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Utdrattur

Samhlida auknum vinseeldum netsins hefur att sér kil proun a svokolludum
samfélagsmidlume. Social Medip Notkun samfélagsmidla a bord vid blogg og
Facebook, hafa notid vaxandi vinsaelda og er islpadengin undantekning. Med
samfélagsmidlunum gefast fyrirtseekjum kostur & agaesamskipti vid vidskiptavini
sina med skilvirkari og ahrifarikari haetti en adur.

Rannsoknir hafa synt ad samfélagsmidlar eru hentwgtrkfeeri i
markadssamskiptum fyrirtaekja par sem pau geradgkijum kleift ad styrkja og proa
samband sitt vid nuverandi vidskiptavini med bdigetti sem leidir til beettrar
imyndar.

Rannsoknin beindist ad islenskum fyrirtaeekjum sertungér samfélagsmidla i
markadsstarfi sinu. Tekin voru viotol vid fulltrdatta fyrirteekja. Markmid
rannséknarinnar var ad kanna hvernig fyrirteeki, sgta sér samfélagsmidla, veeru ad
nota pa til markadsfeerslu. Kostir og gallar viokuot samfélagsmidla samanborid vid
ljosvaka- og prentmidla eru skodadir og kannad hvgrrteekjum standi ogn af
samfélagsmidlum eda hvort i peim felist ny teekifeeri

Helsta nidurstadan ur vidtdlunum er ad markmididmetkun samfélagsmidla
til markadsfeerslu er ad skapa personulegan vetttiasgmraedna vid vidskiptavini.
Vettvang par sem notkunin snyst um ad upplysa a& vidskiptavini um vorur og
pjonustu fyrirteekisins. Facebook er sa samfélagdmé@m helst er notadur af
fyrirteekjum. Ad mati viomaelenda eru samfélagsmidédkki stadgenglar annarra
ljosvaka- og prentmidla.

Helstu takmarkanir pessarar rannsoknar er vontdall&ium fra littum og
medalstérum fyrirteekjum til ad greina sérstaka nidigingu i notkun &
samfélagsmidlum eftir steerd fyrirteekja. Rannsokniakmarkast einnig vid
rannsoknaradferdina par sem han veitir adeins mnsyidfangsefnid en hefur ekki
alhaefingargildi. bratt fyrir takmarkanir gefur radknin gédar upplysingar um pad
hvernig islensk fyrirteeki, sem a annad bord notafémgsmidla, nota pa i sinni
markadsfaerslu.



Formali

Pessi rannsokn er 30 (ECTS) eininga lokaritgerdeistaranami i markadsfreedi og
alpjodavidskiptum fra Haskola islands. Leidbeinawvai Fridrik Eysteinsson adjinkt
vid vidskiptafreedideild Haskoéla islands. Sérstakakkir vill ég faera peim sem

studdu vid bakid & mér, medan a pessu ferli stéad.
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1. Inngangur

Vaxandi ahugi hefur verio a medal fyrirteekja og @tmings a samfélagsmidlum.
Fyrirteeki virdast i auknum meeli vera ad gera séingfyrir tilkomu nyrra verkfeera
sem gera peim Kleift ad eiga samskipti vio vidskyrti sina a personulegri nétum en
aour. Samkvaemt fyrri rannséknum hafa pessi nyjufsen ahrif & markadssamskipti
fyrirteekja (Mazurek, 2009). Samfélagsmidlar eru rafumikillar teeknipréunar a
undanférnum &rum. Par hefur fyrirteekjum bodist ngrkéeeri til pess ad na
markmidum i markadsstarfi a skilvirkari hatt. Jaémht er almenningur farinn ad nota
miklu fleiri midla en &dur, sem hefur gert fyrirtpak erfidara fyrir ad na til peirra a
einum og sama vettvanginum (Gilbreath, 2009).

Netnotendur eru margir hverjir ordnir virkir pakendur i umraedum um vorur
og pjonustu fyrirteekja og eru sifellt ad hafa aldridra neytendur. [ ljosi pess verda
fyrirteeki ad mota stefnu til pess ad fylgjast mephwegdast vid pessum nyju timum
(Baker, 2009). Jafnframt kljast fyrirteeki vio pa@ndamal ad almenningur getur styrt
pvi hvada auglysingar peir vilja sja hverju singifoar af leidandi verda pau ad finna
skilvirkari leidir til pess ad midla skilabodum tileentanlegra vidskiptavina sinna
(Gilbreath, 2009).

Verkfeerum fyrirteekja hefur fidlgad toluvert i kjéif netsins asamt pvi ad
hlutverk almennings sem neytenda hefur breyst. &tedr eru ekki lengur bara
adgerdarlausir méttakendur upplysinga, heldur fiéia i sér heyra og fyrirtaeki verda
ad hafa pad i huga pegar hénnud eru skilabod titenda (Howel, Lancaster, &
Ozuem, 2008). Samband fyrirtaekja og neytenda & dldknara en adur og meiri
ahersla er a ad skapa langtimasamband vid vioskiptdafnframt er settur kraftur i
ad gera vioskiptavinum kleift ad betrumbeetta pjdmoa og verda med timanum
nokkurskonar samstarfsadilar sem koma ad préun findanog vara (Webster, 1992).

Breyttir timar kalla & ny og skilvirkari verkfeeridvmarkadsfeerslu fyrirteekja par
sem tekid er mid a pessum breytingum a medal négtesuk pess ad kalla a annad
hugarfar vardandi markadsfeerslu (Epstein, 2006hrdifisla netsins hefur skapad
nyjan vettvang fyrir fyrirteeki ad koma skilaboduninegm & framfeeri (Howel,
Lancaster, & Ozuem, 2008). Arid 2009 voru til adndg 90% islenskra heimila
nettengt og 89% télvu- og netnotenda nota netidaijlegra verka (Hagstofa islands,
2009). pessi nyi midill hefur pvi feert valdid tiéytenda par sem peir geta ni skodad
upplysingar & eigin forsendum (Gilbreath, 2009).



Vidfangsefni pessarar rannsoknar er ad kanna hydsehénsk fyrirteeki, sem
nota samfélagsmidla, eru ad nyta pa til markad$fieetsomid er inn & hvernig
fulltrdar pessara fyrirteekja skynjudu kosti og gaNid notkun samfélagsmidla
samanborid vid adra hefébundna ljosvaka- og predtngem og teekifeeri sem haegt er
ad nyta med peim og égnanir. Tekin voru vidtol fudtria atta islenskra fyrirteekja,
sem nota samfélagsmidla. Pad sem rannsakandaapagavert ad skoda var hvernig
pessi afurd hugmyndafraedinnar vef 20yeb 2.peda samfelagsmidlar (Levy, 2009)
veeru notadir til markadsfeerslu. Markmid rannsokmaar er ad ad syna fram a helstu
kosti og galla vid notkun & samfélagsmidlum vid kaésfeerslu islenskra fyrirteekja i
samanburdi vid ljosvaka- og prentmidlar, asamt @¥iodlast dypri skilning & pvi
hvernig fyrirteeki vinna med samfélagsmidlana. Alerpessarar ritgerdar er &
samskiptaferli fyrirteekja og vidskiptavina. Innaansskiptaferlisins er 16gd megin
ahersla a pa sem midla efni og verkfeeri peirramisk@ptunum (Armstrong, Kotler,
Saunders, & Wong, 2005).

Fyrst er skodad hvernig tilkoma netsins og seinea2/0 hefur haft ahrif a
markadsumhverfi fyrirteekja. Pvi naest verdur faripad hvad felst i markadsfeerslu
fyrirteekja, pa helst um samskiptin milli peirra ngytenda. par & eftir er fjallad nanar
um pa samfélagsmidla sem standa fyrirteekjum tilabtb markadssetningar og ad
hvada leyti peir eru frabrugdnir 68rum midlum. flkaum par & eftir er farid nanar ut
i pad hvernig haegt er ad nyta samfélagsmidla i admfkerslu fyrirteekja. | framhaldi
af pvi er greint fr& rannsokninni sem snyr ad notkislenskra fyrirteekja &
samfélagsmidlum. bar mun vera Fjallad um pa aderd beitt var vid rannséknina

og greint fra nidurstodum hennar.



2. Netid og umhverfi

Netid hefur i gegnum tidina att patt i ad motafstanhverfi fyrirtaekja. | pessum kafla
er fijallad um proun netsins allt fr4 upphafi pegsnoed hvada heetti pad hefur haft

ahrif a markadsumhverfi og markadsfeerslu fyrirtaekja
2.1 Netid

Netido var i upphafi adeins ein stor tilkynningadafpar sem skipst var a gégnum,
forritum og upplysingum (Bellis, 1998). Netid erdun &ratuga gamalt fyrirbeeri og
haegt er ad rekja sbgu pess aftur til sjbunda aasng) pegar pad var prdéad af
bandariska hernum sem samskiptatél (Jackson, 2001peirri vinnu var svokallad
ARPANET préad sem folst i pvi ad tengja saman tiyaeleegar tdlvur. Samhlida en
otengt peirri préun voru svo tvé 6nnur netkerfi pdosem kallast BITNET og
USENET, asamt nyju grunnneti sem kallast NSFNEEsbendirstada tok & endanum
vid af ARPANET og fékk ad lokum nytt nafn ANSNET rpaem pad var ordid
samblanda af nokkrum netkerfum fyrirteekja (Balaanfanian, Bronnenberg, &
Peterson, 1997). Netid i naverandi mynd er byggugmynd eins af frumkvodlum
netsins Tim Berners-Lee arid 1989 (Berners-Leep189rt, 2004).

Fyrstu notendur netkerfa voru UCLA og rannsoknamtdidsStanford, en a milli
peirra var fyrsta tengingin en hdn var notud tilspead deila gognum a milli
haskolanna tveggja (Bellis, 1998). Netid hefur falla tio verid vettvangur
uppsafnadrar pekkingar mannkynsins og einna h@lsiem gert hefur ménnum Kleift
ad deila sin & milli hugmyndum og upplysingum faxléegum stédum (Berners-Lee,
Cailliau, Luotonen, Nielsen, & Secret, 1994; Sidaiu@009). bad var po ekki fyrr en
snemma a tiunda aratugnum sem verslunarveedingaéisist med tilkomu vefsidna,
par sem notendur gatu deilt upplysingum & markvissBatt med umheiminum.
Nokkrum arum seinna spruttu upp fyrstu fyrirteekjgi@urnar sem voru i gifurlegum
vexti par til ad netbolan sprakk ario 2001 (HaemgiKaplan, 2010).

padan var skref tekid aftur & bak par sem reynadanverfa aftur til upprunans
med pvi ad proéa hid nyja net eda vef 2.0. bar vgrteeki og tol tekin i notkun sem
kallast samfélagsmidlar og gerdu netnotendum kdéiftiyta sér netid a mun einfaldari
hatt en adur (Haenlein & Kaplan, 2010). Hugtakiéuv®.0 var pé adeins breyting ad
nafninu til par sem hugmyndin ytir adeins undir mgagnvirkni medal netnotenda
(O'Reilly, 2005). bpad er pvi ekki um ad reeda einjavéeekninyjung heldur nyja
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hugmyndafraedi (DiNucci, 1999; Levy, 2009), sem &yfinum almenna notanda ad
nyta sér kosti netsins an nokkurrar sérhaefdraripgkk (Sidduqui, 2009).

Til einféldunar hefur hid nyja net verid Gtskyrfpdnn veg ad vera tilfeersla fra
verslun €. commercetil folksins sjalfs €. peoplg (Mazurek, 2009). Hindranir
netnotenda til pess ad gefa Ut sitt eigido efni vorinnkadar til muna sem gerdi
deilingu upplysinga audveldari a milli einstaklinffdazurek, 2009). Hid nyja net er
pvi vettvangur par sem notendur styra sinum eigiplysingum og hverfur fra pvi
skipulagi par sem netnotendur voru adeins méttakenpplysinga. | meginatridum er
pvi hid nyja net vidhorf en ekki ny teekni (O'Rejllg005). Netnotendur eru ekki
lengur eingdngu neytendur peirra upplysinga senféanlegar & netinu heldur einnig
framleidendur slikra upplysinga (DiNucci, 1999).

Daemi um hid nyja net er tilfeersla fra Britannicalioa yfir i Wikipedia og
personulegum vefsidum yfir i blogg (O'Reilly, 200BYyrirbaerid er pvi lysandi fyrir
nysképun i notkun a netinu par sem petta nyja vidhd netsins styour
samfélagsmyndun a netinu og tilfeerslu valds frartBakjum og stofnunum til hins
almenna netnotandazurek, 2009)Helsta afurd hins nyja nets eru samfélagsmidlar
sem gerdu netnotkun einstaklinga audveldari ogiedeemis blogg, samfélagsnet og
samvinnuverkefni. Nanar verdur fjallad um samfétaigéa sidar i pessari ritgerd.
Vefur 2.0 eda hid nyja net er nylegt hugtak en radndllum likindum verda mun
mikilveegara i starfi fyrirteekja i framtidinni, paem neytendur hafa verid ad kalla
eftir meira valdi i notkun sinni & midlum og efprgnin eftir gagnvirkari midlum
hefur aukist (Mazurek, 2009; Gilbreath, 2009).

2.2 Umhverfio

Umhverfinu sem félk lifir og hreerist i fra degi tdags mé& skipta i prennt: Hid
raunverulega umhverfie( real world, rafreena umhverfi g digital world og
syndarveruleika umhverfe( virtual world (Jaffe, 2009). Félk lifir og hreerist fyrst og
fremst i hinu raunverulega umhverfi, pad er savesigur par sem félk feer skilabod
fraA hefobundnum ljésvaka- og prentmidlum er ad aséi vettvangur par sem
munnmaelasdgure( word of mouthbreidast Ut. | rafraena umhverfinu, vafrar folk &
netinu og verdur fyrir areiti fra ymsum skilaboduimalmennum vefsidum sem eru
fullar af vefbordum og 6drum flass skilabodum. A&um er pad syndarveruleikinn
par sem folk lifir og prifst i einhverskonar netdalagi par sem krafist er
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innskraningar af einhverju tagi og byour félki upamskipti sem ekki eru moguleg i
fyrrnefndum umhverfum og innihalda medal annarsféagsmidla (Jaffe, 2009).

Sidarnefndu umhverfin, pad rafreena og syndarvedsaildiroudust utfra netinu.
Netido hefur pvi verid erindreki breytinga & moérkadunatimans (Sharma, 2002) og
markadsumhverfi tuttugustu og fyrstu aldarinnauhefrio lyst sem baedi rafreenu og
hviklyndu (Krueckeberg, 2010). Netid hefur studkd préun & peim adferdum sem
standa til boda i samskiptum annarsvegar a miliirtégkja og neytenda og svo
hinsvegar fyrir neytendur sin a milli (Howel, Lastar, & Ozuem, 2008).

Breytingarnar sem hafa ordid a umhverfi fyrirteelgjau medal annars vegna
breytinga a notkun almennings a midlum (Gilbre2009). FOlk eydir meiri og meiri
tima i hinu rafreena og syndarveruleika umhverfil @ mynda notudu 93%
pj6darinnar télvur og netid ario 2009 og 89% afnoéeéndum nota netid til daglegra
verka (sja vidauka 1) (Hagstofa islands, 2009)tabgefur til kynna ad félk eydi meiri
tima utan hins raunverulega umhverfis. Hlutfalefslinga & aldrinum 16-35 ara sem
eyda sjo eda fleiri klukkustundum & viku a netinu88% og fer nidur i 71% a
aldursbilinu 36-55 ara samkveemt konnunum Capacdatdrundur Arnar
Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009). baawdé nota 86% islendinga
netid i peim tilgangi ad leita sér upplysinga umwadog pjonustu fyrirteekja, dsamt
pvi ad nota netid til ad eiga samskipti og semnijdil (sja vidauka 1) (Hagstofa
islands, 2009).

Upplysingar eru ordnar mun adgengilegri en aduneti® gegnir ordio fyrst og
fremst hlutverki hysingar a pekkingu sem folk ogrtgeki geta sétt i (Sharma, 2002).
Netio hefur umbylt sambandi fyrirteekja og vidskigtea (Kucuk & Krishnamurthy,
2007).

Sidar i ritgerdinni er farid nanar ut i pad hverhid nyja net hefur haft ahrif &

neytendur og hvernig vaent vidbrégad fyrirtaekja efupeim breytingum.

2.2.1 Neytendur

.,Rafraena byltingin var neytendum pad sem ionbyltingar framleidendum.”
(Kucuk & Krishnamurthy, 2007, bls. 47).
Neysla folks a midlum hefur breyst téluvert me&dihu netsins og hefur pad nu ar
mun meira Urval midla ad velja. betta aukna Urvidlarhefur gefid neytendum meira
vald yfir birtingu skilaboda fra fyrirteekjum, paem peir geta einfaldlega skipt um
midil ef peim likar ekki vid pau skilabod sem fr&ifm berast (Gilbreath, 2009;
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Hoffman & Novak, 1996). Almenningur er ekki lengeinn stér, einsleitur og
nafnlaus hopur méttakenda. Hann hefur skipst i manginni hépa sem eru
adgengilegri en vandfysnari a skilabod (Rust & Vatl996). bessi breyting verda til
pess ad skilabod fyrirteekja verda ad vera upplgsikgri og hnitmidadri (Rust &
Varki, 1996). Helstu ahrifin sem netid hefur hafbhé@ytendur er hvernig peir leita af
upplysingum um voOrur og pjonustu a upplysingamettndmarkadi (Gudmundur
Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2008r&ath, 2009).

Valdahlutfoll & markadnum hafa pvi breyst par seamytendur hafa nd mun
meiri vold en adur vegna pess hversu adgengileglysingar eru i kjolfar netsins og
hversu mikid samskiptaleidir hafa verid einfalda@@udmundur Arnar Gudémundsson
og Kristjan Mar Hauksson, 2009).

Vald

Neytendur hafa i kjolfar tilkomu netsins 0Odlast @ukvald yfir upplysingum.
Almenningur er ekki lengur eins hadur hefobundnydsvaka- og prentmidlum
vardandi upplysingar um pad sem gerist i samfélagiid samfélagsmidla er gengin
i gard og almenningur er sjalfur ordin midill og dngamfélagsmidlum geta peir deilt
upplysingum sin & milli & mun einfaldari hatt em&@rhevenot, 2007).

Kucuk og Krishnamurthy (2007) benda & ad vald meddeeigi sér fjorar viddir:
Teeknilegt-, efnahagslegt-, félagslegt- og lagalegid. Teeknileg rot valds hja
neytendum er hentugleiki par sem adgengi neyteddmidlum hefur stéraukist og
peir geta tengst og tekid patt & midlunum hvenasr ee Efnahagsleg rot valdsins er
hversu mikid virdi petta skapar neytendum par sein fiafa betra adgengi ad fleiri
morkudum og verslunum. Félagsleg rét valdsins engglin sem samfélagsmidlarnir
bj6éda upp a. Ad lokum er lagalega rét valdsinsdeam helsti abatinn er vérn par sem
neytendur hafa betra adgengi ad lagalegum upplysin(Kucuk & Krishnamurthy,
2007).

Kaupferli

Kaupferli neytenda er pad ferli pegar ad porf verdd hvata sem leidir af sér kaup a
gaedum til pess ad uppfylla porf (Belch & Belch, 2D0A mynd 1 mé sja hvernig
neytandi feerir sig fra vinstri til haegri i kaupfed (Kucuk & Krishnamurthy, 2007).

-12 -



Valdauppspretta fyrirtaekja Valdauppspretta neytenda

Vérumerki - vorumerkja vitund Efnahagslegt taeknilegt og félagslegt | Taeknilegt Félagslegt og lagalegt
Samval Upplysinga
solurada siun

.,ir kaup

. medvitund a
Hvati » .
vandamali

_ [ Adgensi | Traverdugleiki | Hentugleiki | Radgjof

Mynd 1: Ahrif valds neytenda & kaupéakvérdun (Kucuk & Krishnamurthy, 2007).

peer fjorar viddir valds sem nefndar voru hér atofpila sitt hlutverk i
akvordunartoku neytenda (sja mynd 1). Upplysingaradal drifkraftur tilfaerslu eftir
pessu ferli sem leidir ad lokum til kaupa. Tilgangsamskipta fyrirteekja vid
neytendur er pvi ad skapa einhverja vitund og faesdendur til hlidar & pessu ferli i
att ad pvi ad eiga vioskipti vido sig (Kucuk & Krisdmurthy, 2007). Netid og pau
verkfaeri sem par er ad finna. bar med talio samg$dadlar, hafa métandi ahrif a pad
hvernig einstaklingar feera sig eftir kaupferlinutaga ad lokum akvéroun um kaup.

Neytendur hafa i auknum meeli verid ad nyta séronstipess ad afla sér
upplysinga. Samkveemt rannsdkn Capacent aflar f@glysinga um vorur og
pjonustu helst a leitarvélum, vefsidum fyrirteekgalga 6drum einstaklingum, sem er
visbending um ad kaupakvardanir neytenda eru faadariga sér stad & netinu
(Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Haoks2009).

Punktalinan & mynd 1 synir hvernig neytendur bregd&® upplysingum um
fyrirteekid fra vinum eda 6drum heimildarmdnnum. $idkskilabod fra fyrirtaekjum
sendir neytandann & byrjunarreit i leit ad nyrmw@ucuk & Krishnamurthy, 2007).
SuU heetta er meiri i dag par sem aukid vald neytegsdar peim aukid adgengi ad
upplysingum um Geeskilega hegdun fyrirteekis i gegsamfélagsmidla og vefsidur,
sem neytendur geta brugdist vid med ad heetta aflaveio fyrirteekio (Kucuk &
Krishnamurthy, 2007).

Daemi um upplysingar sem hafdi ahrif neytendur. p&yaninos starfsmenn i
Bandarikjunum birtu myndband af sér ad snyta gg@izZur & YouTube. Myndbandid
fékk & orskdbmmum tima fleiri en milljéon &horfenday Dominos purfti ad bregdast
vid fjolda fyrirspurnum vardandi atvikid. Afleidirgnar pessa atviks voru ad
vidskiptavinir sem hofou verid i vidskiptum vido Damos i 5 til 20 ar voru farnir ad
efast um pjénustuna og ihuga ad skipta (CliffordQ9). Slikar upplysingar hefdu
aldrei kveikt jafn stéran eld nema med adstod neteg samfélagsmidla.
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2.2.2 Fyrirteeki

Fyrirteeki purfa ad adlagast breyttu umhverfi. Hra&kninyjungar kalla & sifellt
endurmat a stefnu fyrirteekja og pau verda fljothadtkum a teekninyjungum til pess
a0 missa ekki tok a vidskiptavinunum (Ranchhod, 4200sem krefjast meiri
gagnvirkni i samskiptum (Belch & Belch, 2003). Ftaki purfa ad leggja &herslu &
sveigjanleika, samvinnu og hrdd vinnubrégd, tilaagast breyttu markadsumhverfi
(Fahy & O'Callaghan, 2002). Samkveemt Tim O‘Rei®p@5) purfa fyrirteeki par ad
auki, ad nyta sér uppsafnada pekkingu netnotemdieess ad markadsfeersla peirra a
netinu beri arangur.

Samkveemt Grzegorz Mazurek (2009) hefur vefur 2.0t fégrirteekjum
verkfeerin til ad styra markadsfeerslu a netinu belli® nyja net bindur saman
upplysingar, samfélég og teekni i eitt tol sem gerarkadsstarf fyrirteekja einfaldara
(Mazurek, 2009). Samkveemt Hoffman og Novak (199@ykadi netid timamot i
markadsstarfi fyrirteekja, med pvi ad gera peimfkied nyta ny teekifeeri til ad auka
markadshneigd og vera i nanari samskiptum vio ypdakini (Hoffman & Novak,
1996).

Hér & eftir verdur farid nanar Gt i markadsfeersfrteekja og hvernig pau

standa ad samskiptum vid vidskiptavini sina.
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3. Markadsfeersla

Markadsfeersla fyrirteekja snyst um ad bjéda upp &igaem eru snidin ad porfum
vidskiptavina og styrkja vidskiptasambond (Rust &pkoza, 2006; Armstrong,
Kotler, Saunders, & Wong, 2005). Markadsfraedi algskind sem ferlid ad skapa,
midla, dreifa og skiptast & geedum sem hafa eitthvadi fyrir vidskiptavini
(American marketing association, 2007). bar serndetu akvedin verkfeeri til pess
ad na fyrirfram skilgreindum markmidum (Hunt, 1976)

Rannsoknir hafa synt fram a pad ad proun og viohdlhgtima sambandi vid
vidskiptavini hefur jakveed ahrif a velgengni fysgkja (Reichheld & Sasser, 1990).
Mikla vinnu parf ad leggja i ad pekkja parfir ogmiagar vidskiptavina sinna. Til ad
geta spéd fyrir um hegdoun peirra og haldid veliviku markadsumhverfi (Grénroos,
1989; Narver & Slater, 1990; Kohli & Jaworski, 1990

Farid verdur nanar i markadssamskipti hér a efiieernig netid hefur haft

ahrif & samskipti fyrirtaekja vid vioskiptavini sina
3.1 Samskipti

Samskipti eru skilgreind sem pad ferli ad midla lgpimgum, skiptast & hugmyndum
og mynda tengsl eda grunn ad sambandi & milli setal@g mottakanda (Belch &
Belch, 2003).

3.1.1 Sampeett markadssamskipti

Samskipti fyrirteekja vid markadi einkenndust lengéer eingdngu af notkun
fildamidla €. mass medjapar sem samskipti fyrirtaekja vid vidskiptavirmna voru
algerlega & einhlida samskiptaformi. A niunda &atim vard vakning & medal
fyrirteekja par sem pau sau meiri porf a stefnubmmidnotkun a samskiptatolum.
Fyrirteeki foru pvi ad nota sampeett markadssamskgpti integrated marketing
communicationspar sem stefna fyrirtaekja til upplysingamidlutiithagsmunaadila
fyrirteekja var gert med samspili ymissa samskigéaftekar en ad notast adeins vid
einn auglysingamidil. Til ad skapa skilabod sem waskyrari, métsagnalausari og
hefdu meiri dekkun en adur (Belch & Belch, 2003).

Sampeett markadssamskipti gerir fyrirteekjum kledftkeera kennsl & pa aodferd
sem hentar best i pvi ad byggja grunn ad sterkumgstem vid hagsmunaadila

fyrirtaekisins svo sem vidskiptavini, starfsfolkrdja, fijarfesta og almenning. betta er
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pvi g6d adferd fyrir fyrirteeki til pess ad ddlastphalda og proa vidskiptasambénd
vid hagsmunaadila sina (Belch & Belch, 2003). Sathpzarkadssamskipti hamarka
ahrif skilaboda a vidskiptavini til lengri timaift Par sem skynjun vidskiptavinarins
er sett saman af 6llum peim snertipunktum sem |gfdr vid fyrirteekid hvort sem pad
er i auglysingum, umgjord pjonustu, utlit vorunedya i beinum samskiptum. bvi er
mikilveegt ad allar bodleidir sem notadar eru sdriadsér motsagnalausa meiningu og
vinni ad pvi ad skapa sameinada imynd og stadfaBsleh & Belch, 2003).

Upptaka fyrirteekja & sampeettum markadssamskiptumka@a upphaf nyrra
tima 1 markadsfeerslu fyrirteekja. Aukin notkun fieékja & sampeettum
markadssamskiptum voru vidbrogd vio breyttu umhvear sem aukin ahersla var &
parfir neytendanna (Belch & Belch, 2003).

Bodleidir

Samskipti fyrirteekja fara venjulega fram i gegnutirfarandi bodleidir: Auglysingar,
personuleg sala, sdlukynningar, almannatengsl| ogrharkadssetning. bar sem hvert
afl fyrir sig er alitid tél sampeettra markadssamski sem hafa pé mismunandi
aherslur (Belch & Belch, 2003; Armstrong, KotleauBders, & Wong, 2005). Fjallad
verdur stuttlega um hverja bodleid fyrir sig.

Auglysingar eru skilgreindar sem hvada form af §paulegum skilabodum fra
sendanda (Belch & Belch, 2003; Armstrong, Kotlesiu&ders, & Wong, 2005). bar
sem borgad er fyrir plass eda tima fyrir skilabodirdaverjum midli. Auglysingar eru
taldar opersonulegar vegna pess ad peer eru veajhbldggr a hefdbundnum ljosvaka-
og prentmidlum sem birta auglysinguna fyrir stoheip af folki & sama tima og eru
venjulega einhlida samskiptaform. Pad er ad bi&kr @p a endurgjof i rauntima fra
mottakendum skilabodanna (Belch & Belch, 2003). lisiggar hafa verid vinsaelasta
bodleid skilaboda fyrirteekja hingad til og pa sék&tga fyrir fyrirteeki sem eru med
vorur eda pjonustu sem hofda til stérra markhopedis & Belch, 2003).

Persénuleg s6lumennska er kynning sem er framkvaamdramlinufélki
fyrirteekja til ad selja eda mynda og styrkja tengg vidskiptavini (Armstrong,
Kotler, Saunders, & Wong, 2005). bessi bodleidverdopersdnulegri nétum en adrar,
par sem seljandi leggur kraft i ad adstoda og sarmiveentanlegan vidskiptavin um
ageeti peirra gaeda sem verid er ad selja. Oliktyaimgum pa felst pessi adferd i
beinu sambandi & milli seljanda og vidskiptavinar pem millilidum er sleppt. Slik

kynning fer yfirleitt fram par sem seljandi og kaumngli hittast i personu eda i gegnum
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samskiptateeki a bord vio sima. Pessi adferd eykeigjgnleika skilaboda og bidur
upp a endurgjof i rauntima, Olikt auglysingum, pdhaegt ad snida skilabodin ad
porfum hvers og eins vidskiptavinar. Pessi bodlggdur meiri endurgjof par sem
seljandinn er & stadnum til pess ad meta viobraggkiptavinarins vid skilabodunum
0g pa brugadist vid ef pess er porf a (Belch & BeRb03).

Solukynningar eru markadsadgerdir sem eru virdigadk fyrir einhverja
hagsmunaadila fyrirteekisins. Hvort sem um er adarsgdufolkio, dreifingaradila eda
vidskiptavininn. Solukynningar eru eetladar til adka solu til skammtima. paer er
haegt ad flokka i tvo flokka. Annarsvegar peer semmidadar ad neytendunum og
eru til deemis: afsleettir, synishorn, getraunir etkit. Hinsvegar eru pad kynningar
sem eru midadar ad solufélki eda dreifingaradilugneou ymsir hvatar fyrir millilidi
til ad kaupa, kynna og selja viokomandi geedi (BefctBelch, 2003; Armstrong,
Kotler, Saunders, & Wong, 2005).

Almannatengsl fyrirteekja eru dépersénuleg samskydi neytendur sem eru
venjulega i formi fréttatilkynninga og annarra yifininga. Likt og med auglysingar
eru petta skilabod sem eru birt a fjoldamidlum ag einstefnu skilabod til neytenda.
Pad sem er hinsvegar olikt auglysingum er ad jeetekki & vegum fyrirtaekisins. Ollu
heldur eru petta 6hadir fréttamidlar sem fyrirtaskyna ad fa til pess ad birta fréttir
sem eru peim i hag og auka vitund a peirra staifsednum og pess hattar. pPessi
bodleid er 6dyr kynningaradferd par sem fyrirteelrfh ekki ad borga fyrir plass i
midlinum og hefur meiri traverdugleika par sem kiymgin kemur ekki beint fra
fyrirteekinu og eru neytendur pvi ekki eins efagjaénpaer upplysingar sem koma par
fram og skilabodin fa meiri traverdugleika (BelchBglch, 2003).

Bein markadsetning er su bodleid par sem fyrirtaaka millilidalaust samskipti
vid markhopa sina til pess ad skapa einhver vaéirégo (Belch & Belch, 2003).
Bein markadssetning felur i sér ad senda fr4 séeigandi skilabod stilud a
takmarkada markh6pa, med marga snertipunkta og pppédad markmidi ad skapa
tryggd medal vidskiptavina og aherslu & pad ad Jayggp vidskiptasamband (Beardi
& Linnett, 2008).

3.1.2 Markadssetning a netinu

Notkun netsins til ad midla upplysingum er ein gitingakenndustu breytingum fyrir
samskipti fyrirteekja vio vidskiptavini sina (BeléhBelch, 2003). bPar sem gagnvirkir

midlar a bord vid netid, leyfou loks samskipti &basegu. Par sem mottakandi getur
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na tekid patt i upplysingamidlun med pvi ad laga béeta vid pau skilabod sem send
voru i upphafi og i rauntima. petta var tilfeerdenskipta fyrirteekja fra einleik yfir i
hnitmidadri samskipti vid neytendur (Kari Pér Risson, 2009).
Netid sem bodleid markadssamskipta hefur margaleiga. Pessir eiginleikar
sem netid hefur upp a ad bjéda eru eftirfarandi:
» Heefnin til ad geyma samansafn af upplysingum vigsvaf hinum rafreena
vettvangi
* Heefnin til ad leita, skipuleggja og dreifa upplygirm a kraftmikinn en édyran
hatt
» Gagnvirknin og haefnin til ad skapa upplysingarréétbfum
» Heefnin til ad skapa hugraena upplifun einstaklinga
* Heefnin til ad starfa sem milligéngumadur i tilfaerél ggedum
» Hlutfallslega lagur inngéngu og stofnkostnadur fyfyirirtaeki
Enginn 6nnur bodleid byr yfir 6llum pessum eigiklein og sameinar kosti flestra
fyrrnefndu bodleida i eina (Balasubramanian, Broteeg, & Peterson, 1997).
Netio hefur feert fyrirteekjum teeki og t6l & bord viefborda, leitarvélar,
markposta og samfélagsmidla, til markadsfeerslu (@udlur Arnar Gudmundsson og

Kristjan Mar Hauksson, 2009). Hér ad aftan vergaltdd nanar um samfélagsmidla.
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4. Miolar

Midlar eru tdl til pess ad senda eda geyma skildb®é&inum adila til annars (Belch &
Belch, 2003). Fyrirtaeekjum standa til boda ymsir laicdbegar kemur ad pvi ad hafa
samskipti vid vidskiptavini og fer pad eftir hverjaf fyrrnefndu bodleidum eru valdar
i samskiptaferli fyrirtaekja. Midlarnir sem fyrirtaelgeta valid eru annars vegar
ljosvaka- og prentmidlar og svo hinsvegar persd@nulsamskipti eins og
munnmeelasdgur og personulegir fundir (Hoffman & Blgv1996). b6 i kjolfar
tilkomu netsins hafa nyir midlar & bord vio samé&midla litid dagsins ljos.

Hins nyja nets olli byltingu i notkun & samfélagdlam sem hafdi ahrif & pad
hvernig fyrirteeki h6fou samskipti vid vidskiptavieina. peir hefdbundnu midlar sem
notadir hafa verid til markadsstarfs hafa veridari einleiks en peir nyju byggja a
samspili patttakenda (Hoffman & Novak, 1996).

I pessum kafla er farid i helstu flokka samfélagdeiog tekid saman hvernig

samfélagsmidlar eru frabrugdnir 66rum midlum, eiheést ljdsvaka- og prentmidlar.
4.1 Samfélagsmidlar

Samfélagsmidlar eru forrit sem eru stadsett a wnetoy eru afurd vef 2.0
hugmyndafreedinnar sem leyfa skdopun og midlun upmpdgs & milli netnotenda
(Haenlein & Kaplan, 2010). Samfélagsmidlar eru gagr midlar sem nyta samspil
netnotenda, par sem allir leggja sitt af moérkumutitreedu eda stofna til einhvers
konar netsamfélags (Guomundur Arnar GudmundssorKrigljan Mar Hauksson,
2009; Kagan, 2009; Eyrich, Padman, & Sweetser, R0B8mfélagsmidlar eru godo
leid fyrir fyrirteeki til ad skapa sér vitund a médamennings, par sem kraftur
munnmeelasaga getur nad mikilli dreifingu a sam&adlum (Faulds & Mangold,
2009; Kucuk & Krishnamurthy, 2007).

[ Bandarikjunum eru fyrirteeki hsegt og rolega ad aaukotkun sina a
samfélagsmidlum. Helst hafa pau tekid i notkun §leg haegar hefur gengio ad taka i
notkun samfélagsnet og syndarveruleika (Eyrich, nikad & Sweetser, 2008).
Netnotendur um allan heim eru einnig farnir ad rsgenfélagsmidla, en 1 af hverjum
15 mindtum & netinu er varid a samfélagsmidlum rnhet&notenda. bar eru
samfélagsnet og blogg steerst (Nielsen, 2010). Tw&du netnotenda heimsins nota

samfélagsnet og umferd a midlunum telur um 10%lafreetumferd (Nielsen, 2010).
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islensk fyrirtaeki eru par engin undantekning ogahiafiuknum maeeli hagnytt sér
netid til markadsstarfs. bPar ad auki eru 76% adnigku pjodinni virkir notendur
samfélagsmidla, en netnotendur & Islandi eru murkasi patttakendur &
samfélagsmidlum en annarsstadar i Evropu (GudmudAdoar Gudmundsson og
Kristjan Mar Hauksson, 2009). Notkun islendingapfaksidum og forritum hefur
meira en prefaldast & sidan 2002. Ari® 2009 voruran60% netnotenda virkir
notendur spjallsiona og ramlega 50% netnotendauhiaé eigin efni & netid (sja
vidauka 1) (Hagstofa islands, 2009-b).

Samfélagsmidlar hafa pvi verid ad feerast fra pviva@ adeins tiskufyrirbaeri
yfir i pad ad vera hentugt tol til samskipta (Elxi¢®adman, & Sweetser, 2008). bad
var vegna hins nyja nets asamt betra adgengi aimgh@ad hahrada nettengingu ad
notkun einstaklinga & samfélagsmidlum hefur aukigtseeldir samfélagsmidla hafa
aukist mikid a undangengnum arum pa sérstaklegatithedu samfélagsneta a boro
vid Myspace arid 2003 og Facebook arido 2004 pegtkum samfélagsmidla for ad
taka & sig einhverja mynd (Haenlein & Kaplan, 2010)

Flokkun samfélagsmidla

Heegt er ad flokka samfélagsmida eftir vissum einkem, pau eru: félagsleg neervera
(e. social presenge audlegd midils €. media richnegs sjalfskynning €. self-
presentatiohog sjalfsathjupund. self-disclosune(Haenlein & Kaplan, 2010).

Félagsleg neervera midils og audlegd akvarda hverkil ahrif samskipti i
gegnum pennan midill hefur ahrif a hegoun moéttakanEélagslega neservera er
akvoroud utfra nand samskiptaadila (interpersosaMediated) og stigi samstillingar
(asynchronos vs. Synchronos) midilsins. Audlegdilsiiés er svo meelikvardi & pad
hversu gbédar upplysingarnar eru sem fara i gegnamm log hvernig peer virka til ad
atryma Ovissu og tvireedni. Samfélagsmidlar veitaklaninand auk audlegdar
upplysingar (Haenlein & Kaplan, 2010).

Sjalfkynning og sjalfsafhjupun er hversu vel samfsimidlarnir svara porfum
einstaklinga til pess ad fa vidurkenningu og kysigafyrir alheiminum & pann hatt ad
pad endurspegli persénu einstaklinga. Hversu naiftijupun & personuupplysingum
notenda er, en slikt er naudsynlegur pattur i pgambands tveggja adila (Haenlein
& Kaplan, 2010).

Samfélagsmidla er haegt ad flokka eftir pessum @inke eins og Haenlein og

Kaplan (2010) gerdu (sja a toflu 1). Samfélagsmideu svo med misha stig i
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fyrrnefndu einkennum. Pvi heerri sem pau eru puvibeéntar samfélagsmidillinn til
samskipta (Haenlein & Kaplan, 2010).

Blogg og samvinnuverkefni hafa laga félagslega eserven félagslegir
syndarveruleikar og netleikir haestu félagslegu meseinva sem pydir ad peir reyna ad

herma eftir 6llum gerdum samskipta i syndarveraleikn. Samfélagsnet og

efnisbundin samféldg eru svo parna mitt & milli éHiein & Kaplan, 2010).
Tafla 1: Flokkun samfélagsmidla (Haenlein & Kaplan,2010)

Félagsleg nzervera / midils audlegd

Lag Medal Ha

Sjalfkynning / 5]

Sjalfafhjupun

Blogg Samfélagsnet Félagslegir syndarveruleikar

Lag

Samvinnuverkefni Efnisbundin samfélog Netleikir

Hér & eftir verdur fjallad um helstu flokka samfgdenidla eins og Haenlein og
Kaplan (2010) skilgreindu pa. pPad eru Blogg, samwierkefni, samfélagsnet,
efnisbundin samfélog, félagslegir syndarverulet@netleikir (sja toflu 2).

Tafla 2: Mismunandi gerdir samfélagsmidla
Gerdir
Hefobundin blogg

Dami um notkun
Auka adgengi og hlusta &
neytendur
Stuttar vérukynningar og
tengja saman vio adra
samfélagsmiola
Hvetja upplysingamidlun, auka

Flokkar

Smablogg: Twitter og Buzz

gégnum

Wiki samlodun starfsmanna og
endurmennta starfsmenn
Tenglasofn Fraeda neytendur um fyrirteekio
Hagnyta tengslanet notenda fjl
Facebook pess ad senda skilabod, midla
upplysingum og adstoda
. . Hlusta & neytendur, veita
Spjallpraedir raogjof og hafa samskipti
YouTube Forpréfa auglysingar og midla

Netleikir: Eve online og world o

Hefébundnar auglysingar og

warcraft
Félagslegir syndarveruleikar:
Second life og sims online

voru afleysingar
Markadsrannsoknir og
vorumerkjavitund

4.1.1 Blogg

Blogg eru elsta gerd samfélagsmidla (Haenlein & IKap2010) og eru sérstdok gerd
vefsiona sem er skilgreind sem birtingar a persggwh hugsunum sem birtast i
timardd (Chai & Kim, 2010; Haenlein & Kaplan, 201®logg opna & samskipti a
milli bloggara og &horfenda i gegnum athugasemdiakgrer pad ferli pegar einn

einstaklingur skrifar dagbokarfaerslu sem adrir agtndur svara, sem a endanum
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myndar vettvang eda samfélag par sem félk midlaygingum og vidrar skodanir
sinar (Thevenot, 2007; Haenlein & Kaplan, 2010).

Blogg notkun hefur verid ad aukast fra pvi ad \adains notad af almenning til
pess ad skrifa um persénuleg malefni yfir i ad vertad af fyrirteekjum til pess ad
upplysa starfsmenn, vidskiptavini og adra hagsmditeaéHaenlein & Kaplan, 2010).
Verdmeeti blogga fyrir fyrirteeki er ad hann bindansan einstaklinga og fyrirtaeki og
heldur utan um pekkingu netnotenda (O'Reilly, 2005)

Blogg hafa veitt munnmaelaségum mikinn skridpungavégu- og pjonustu
umsagnir a bloggum hafa mikil ahrif & kaupferli teyda. Slikar upplysingar vega
yfirleitt pyngra i hugum neytenda en hefébundinadad fra fyrirtseekjum. Af peim
s6kum er blogg talid vera einn steersti ahrifavaklaeytendur (Thevenot, 2007).

Blogg hefur pé litla félagslega naerveru en hadsifghningu notenda (Haenlein
& Kaplan, 2010). bad eru tveer tegundir blogga pra@nmarsvegar hefébundid blogg
og hinsvegar sméblogg.

Hefobundin blogg

Hefdbundin blogg eru vefsiour sem innihalda dagfekslur einstaklinga eda
fyrirteekja (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjgléar Hauksson, 2009;
O'Reilly, 2005; Levy, 2009).

Fyrirteeki geta notad hefédbundin blogg & prenna ved) Fylgjast med
umraedum. (2) Taka pétt i umrseedum & 6drum bloggBinVéra skapari a innihaldi
eda blogga sjalfur (Gudmundur Arnar GudmundssonKagtjan Mar Hauksson,
2009; Cullinane, Singh, & Veron-Jackson, 2008). dg8lceetti ad nota til ad skapa
sterkari tengsl vid vidskiptavini, par sem samfélagillinn synir vilja fyrirtaekja til
pess ad hlusta a skodanir vidskiptavina (Cullingdiagh, & Veron-Jackson, 2008).
pPad gefur einnig fyrirteekjum mannlegra viomot helda adrir midlar (Guomundur
Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 200%evEnot, 2007).
Athugasemdir netnotenda a blogg skapa vettvangdrarumraeda & sér stad og veitir
fyrirteekjum Kkjorid teekifaeri til pess ad 6dlast syrhegdoun og vidbroégd neytenda
(Thevenot, 2007; O'Reilly, 2005).

Daemi um fyrirteeki sem hafa tileinkad sér notkuagbi eru til ad mynda Sun
Microsystems og GM, par sem bloggid er notad aétforanum til pess ad auka
gagnseei fyrirteekisins og leyfa vidskiptavinum afjigst med nyjum vérupréunum
(Haenlein & Kaplan, 2010).
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Smablogg

Smablogg eru til deemis Twitter og Buzz par sem fg#ur fylgst med 6drum
einstaklingum i rauntima. Smablogg eru i raun [@adasog blogg nema steerd feersina
eru takmorkud vid einhvern akvedin ordafjdlda (Gudwur Arnar Gudmundsson og
Kristjan Mar Hauksson, 2009).

Fyrirteeki geta notad smablogg a bord vid TwitterBagzz til pess ad senda Ut
s6lukynningar til &hugasamra vidskiptavina (Haenl&iKaplan, 2010). Likt og med
hefobundin blogg pa eykur petta adgengi vidskiptavad fyrirtseekinu og leyfir
personulegri samskipti vio pa (Gudmundur Arnar Guddsson og Kristjan Mar
Hauksson, 2009). Hentugt er ad nota smablogg &$ [a® stydja vid notkun annarra
samfélagsmidla (Haenlein & Kaplan, 2010).

Tolvurisinn Dell er gott deemi um hvernig haegt emada smablogg a bord vio
Twitter. En Dell heldur pvi fram ad med kynningav@um peirra & Twitter hafi leitt
af sér ramlega eina milljon dollara i tekjur. bérauki notar Dell Twitter til pess ad
setja inn tengla sem leida vidskiptavini a hefdmardbloggfeerslur og samfélagsnet

fyrirtaekisins (Haenlein & Kaplan, 2010).

4.1.2 Samvinnuverkefni

Samvinnuverkefnid. collaborative projec)seru til deemis samfélagsmidlar & bord vid
Wikipedia sem nyta samspil margra netnotenda t8affia upplysingum. bad eru tveer
gerdir af samvinnuverkefnum. Annarsvegar Wiki, semsu gerd vefsiona sem leyfir
notendum ad skapa, eyda og breyta peim upplysingam eru a vefsidunum.
Hinsvegar er pad tenglasafn sem leyfir samansofsgirdeilingu tengla. Pad sem
fyrirteeki purfa ad gera sér grein fyrir er ad pegsio samfélagsmidla er ad verda
helsti vettvangur neytenda til upplysingadflunaraédlein & Kaplan, 2010).
Samvinnuverkefni hafa baedi litla félagslega neenagisjalfskynningu (Haenlein &
Kaplan, 2010).

Wiki

Wiki er sa teekni sem nytir sér eiginleika vef 2iD &8 safna saman pekkingu
netnotenda (Prasamphanich & Wagner, 2009; Levy9Rdgitt arangursrikasta wiki
fyrirbeerid er Wikipedia (Prasamphanich & Wagner020Turner, 2008). En pad

byggir baedi a wiki teekninni og hugsunarhaettinumsképun vettvangs par sem haegt

er ad geyma uppsafnada pekkingu mannkynsins oga dednni med Ollum
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(Prasamphanich & Wagner, 2009). Wiki gefa fyrirtagkjteekifaeri til samvinnu med

netnotendum vid midlun pekkingar til annarra netnota (Turner, 2008). Auk pess ad
skapa einstaka menningu innan fyrirteekis sem stadasamvinnu einstaklinga. Med
pessu verkfeeri geetu einstaklingar sem vinna adef@rkaman komid sér upp wiki

sidu sem vettvang til ad deila hugmyndum sinum sadstarfsfélogum sinum (Lau,
2009; Trkman & Trkman, 2009).

Wiki er einnig gagnlegt verkfeeri fyrirteekja til $& ad auka samlodure.(
cohesivenegsstarfsmanna (Lau, 2009). Wiki midillinn er goterifeeri til pess ad
auka midlun markadsupplysinga starfsmanna fyririgeppr sem ferlid er einfaldad
fyrir starfsmenn (Trkman & Trkman, 2009; Lau, 2009kostir sem fylgja notkun &
wiki midli eru til ad mynda oOareidanleiki gagna [sm hver sem er getur lagt fram
sitt framlag an pess ad nokkur fari yfir pad (Trkn& Trkman, 2009; Turner, 2008).

Nokia er deemi um fyrirteeki sem notar wiki fyrir r@met fyrirtaekja par sem
starfsmenn eru upplystir um framgang verkefna oga gekipst & hugmyndum
(Haenlein & Kaplan, 2010).

Tenglasafn
Tenglasofn eru vefsiour sem halda utan um einsafigdhgefur til kynna gagnagrunn
af tenglum sem eru akvedins edlis (Haenlein & Kapk010).

Fyrirteeki geta notad tenglasofn til pess ad veitaytendum hagnytar
upplysingar um fyrirteekid. Freeda pannig pa neytenskem vilja vita meira um
fyrirteekid med pvi ad halda ati tenglasafni & heif@a sinni (Haenlein & Kaplan,
2010).

Daemi um fyrirteeki sem notar tenglasafn er Adobeté3ys sem heldur Ut
tenglasafni um efni tengt fyrirteekinu fyrir pa seenu &hugasamir (Haenlein &
Kaplan, 2010).

4.1.3 Samfélagsnet

Samfélagsnet eru forrit sem gera netnotendum kéiftengjast hvor 68rum med pvi

ao skapa persénulegan adgaegprofild. bar sem vinum og vandamdnnum er bodid
ad tengjast saman og skapa samfélag. bPessi sasmétdgjoda notendum upp a ad
deila 6llum gerd upplysinga svo sem ljosmyndum, dipgndum, hljodbutum og

texta. Steerstu samfélagsnet i dag eru til deemisbea& og Myspace (Haenlein &
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Kaplan, 2010). Samfélagsnet hafa medal hda félggsieerveru og haa sjélfkynningu
og afhjapun notenda (Haenlein & Kaplan, 2010).

Facebook

Facebook er eitt deemi um samfélagsnet. Par serkradis notendur hafa samskipti
vid adra notendur og mynda tengslanet sem fyrirtigeka hagnytt sér (Haenlein &
Kaplan, 2010).

Fyrirteeki geta notad Facebook til pess ad buavatd fyrir vidskiptavini par
sem samskipti og vidboétarpjonusta vid vidskiptavien fram. Skapad vettvang par
sem spjallad er vid vidskiptavini, peir adstodadyg kynntar nyjungar a vegum
fyrirtaekisins (Guomundur Arnar Guomundsson og KaistMar Hauksson, 2009).
Nota eetti samfélagsnet & bord vid Facebook til pads hlusta og lera af
vidskiptavinum (Baker, 2009; Kagan, 2009). Facebdwntar einnig vel fyrir
uppbyggingu vorumerkja (Haenlein & Kaplan, 2010).

Rannsoknir hafa synt ad skilabod fra fyrirteekjunfehaeiri ahrif & neytendur ef
skilabodin birtast & peirra eigin tengslaneti a dbmok frekar en 4 almennum
vefsidum. Ahrifin eru aukin vitund, neytendur ligtetil ad muna eftir skilabodunum
og liklegri til pess ad versla vid fyrirtaekid (Gilds Bruich, 2010). Onnur rannsokn
syndi fram & ad notkun samfélagsneta a bord vielb@ak til ad vera i sambandi vio
vidskiptavini jok vidskiptavild. Tidni heimsdkna k6t sem og tilvikum par sem
vidskiptavinir maela med fyrirtaekinu (Dholakia & Dham, 2010).

Daemi um notkun fyrirteekja & Facebook er til deeneiggp bandarisk blomabuo
notadi Facebook til ad keyra leik par sem notendgéatu send vinum og
vandamonnum rafraenar blémakdorfur. Notendum var iskjdlfarid bodio ad senda

raunverulegar blémakaorfur (Haenlein & Kaplan, 2010)

Spjallpreedir
Spjallpreedir eru samfélég par sem netnotendur keaman og spjalla um einhver
akvedin malefni (Guomundur Arnar Guomundsson ogtiémn Mar Hauksson, 2009).
Pad eru ymsir slikir vettvangar fyrir islenska méémdur, svo sem hugi.is,
barnaland.is og okursida Dr. Gunna. bPar kemur $allnan til ad tala um einhver
akvedin malefni.

Fyrirteeki geta notad spjallpreedi til pess einfaydl@d hlusta a neytendur, veita
peim radgjof eda taka patt i umraedu. Fyrirteeki getmid upp eigin spjallpraedi par
sem fyrirtaekid hvetur vidskiptavini til pess ad @& hvern annan og minnka pannig
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alag pjonustuvers (Guomundur Arnar Gudmundsson ogtjgfn Mar Hauksson,
2009).

Tolvufyrirteekid Dell hefur med spjallpradum skapagttvang par sem
vidskiptavinir geta spurt adra vidskiptavini ogiftgekio vardandi lausnir & vandamali
hvad vardar vorur Dell. | kringum pessa spjallprdediur skapast samfélag par sem
vidskiptavinir hjalpa hvor 6érum (Dell, 2010).

4.1.4 Efnisleeg samfélog

Efnisleeg samféloge( content communitesru vefsidur sem halda utan um efni sem
netnotendur geta deilt sin & milli. Efnisleeg satgéehalda utan um hinar ymsu
upplysingar svo sem baekur, ljd6smyndir og myndbdami um efnisleeg samfélog
eru til ad mynda YouTube, Flickr, BookCrossing olid&Share. bessi samféldg
krefjast lagmarks sjalfkynningar af notenda pessistd ahaetta vio pessa gerd midla

eru erfidleikar ad verja hofundarréttarvario etdaénlein & Kaplan, 2010).

YouTube

YouTube er eitt algengasta efnisleega samfélagidsar notendur deila sin & milli
myndbandsbitum (Gudmundur Arnar Gudmundsson ogtj&misMar Hauksson,
2009).

Fyrirteeki geta notad YouTube til ad deila a eindadhatt fyrirlestrum og 6drum
gognum til hagsmunaadila sinna (Haenlein & Kaplaf10). Heegt er ad nota
YouTube til pess ad forprofa auglysingar eda kedfram markadsherferdir. Med
samspili annarra samfélagsmidla geta slikar augigsi nad gridarlegri dekkun med
pvi ad nyta tengslaneta netnotenda (Haenlein & &&g#010).

Daemi um notkun pa hefur fyrirtaekid Blendtec aukitund sina til muna med
pvi ad setja myndbdnd & YouTube. Myndbdndin gartga [fad ad madur i hvitum
sloppi setur mismunandi hluti i blandara, allt galfkilum yfir i ipad snertitélvur
(Haenlein & Kaplan, 2010; Blendtec, 2010). Annadmdsem notkun & YouTube.
Pegar myndband af tilraun einstaklings med tvedjtsia flosku af koki og mentos
vard gridarlega vinseelt & YouTube. Coca-cola fé&kKiltil ad birta myndbandid i
6drum midlum til pess ad hltda ad peim eldmdédi setnatendur syndu myndbandinu.
Nadu pannig ad hanna auglysingu sem hofdadi titemela og tryggadi vidari birtingu
yfir samfélagio (Haenlein & Kaplan, 2010).
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4.1.5 Syndarveruleikar

Syndarveruleikar €. virtual world$ eru i raun aedsta form samfélagsmidla par sem
peir hafa mestu félagslegu naerveru og audlegd rafésagsmidolunum (Haenlein &
Kaplan, 2010). Med hugtakinu syndarveruleikar érv& hvern pann vettvang par
sem netnotendur geta tekid patt i einhverskonagéégum atburdum i gegnum
notendanafn eda manngervirg @vataj (Jaffe, 2009; Henttonen, Hietanen, Rokka,
& Tikkanen, 2009). bad eru tvaer megin gerdir synelaieika, pad er annarsvegar su
augljosa hlio sem hneigist ad spilun og eru netléé virtual game worldstil deemis
Eve online og World of Warcraft. Hinsvegar eru ff@&gshneigdir syndarveruleikar
(e. virtual social world}s til deemis Second life (Henttonen, Hietanen, Rok&a
Tikkanen, 2009; Haenlein & Kaplan, Users of the ldiounite! The challenges and

oppurtunities of social media, 2010).

Netleikir

Netleikir teljast sem samfélagsmidlar og eru vettwa sem likja eftir 6llum prem
umhverfunum sem einstaklingar lifa i. Par sem neimdur geta birst sem
manngervingar og haft samskipti a svipadan hati ogunveruleikanum. Netleikir
krefjast pess ad notendur spili eftir settum reglueknum. Pessi gerd leikja hefur att
auknum vinseeldum ad fagna & undanférnum arum nilgére a bord vio World of
Warcraft, Eve online og Everquest. Reglur pessanafédagsmidla takmarka yfirleitt
sjalfskynningu og afhjupun en manngervingur notertéur ad endurspegla
personuleika notendans (Haenlein & Kaplan, 2010).

Notagildi netleikja fyrir fyrirtaeki eru takmorkudegna pess ad sumir netleikir
leyfa ekki birtingu auglysinga innan leiksins. lifpeleikjum sem leyfa auglysingar er
haegt ad nyta pessa samfélagsmidla svipad og véysafthu €. product replacement
i sjonvarpspattum og 6drum hefébundnari auglysingidarenlein & Kaplan, 2010).

Daemi um notkun netleikja til ad auglysa. pa notBdrack Obama forseti
Bandarikjanna veggspjalda auglysingar i netspilboxx360 leikja & bord vid Madden
09, Need for Speed og NBA Live. Markmidid var ad tilasérsteeks markhops
vardandi forsetakosningar 2009 og minna kjosendd gosa (Mark, 2008).

Félagslegir syndarveruleikar
Félagslegur syndarveruleiki er likt og netleikittvangur par sem einstaklingar geta

komid fram sem manngervingar en gefur peim megbsifi hegdun en netleikir bjoda
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upp a. betta til deemis Second life forritid par sestendur geta lifad 6oru lifi og gert
i raun allt pad sem pad getur gert i raunveruleikafHaenlein & Kaplan, 2010).

Fyrirteeki geta notad félagslega syndarveruleikgodiss ad senda skilabod til
vidskiptavina og framkveema markadsrannsoknir (Hzenl& Kaplan, 2009).
Félagslegir syndarveruleikar geta reynst hagnyeftvengur fyrirteeki til pess ad
framkveema markadsrannséknir. Heegt er ad framkveearaadsrannsoknir & bord
vid rynihdpa & mun édyrari hatt en i hinu raunvegal umhverfi (Haenlein & Kaplan,
2009). Fyrirteeki geta valid ad vera synileg & pessettvangi til pess ad reyna ad
auka voérumerkjavitund medal notenda (Book, 2005).

Daemi um notkun fyrirteekja a félagslegum syndanakjum pa var
McDonalds med matarbas i Sims online. Par sem méi&mwar ad birta vorumerkid i
daglegu lifi peirra einstaklinga sem nota vefinn.s@ipadan hatt voru Intel med

vidveru i pessu umhverfi par sem vorur Intel julkafhi manngervinga (Book, 2005).

4.1.6 Odrum fremri

~Gagnvirkir midlar eins og netid munu leysa af holnefdbundna fjdldamidla, vegna
pess ad gagnvirkir midlar svara betur samskiptapgrfeinstaklinga.”

(Rust & Varki, 1996, bls. 173)
Samfélagsmidlar hafa upp & margt ad bjoda fyriirtiaki og eitt af pvi sem peir hafa
framyfir adra midla er ad geta nanast meelt arangauntima (Guomundur Arnar
Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009; Fa&8lddangold, 2009). bPar ad
auki eru hefobundnari midlar & bord vid ljésvakg-prentmidla, einfaldlega ad verda
of dyrir og valda of mikilli séun & fjarmunum fytéekja i bodmidlun til vidskiptavina
(Hoffman & Novak, 1996).

Samfélagsmidlar snerta 6ll prji umhverfin sem aikigtgar hreerast i fra degi
til dags. peir eru aflio sem bindur saman eigirdealra priggja vettvanga i skilvirkari
og betri samskiptaleid fyrir fyrirteeki (Jaffe, 200%5amfélagsmidlar binda saman
pessi prji umhverfi a pann hatt ad geta bodid @itum sem koma ad samskiptum
upp a pessa félagslegu neerveru sem faest med samskipraunveruleikanum,
sveigjanleikan sem faest i hinum stafreena heima agnwrknina sem er i
syndarveruleikanum. Par ad auki er adgengi neytemaa meira i gegnum handhaeg
teeki & bord vido sima eda lofatdlvur. petta eykur ppplysingar sem neytandi getur

sott um voru eda pjonustu & hvada tima sem er @riaey2007).
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Hoffman og Novak (1996) toku saman einkenni pemi®la sem fyrirtaeki
hofou til umrdda a peim tima sem netid var ad stgja fyrstu skref i
verslunarvaedingunni (sja @ mynd 2). peir flokkuddun midlana og settu upp i
hugarkort €. perceptual mgpsem var ad hluta til byggt a gégnum ar rannsokin G
(1990) (Hoffman & Novak, 1996). Midlarnir voru fl&kdir annarsvegar eftir pvi
hversu persénulegir peir veeru og hinsvegar eftagigganleika. Hoffman og Novak
(1996) beettu vid gognin fra Gifi gagnvirkum midlusgm tileinka sér baedi eiginleika
fioldamidla og persénulegra midla. Peir vildu megsgum haetti syna hvernig netid
gerdi fyrirteekjum kleift ad nyta sér kosti hefobuadi midla a bord vid ljésvaka- og
prentmidla en ad auki bua yfir sveigjanleika hingegnvirku midla (Hoffman &
Novak, 1996).

Hafa ber i huga ad pessi rannsokn var gerd fykiortiu hins nyja nets og flestra
samfélagsmidla. P& er heegt er ad draga pa alykturvaantanleg stadsetning
samfélagsmidla a pessu hugarkorti veeri i efra halgoaninu. Par sem
samfélagsmidlar eru ad bjoda upp a allar peer |ls@mnskiptaforma sem adrir midlar
hafa upp a ad bj6éda. Til deemis pa eru samfélagamnded mikla félagslega naerveru
i nAmunda vid persdnuleg samskipti i gegnum manrmgga, par ad auki bjéda peir
upp & myndreenar og hlj6dreenar lysingar sem eykublegh midilsins.
Samfélagsmidlar hafa pessa eiginleika personulegmaskipta an pess ad purfa férna
kostum ljosvaka- og prentmidla vid ad na til stGrtga neytenda (Faulds & Mangold,
2009).

Kvikir
O Persénulegirhopfundi
OBjarfundir
Siénvarp OPersénulegirfundir
Utvarp © O Myndbandsfundur yfirnetid
Myndsimi O
O Sim
™o O Netig
MargmidlunardiskurQ OMyndstreyn|
= O Talholf
Opersonulegir Persénulegir
O spjallpraedir
O IRC
Netbjo t Fj. dil
ethjonusta O jargagnasending® Réstefmukert/
Markpostar O O Péstur/simbréf
Almennary
PrentmidlarQ vefsidur )
Ospjallhépar OTolvupéstar
Kyrrstaedir

Mynd 2: Sérkenni midla (Hoffman & Novak, 1996)
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5. Markadsfeersla i gegnum samfélagsmidla

~Samfélagsmidla markadssetning er vidskiptatdl stki er haegt ad hunsa“

(Raab, 2009, bls. 27).
Hefdbundnar adferdir til markadssetningar henta ekknotkun a samfélagsmidlum
(Baker, 2009). Markadsfeersla med samfélagsmidlum pwrfa ad taka mid af pvi ad
samfélagsmidlar eru opnari og kvikari en peir midd@m hefdbundid hafa verid
notadir vio markadssetningu fyrirteekja (Baker, 200@tkun samfélagsmidla verdur
ao vera styrt a skilvirkan hatt til pess ad trygagamarkadstarfid verdi arangursrikt og
upplysingarnar vid haefi (Baker, 2009; Guomundur arudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson, 2009).

Adlogun fyrirteekja ad breyttu markadsumhverfi ekiligtrioi i pvi ad takast a
vid samfélagsmidla. pratt fyrir ad fyrirteeki akvedd nyta sér ekki nyjungar a bord
vid samfélagsmidla, geta neikveedu ahrifin veridrivef samkeppnisadili er fyrri til.
par ad auki eru pessar nyjungar na pegar komnaa inord til neytendanna sem eru
farnir ad nyta sér pa og i kj6lfarid farnir ad &laneira vald i samskiptum (Mazurek,
2009).

Samkveemt kénnun sem Capacent framkveemdi ario 2@0Q fyrirteeki i
auknum meeli farin ad nyta sér netid til markad$starfir 90% adspurda nefndi ad
stefnan veeri ad vidhalda eda auka netnotkun i mastarfi fyrirteekja (Gudmundur
Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 20B89jirteeki eru pvi a sama hatt
og neytendur medlimir ad pvi samfélagi sem saméehadlarnir mynda og fyrirtaeki
eru likt og neytendur annad hvort virkir eda Ovirknedlimir pessara samfélaga
(Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Haoks2009).

5.1 Innleiding

Samfélagsmidla er heegt ad nyta & margan héatt enextl pess kemur, parf ad
hvetja starfsmenn fyrirteekja til pess ad verdaivirtotendur midlanna. Starfsmenn
fyrirteekja eru sérfreedingar og bua yfir mikilli jekgu sem peir geta midlad til

neytenda og med pvi geta fyrirteeki styrkt imyndasig aukio vitund (Guomundur
Arnar Gudomundsson og Kristjan Mar Hauksson, 20B8@fa ber po6 i huga ad notkun
a midlunum verdur ad vera rétt og fyrirteeki verda feeeda starfsmenn um rétta
notkun & samfélagsmidlum og verdlauna svo slikadtmeg(Gudmundur Arnar

Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009). Tiissétarfs getur likan Martin og
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Martin (2005) um innleidingu markadshneigdar i geki ordid ad gagni, sja a toflu
3. Samfélagsmidlar eru eftir allt saman ein leidpss ad auka félagslega nand vio
vidskiptavini og styrkja sambdnd og a pann hattaauwkarkadshneigd fyrirteekja

(Howel, Lancaster, & Ozuem, 2008).
Tafla 3: Sex prepa adgerdalikan (Martin & Martin, 2005)

Fyrsti afangi: Mennta starfsmenn: Breyta pekkingu ay vidhorfi starfsmanna

Skref 2 Freeda starfsmenn um midlun & markadsupplysingum

Skref 3

Annar afangi: Utfaersla & arangursstjornunar kerfi til pess ad breyta hegdun

starfsmanna
Skref 4

Skref 5 Hvetja midlun & markadsupplysingum

Petta sex prepa adgerda likan tekur fyrir hverigga® innleida markadshneigd

inn i skipulag litilla fyrirteekja og breyta hegdstarfsmanna pannig ad fyrirteeki geta
a audveldan mata innleitt markadshneigd. Likanidblanir & tengslin a milli
starfsmanna fyrirtaekja og ytri markadar (Martin &aiin, 2005). Med sama heetti
veeri haegt ad nota likanid til ad innleida nyja hegénedal starfsmanna hvad vardar
notkun & samfélagsmidlum og til pess ad tryggja regdun starfsmanna &
samfélagsmidlum sé med réttum haetti.

Hvernig fyrirteeki hegda sér & samfélagsmidlum gskorid Ur um pad hvort
fyrirteeki séu ad byggja upp vorumerkid sitt edadtarjpad nidur. R6ng hegdun getur
valdid pvi ad neytendur bregda fra akvordun siimiad kaupa geedi en slik vidbrogo
neytenda geta farid eins og eldur um sinu med hgamfélagsmidla (Kucuk &
Krishnamurthy, 2007). Daemi um slikt er pegar Neé#tgad ad svara fullum halsi
ardsum Greenpeace a fyrirteekid vardandi hraefni setad var i vorur peirra.
Viobrogo Nestlé vid ardsum neytenda kynnti unddirel og peir hlutu enn verri
utreid fra neytendum fyrir vikio (Magee, 2010).

5.2 Notkun

Notkun samfélagsmidla felst i fjorum megin skrefyf): Hlusta og leera, (2) greina og
skilja, (3) taka patt og svo ad lokum (4) sampalBtker, 2009; Raab, 2009). Arangri
med notkun samfélagsmidla til markadsfeerslu vepduekki einungis ndd med pvi ad

byrja ad nota télin (Levy, 2009). Pad parf fyrst @dveda hver tilgangurinn er med
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notkuninni, til pess er haegt ad nota svokallad P@OISIN (Gudmundur Arnar

Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009). Amensitkunarinnar skal vera &
notendum samfélagsmidlanna en ekki midlunum sjalfg@udmundur Arnar

Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009; Raa®9R

POST-Likanid er i fjorum hlutum: (1) folkide( peoplg (2) markmid €.
objective, (3) stefna . strategy og (4) teekni €. technology Fyrsta skrefid i notkun
samfélagsmidla er ad akveda hver markhopurinn ehlogta og lsera af honum a
samfélagsmidlunum. bvi naest eru markmid og stefiiakud med notkuninni,
hvernig notkuninni skal hattad og hvad fyrirtaekib né fram med notkuninni. Pegar
pessi atridi eru komin a hreint er samfélagsmiilivalinn (Gudmundur Arnar
Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009).

POST-likanid er einmitt gert til pess ad gera aRuvoartoku fyrirteekja
arangursrikari. Pegar kemur ad pvi ad setja a ddtefni sem eru aetlud til ad nyta
krafta samfélagsmidla (Guomundur Arnar Gudmundsspiristian Mar Hauksson,
2009). Lokaskrefid er ad tryggja ad notkun peirsan&lagsmidla sem urdu fyrir
valinu sendi allir fra sér sému skilabodin og adadlodin séu ad lagmarka évissu og
tvireedni (Haenlein & Kaplan, 2010).

Notkun samfélagsmidla felst fyrst og fremst i pd@ t@aka patt i opnum og
virkum samraedum vid neytendur. Ef pad er ekki gerekki verid ad nyta sér kosti
samfélagsmidla (Haenlein & Kaplan, 2010). Fyrirtdelifa pvi ad vera ahugaverad til
pess ad netnotendur vilji hafa fyrir pvi ad takdt paumreedum sem settar eru af stad
af fyrirteekjum. Slikt felst i pvi ad hlusta & neyer og komast ad pvi hvad pad er
sem peim finnst skemmtilegt ad tala um. Daemi um gadegar fyrirtaeki virkja
vidskiptavini & pennan hatt er Starbucks par senmn bgiggu til vettvang eda
spjallbord ,My starbucks Idea“ par sem neytendutudgémid hugmyndum sinum a
framfeeri og adrir notendur kosido hvernig peim likhdgmyndin. Besta hugmyndin
var svo Utfeerd af Starbucks (Haenlein & Kaplan,®01

Hoégveerd er naudsynleg i notkun & samfélagsmidlumefiein & Kaplan,
2010). Einnig er naudsynlegt ad kynna sér samfalaija adur en farid er & stad med
verkefni & peim vettvangi. Leera parf hvernig peir eotadir og hverskonar hegdun er
aseettanleg af notendum. Passa ad vera ekki ofgtagheldur reyna frekar ad gefa
fyrirteekinu personulegra yfirbragd, vera eetid heeuur og virda reglur
samfélagsmidla og ekki reyna ad radskast med paoteéndur peirra (Haenlein &

Kaplan, 2010). Notkun samfélagsmidla felst ekkiia®é pvi ad birta auglysingarnar a
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YouTube eda fréttatilkynningar a bloggum. Samfélaigéar snuast um samraedur
notenda peirra (Haenlein & Kaplan, 2010).

Deaemi um pad pegar fyrirteeki for oundirblid i ad anslamfélagsmidil til
markadsfeerslu, er pegar Boeing dkvad ad nota bleggok pa akvérdun ad leyfa
ekki vidskiptavinum ad setja inn athugasemdir &gbfeerslurnar. Framtak Boeing til
ad midla upplysingum til vidskiptavina mistokstrigam skynjun vidskiptavina var su
ao bloggid veeri 6ekta og adeins dulbuin auglysithaeplein & Kaplan, 2010).

Styring samfélagsmidla felur i sér ad koma uppueglki i kringum fyrirbaerid
til pess ad tryggja traverdugleika herferdarinn@it. deemis hefur IBM verid med
stefnuskra par sem tekin eru fyrir hvernig starfismeeiga ad koma fram &
samfélagsmidlum. Med pvi til ad mynda ad kynna sggn starfsmann hja IBM.
Neytendur mega ekki fa a tilfinninguna ad fyrirtaské ad birta nafnlaus skilabod til
pess ad koma & framfaeri voru eda pjonustu og ré@ypann hatt ad hafa ahrif &
skynjun neytenda (Haenlein & Kaplan, 2010). Padyenis dnnur atridi sem parf ad
hafa i huga pegar byrjad er ad nota samfélagsntibs mynda er mikilveegt ad vera
virkur og uppfeera upplysingarnar reglulega. Deemi [ped er blogg forstjora Sun
Microsystems par sem hann deilir upplysingum medskiptavinum um stefnu,
voOruproéanir, gildi og svarar athugasemdum fra ldsem Par sem vidskiptavinum er

leyft ad fylgjast med pvi sem er ad gerast hjatsgkinu (Haenlein & Kaplan, 2010).

5.2.1 Kostir vid notkun

Kosturinn vid notkun samfélagsmidla fyrir fyrirteedar ad koma neytendum saman og
audvelda fyrirteekjum ad safna saman upplysingumpanog fylgst med og adlagad
vorur og pjonustu i samreemi vio parfir neytendaaghrek, 2009). Samfélagsmidlar
gefa einnig fyrirteekjum lengri tima med vidskiptawm og pvi lengri tima til pess ad
hafa ahrif a skodanir peirra (Henttonen, Hietarkwkka, & Tikkanen, 2009).
Markadsrannséknarfyrirteekid Nielsen, i samvinnu Fatebook, framkveemdu
rannsokn a 800.000 facebook notendum og a yfirhaikadsherferdoum a facebook.
Nidurstodur peirra syndu ad pegar notendur sandaktg verda addaendur pa verda
peir talsmenn fyrir vbrumerkid og pegar peir bidaglysingu eda skilabod fra
fyrirteekinu & sidunni hja sér pa hafa skilabodinprilydhrif 4 adra notendur.
Vorumerkjavitund einstaklinga verdur meiri en megfbordum pbar af leidandi eru
einstaklingarnir liklegri til pess ad muna eftighgsingunum ef paer eru birtar & sioum

vina & samfélagsnetum (Gibs & Bruich, 2010).
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5.2.2 Gallar vio notkun

Notkun a samfélagsmidlum geta valdid pvi ad fyrkiteeerda fyrir dhagstaeedum
ahrifum & bord vid minni stjérn & samskiptarferlauakins valds neytenda. Heetta
fylgir notkun a upplysingateekni i samskiptum, pamsvarasamt er ad tala um
viokveemar personuupplysingar & samfélagsmidlum (g 2009). Samkveemt
rannsokn Mazurek (2009) pa tdldu markadsstjoramaffgtirbaeri vera illstjornanlegt
verkfeeri par sem erfitt veeri ad hafa stjérn a4 vipskvinum og flaedi upplysinga.
Markadstjorarnir alitu svo ad notkun a slikum mmlumyndi pvi veikja
markadsfeerslu fyrirteekja (Mazurek, 2009). Jafnfraemt haetta & pvi ad skapa
syndardraugabaei & samfélagsmidlum ad sékum pesaudxeld er ad missa tok a
ahuga vidskiptavina (Henttonen, Hietanen, Rokkd,kkanen, 2009).

5.2.3 Teekifeeri og égnanir

Teekifeerin sem felast i notkun a samfélagsmidlumnvadkadssetningu fyrirteekja eru
til deemis pau tengsl sem midlarnir bjoda upp ainfyilirteekja og vidskiptavina.
Fyrirteeki hafa teekifeeri til ad reeda vio vidskiptava personulegri vettvangi en adur
og na jafnframt til meiri fijolda (Guomundur Arnaru@mundsson og Kristjan Mar
Hauksson, 2009; Fowler & Pitta, 2005; Simmons, 2008tkun samfélagsmidla
veitir fyrirteekjum adgang ad upplysingum sem gegtoaas verid 6adgengilegar og
upplysingarnar geetu skapad einstok tengsl vido yidakini og visst
samkeppnisforskot a samkeppnisadila (Krueckebed@0R Med samfélagsmidlum
gefst fyrirteekjum teekifeeri til ad vera markadshhgigowel, Lancaster, & Ozuem,
2008; Krueckeberg, 2010).

Helsta 6gn af samfélagsmiolum fyrir fyrirteeki er the & ad vanmeta pa.
Samkveemt rannsoknum & notkun samfélagsmidla i rasfdaaslu fyrirteekja er
tilhneiging medal markadsstjora ad vanmeta sandélédla sem verkfeeri
markadssamskipta (Mazurek, 2009). Skynjadar 6gnemairkadstjora vio notkun a
samfélagsmidlum félust i ad missa stjorn & samskipn eda gefa fra sér of miklar
upplysingar og par af leidandi gefa fra sér alldvid vidskiptavini (Mazurek, 2009;
Simmons, 2008).
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6. Rannsdékn

Vidfangsefni rannséknarinnar var ad komast ad jpermig pau islensku fyrirteeki sem
nota samfélagsmidla nyta sér pa til markadsfeeMhrkmid rannsdknarinnar var ad
svara eftirfarandi rannséknarspurningum:
» Hvernig eru pau islensku fyrirteeki sem nota sangi&@dla ad nyta pa til
markadsfeersiu?

0 Hverijir eru helstu kostirnir og gallarnir vid notkisamfélagsmidla vid
markadsfeerslu islenskra fyrirtaekja i samanburdnaitkun
hefdbundinna ljésvaka- og prentmidla?

o Hefur tilkoma samfélagsmidlanna gert islenskunrtggkjum kleift ad
nyta sér ny teekifaeri og hverjar eru helstu 6gnamisem peir hafa
skapad?

Hér & eftir verdur farid yfir pa adferd sem notudér wid rannséknina. Greint
verdur fra pvi hvernig meeliteekid var hannad, hvdggitttakendurnir voru og hvernig

framkveemd rannsoknarinnar for fram.
6.1 Aofero

Til ad svara fyrrnefndum rannsdknarspurningum véweéid ad stydjast vio
eigindlega aodferdafreedi. Slik adferdafraedi er setiu@d 6dlast dypri skilning a
mannlegri hegdun. Med adferdinni er getlunin adrgregdégn nidur i mynstur sem
grunn fyrir skipulagda og skilvirkar nidurstédur I(iEnberg, Cooper, & Schindler,
2005).

Eigindleg rannsdknaradferd var valinn vegna edhnsknarspurninganna.
Adferdin hentar vel til pess ad afla upplysinga whkynjun vidmeelanda &
samfélagsmidlum og kafa dypra i pa adferdarfreedi 8ggur ad baki notkunar a

samfélagsmidlum til markadsfaerslu fyrirteekja.

6.1.1 pbatttakendur

patttakendur i rannsokninni voru valdir eftir svitk@ri matsurtaksadferd.

Rannsakandi valdi patttakendur eftir pvi hversu rainsakanda fannst peir vera
lysandi fyrir pydid. Slik Urtaksadferd byggir ekkihandahofs véldum patttakendum
og hefur pvi ekkert alhaefingar gildi yfir pydid. thdkendur i pessari rannsékn eru

fulltrdar pydisins sem samanstendur af islenskunrirtdgkjum sem nota
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samfélagsmidla. bessi adferd var valin vegna ped¥shéan var talin meeta
rannsOknarmarkmidum um ad skoda adeins pau fyiirtsekn voru ad nota
samfélagsmidla ad einhverju leyti. Leitast varredth 6dlast dypri skilning & pvi hvada
hugsun laegi ad baki notkunar islenskra fyrirteelgar@félagsmiolum.

Valin voru fjogur fyrirteeki af lista yfir 300 stedtsfyrirtaekin & islandi fra arinu
2008. Fyrirteekin voru valin Gtfr4 pvi hversu mikidu virtust nota samfélagsmidla.
Skodadar voru heimasidur fyrirtaekja og leitad eftikni a vettvangi samfélagsmidla.
Einnig voru valin fjogur til vidbotar eftir medmastufra viomaelendum um fyrirtaeki
sem voru ad peirra mati mjog virk a samfélagsmidlum

Alls voru pvi tekin atta viotdl vid niu viomeaelenddr einu tilviki voru tveir
vidmeaelendur i vidtalinu). Viomaelendur hofou pad sayimlegt ad hafa umsjon med
notkun samfélagsmidla hja sinu fyrirtaeki. Allir wdelendurnir voru karlmenn.
Yngsti viomeelandinn var 30 ara gamall og sa eldti&a gamall. Medalaldur
péatttakenda var 32 ara. Sex af atta viomaelenduon mad haskolagradu. Tveir af atta
voru med mastersgradur. Af peim sem voru med hagkédur voru fjorir med
menntun i vidskiptafreedi og adeins tveir med sérgaf i markadsfraedi.
Viomeelendur hoéfdu ad medaltali fimm ara starfsréyrismarkadsmalum. Sa sem
hafdi minnstu reynsluna hafdi eins ars starfsraymsl s sem hafdi mestu reynsluna
hafdi ramlega 11 ara starfsreynslu a svioi markaéai. Af peim fyrirtaeekjum sem
vidmeaelendur voru i forsvari fyrir voru fimm starfdini pjonustugreinum en prju
starfandi i vorusolu. Skipting fyrirtaekjanna vatirgérandi: fiogur stor fyrirteeki (fleiri
en 250 starfsmenn), prju medalstor fyrirteeki (stadnn yfir 50 en undir 250

starfsmenn) og eitt litid fyrirtaeki (med undir S@ugsmenn).

6.1.2 Meeliteeki

Vidtalsspurningarnar voru samdar med pad i huga@adast dypri skilning a pvi
hvernig fyrirteeki nota samfélagsmidla i markad$s&nu og hverjir skynjadir kostir
og gallar med notkun & slikum midlum veeru. Stefitad pvi ad 6dlast skilning a pvi
hvada adferd laegi ad baki notkunar fyrirteekja afslagsmiolum. Spurningarnar voru
samdar med lokada kédun i huga. Par sem kodarnurfyarfram akveonir.

Viotolin voru samin med rannséknarspurningarnateadarljosi og voru byggo
upp i nokkrum hlutum. Fyrst var kynning & rannsalarum auk upphitunar fyrir
patttakendur, par sem farid var i bakgrunn viomeaaoy Orstutt um fyrirtaekid. Fyrsti

hlutinn var aetladur til ad flokka patttakendur. Ipgést var farid i ad tala um notkun a
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samfélagsmidlum. par a eftir var komid inn & kostigalla med notkun baedi almennt
og i samanburdi vid adra hefdbundnari midla. Pvétieemu spurningar um teekifeeri
og 6gnanir sem notkun a samfélagsmidlum hefdi nieéd sér. Viotdlunum var lokid
med Yfirlitsspurningu, par sem vidmeelendum var B6odiad koma
vidbotarupplysingum & framfaeri (sja vidtalsramnvédauka 2).

Vidtalsadferdin byggir & pvi ad vidmeelendum er te§fvedio frelsi i svorun.
Hlutverk rannsakanda var pa ad hvetja viomeelenidiyress ad taka virkan patt i

vidtalinu med itarspurningum (Blumberg, Cooper, é&fadler, 2005).

6.1.3 Framkveemd og urvinnsla

Haft var samband vid viomeelendur i gegnum sima emu tilviki var fyrst haft
samband i gegnum pridja adila. Viomaelendum var kyannsdknin i gegnum sima.
Ollum vidmaelendum var lofad nafnleynd og fullumntadi vid Grvinnslu gagnanna.
Fundin var timasetning sem hentadi viomeelendum exgaipnaer dro vidtalinu var
sendur tolvupdstur til pess ad minna a eda itradgahd. Viotdlin féru i dllum
tilvikum fram i hdisakynnum vidmeelenda, par sem ymer setid inn & skrifstofu,
fundarherbergi eda i matsal og téku ramlega hadftiframkveemd. Stadsetningin var
valin af peirri asteedu ad hun var hentugasti kastuauk pess sem su stadsetning
lagmarkadi 6peegindi af halfu vidmeaelenda og skagadn paegilegast andriumsloft
fyrir pa.

[ framkvaemd vidtalanna voru fyrirffram &kvednar spogar lagdar fyrir
patttakendur, litils hattar var stigid ut fyrir pariyrirfram akvedin ramma i formi
itarspurninga. Ad vidtolum loknum voru skrifud laké vardandi framgang vidtalsins
og vidtolin afritud. Ollum Patttakendum var lofadfnleynd og fullum tranadi vid
arvinnslu gagna og pvi var peim gefin gervindfn ui®innslu gagnanna og fyrirtaekin
nefnd eftir bokstofunum A til H.

Ad lokinni afritun var unnid ar peim upplysingumnseviotolin innihéldu. Fyrst
voru tvo viotdl tekin fyrir og hugtakagreind pamsesvor vidmeelenda voru flokkud
eftir pvi hvad var verid ad tala um ad hverju sifressi flokkun var sidan notud til ad
flokka svOr vidmeelenda i vissa koda. Pad voru fifynrfram akvednir kédar: (1)
notkun, (2) kostir, (3) gallar, (4) teekifeeri og @jnanir. Fyrsta kddunin, notkun, var
svo sett i tvaer undirkddanir, adferd og hegdun.
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7. Niourstoour

Hér verda teknar saman nidurstddur fyrir kodanan(itkun, (2) kostir, (3) gallar, (4)
teekifeeri, (5) 6gnanir og undirkdda.

7.1 Notkun samfélagsmidla

Fyrirteekin voru mislangt & veg komin i notkun sirdisamfélagsmidlum. Flest
fyrirteekin voru ad nyta sér samfélagsnet og bldgjd. af atta fyrirtaeekjum nyttu sér
samfélagsnet ad einhverju leyti til markadsfeergjufimm af atta nyttu sér blogg til
markadsfeerslu. Minna var um notkun & efnisbundnumamfélogum og

samvinnuverkefnum og ekkert af fyrirteekjunum voronmikn svo langt i notkun &

samfélagsmidlum ad nota syndarveruleika i markaéssinu (sja mynd 3).

Fjoldi fyrirtaekja
o [ N w H (6] [e)] ~ [o0]

Notkun samfélagsmidla

Mynd 3: Notkun samfélagsmidla

Samfélagsnet

Oll fyrirteekin nema eitt voru ad nota samfélagsihetarkadsfeersiu sinni og eins og
fulltrGi fyrirteekis A ordadi pad, pa var pad ,nodimmer* ad velja hvort nota eetti
samfélagsnet frekar en einhvern annan samfélagsmi@gna pess hve mikla
Utbreidslu samfélagsnet hafa fengid hér héinfalltrar fyrirtaekjanna voru allir ad
nota samfélagsnet a svipadan hatt eda til pessaagambandi vid vidskiptavini og

hafa samskipti vid pa a oformlegri nétum heldurleyfist & 66rum vettvangi. Pad

! (36n. Munnleg heimild, 17. mars 2010)
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samfélagsnet sem mest var notad samkveemt vidmaetendar Facebook.
Samfélagsnet eins og Myspace er a undanhaldi advidateelenda.

Notkun flestra fyrirteekja & samfélagsnetum, Fack&hkodllum tilvikum, var ad
nota pau sem personulegri vettvang til ad spjalta senda tilkynningar til

vidskiptavina. Eda eins og fulltrui fyrirteekis Fo@di pad:

,Vid hofum verid ad nota pafi-acebookltil pess ad kynna pessar... vorur sem ad
henta einstaklingum. Eins og pegar ny X er ad kpénaegjum vid adeins fra
henni.”

(Brynjar. Munnleg heimild, 6. april 2010)

Minna var um pad ad fyrirteeki veeru ad nota saméragtil pess ad keyra leiki
eda skapa sude( Buzy i kringum einhver geedi. bar sem fyrirteeki semuvikomin
lengra i notkun & samfélagsmidlum virtust vera a&arsamfélagsnet med peim heetti.

Pannig sagadi einn viodmeelandinn til deemis:

.---1 raun og veru ef pu eetlar ad nyta samfélagsmtdlad vera med einhverja
leiki pa parf ad vera eitthvad viral-effect. Padrpad vera eitthvad sem hvetur pig
afram og tekur petta litla snjokorn til pess ad gi@alda sig. Pannig pegar menn
eru ad taka samfélagsmidil og gera ur honum skrgaiform med enga hvatningu
adra en pad er vinningur a endanum pé er petta é&gsform oparft!”
(Pall. Munnleg heimild, 19. mars 2010)

Ad nota samfélagsnet & pennan hatt var samkveeltriéufyrirteekis B eina
leidin til pess ad nyta sér avinning samfélagsn&tanars veeri ekki verid ad nyta sér
edli midilsins med pvi ad tengja saman notendur fagnyta sér tengslanet
vidskiptaving.

Blogg
Af peim fyrirteekjum sem voru ad nota blogg vorusfléyrirteekin ad nota pad til ad
kynna efni og veita vidskiptavinum sem og 6drumbatarupplysingar um voérur og

pjénustu fyrirteekisins. Einn vidmeelandi sagoi ad:

2 (Pall. Munnleg heimild, 19. mars 2010)
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.»....vi0 erum ekki beint ad selja X, frekar kynna aw@kginleika vio X.. betta
myndum vid setja inn ..... eda ef vid veerum bunb@dtil kennslumyndband um
notkun a X*
(Sturla. Munnleg heimild, 26. mars 2010)

P6 ad fimm fyrirteeki veeru ad nyta sér blogg ad eémju leyti i markadsstarfi
sinu. Voru adeins tvo af peim ad nyta sér blogg samskiptaleid vid vidskiptavini
med Otakmorkudu athugasemdakerfi. Annarsvegartdgkir C sem notadi blogg sem
leid til ad upplysa vidskiptavini og ahugasama urélefni sem snertu fyrirteekid.
Samskiptin attu ad einkennast af heidarleika ogaagdgnsaei og veita vettvang fyrir
oformlegra spjall a milli fyrirtaekisins og vidskgotini pess. Fyrirteeki H notadi blogg
hinsvegar til pess ad vera midleegur gagnagrunnplysipga med pad ad markmidi
ao upplysa vidskiptavininn.

Vidhorf viomeelenda til hefébundinna blogga var atmiepad ad fordast setti ad
nota blogg sem samskiptamidil. Par sem bloggin vaémpin og umraedur a slikum
midlum einkenndust af neikveedum straumum og vadra oidum of politiskar, sem

gerdi fyrirteekjum erfitt fyrir ad stjérriaEinn vidmaelandi nefndi til deemis:

,Vid erum ekki med opid fyrir komment & blogg vedpeas ad pad kemur of mikid
af drasli par inn &! bPad var einfaldara bara ad wemed pad lokad..."
(Steinar. Munnleg heimild, 15. april 2010)

Efnisleeg samfélog

Efnisleeg samfélog voru ekki mikid notud af fyrirgahkum. Pessar gerdir

samfélagsmidla virtust eingdbngu vera notadir til déla efni og pekkingu innan

skipulagsheildarinnar. Pad var eitt fyrirteeki seaidh notad pennan vettvang til pess
ad keyra svokallada viral markadsherferd med gédwamgri af mati vidmeelanda.

Notkunin for pannig fram ad fyrirteeki H var med nojgand sem pad svo dreifdi med
tenglum. Pegar myndbandid hafdi fengid naega butiaggamfélagsmidlinum pé var

herferdin faerd yfir i sjonvarpsmidil

3 (Steinar. Munnleg heimild, 15. april 2010; Palutvleg heimild, 19. Mars 2010)
* (borsteinn og Fannar. Munnleg heimild, 16. apdll®)
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Samvinnuverkefni

Notkun samvinnu verkefna var adeins notad af eimirtdeki. Fyrirteeki E notadi
tenglasafn til ad visa vidskiptavinum sinum & meéni2ar ad auki til pess ad beina
umferd inn a vefsidu fyrirteekisins og reyna ad alikar & beinni sélu i gegnum

vefsiduna

Notkun samfélagsmidla sem innranet
Prja af atta fyrirteekjum notudu samfélagsmidla rfyrinranet. Peir samfélagsmidlar
sem fyrirtaeki voru ad nota fyrir innranet samkvaandmaelendum voru blogg. Par
sem reynt var ad hvetja samskipti a milli starfsnarog skapa skemmitilegra
andramsloft. Pad voru einna helst tvo fyrirtaeki sesru leidandi i pessum peetti pad
var fyrirteeki D og H par sem i badum tilvikum vaerid ad nota samfélagsmidla a
bord vido smablogg og efnislaeg samfélog ad einhvesjti til pess ad feera starfsmenn
saman og skapa skemmtilegt andram&loft

Hefdbundin blogg voru notud til pess ad hvetjariblunar & pekkingu a milli
starfsmanna med greina skrifum. En smablogg ti [aéspjappa starfsménnum saman
og skapa skemmtilegra andramsloft. Efnisleeg samféldbord vid YouTube voru
notud til pess ad geyma kynningar og auka adgemagissnanna adpess hattar efni.

einn vidmaelandinn nefndi til deemis:

.--..Vi0 setjum efnid parna inn vegna pess ad paéverofbodslega paegilegt ad
pulla pad inn& vefinn okkar med innfelldum spiléra.
(Pall. Munnleg heimild, 19. mars 2010)

7.1.1 Aofero

Viomeelendur virtust flestir vera & sama mali hvaddar notkun peirra fyrirteekja a
samfélagsmidlum feeri fram. Par sem notkun samfélaija virtist midast vio ad

bj6éda uppa personulegri grundvoll til pess ad Isafaskipti vid vidskiptavini.

.Madur skrifar a bloggid... pa er hugsanlega komineimtraverdugleiki, fyrst
madur porir ad segja petta parna par sem allir gisid petta pa hlytur ad vera
eitthvad bitsteett i hlutunum®

(Magnus. Munnleg heimild, 25. mars 2010)

® (Dagur. Munnleg heimild, 6. april 2010)
® (Sturla. Munnleg heimild, 26. mars 2010)
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Notkun fyrirteekja & samfélagsmidlum folst i pvi aduka gagnseei,
traverdugleika og styrkja samband vid vidskiptavinar sem flest fyrirtaeki midudu
notkun sina a samfélagsmidlum vid pad ad styrkg@fstrslu sina. Vegna pess ad
samfélagsmidlar eru betur utbanir til ad na peimrkmadum ad auka vitund a

vérumerkinu og reynast jafnframt gédur vettvanguir ffyrirtaekid ad vera synil€g

,A0 na til félksins par sem folkid er i rauninnidAala vid pad a peirra
forsendum*
(Pall. Munnleg heimild, 19. mars 2010)

Samkveemt viomeelendum voru 6ll fyrirteekin i pvi adfa sig afram vardandi
hvad virkadi og hvad ekki i notkun samfélagsmidtalaera af mistbkum sinum og
annarra jafn6dum og pau attu sér stad.

SuU notkun samfélagsmidla sem framkveemd var af emhveyti af 6llum
fyrirteekjunum var ad hlusta a notendur peirra. fsgkin nalgudust pad meod
misjofnum heetti. Fulltrdi fyrirteeki B nefndi til aénynda ad fyrirteekid hlustadi a
samfélagsmidla til pess ad pikka upp a umraedum\saedadi fyrirtaekid & einhvern
hatt og leidrétta misskilning og styra umraeedunmétia farvegi. Viomeelendur fra
fyrirteekjum C og H héfou sému sdgu ad segja um ipladada tilgangi peir veeru ad
hlusta & samfélagsmidla. Adrir hlustudu a neytereloungis til pess ad hlusta og
fylgjast med, en engin raunveruleg Urvinnsla virtisra & peim upplysingum sem
sofnudust. Aberandi fair vidmeelendur sogdu ad peiryrirtaeki  notudu
samfélagsmidla til pess ad safna gognum um vidakipt sina & skipulagdan hatt.

Notkun samfélagsmidla til pess ad taka patt i umree@da samtdlum var
einnig pad sem oll fyrirtaeki voru ad einhverju leyirk i. Annad hvort med pvi ad
skapa efni eda sem patttakandi. Fulltrd Fyrirta€kisefndi til ad mynda ad peir hefdu
verio virkir patttakendur spjallrdsa i neerri pvér7sem pétttakendur um malefni tengd
idnadinum og rekstri fyrirteekisins. Tilgangur pairmotkunar var ekki ad selja neitt,
heldur einungis ad upplysa og visa i fyrirteekiornrlikrar patttoku for aetio fram
undir nafni fyrirtaekisins og var aetid setlad ad avikand og skapa mannlegra viomoét
fyrirtaekising. Sum fyrirteeki virtust p6 einungis bregdast vidtn, par sem skynjun

fulltrda peirra a tilgangi pess ad hlusta & sang&lsidla og almenning sem vaeri par.

"(36n. Munnleg heimild, 17. mars 2010)
8 (Magnis. Munnleg heimild, 25. mars 2010)
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veeri til pess ad fa tilfinningu fyrir umraedu ogdedtta misskilning og reyna ad
utskyra betur hvernig hlutirnir virka rétt

Samkveemt vidmaelendum pa voru samfélagsmidlar altrein notadir til pess
ao hvetja og til nyskdpunar. Adeins eitt fyrirtaglr virkt samkvaemt vidtélunum i pvi
ao hvetja vioskiptavini. bad var fyrirteeki E, panspeir voru 6beint ad reyna ad hafa
ahrif & ahrifavalda & markadnum. | peim tilganghada ahrif & kauphegdun neytenda.

7.1.2 Hegoun

Ad mati fulltrda fyrirteekja er hegoun fyrirteekjasamfélagsmidlum mikilveegur pattur
i pvi hvernig neytendur bregdast vid og tulka siold fyrirteekja & samfélagsmidlum.
Fulltrbar fyrirteekjanna voru a einu mali vardandikitweegi pess fyrir fyrirtaeki ad
setja sig ekki & hdan hest og tala til folksinsvabingu og sem jafningja. Ad
endurspegla heidarleika og gagnseei i samskiptunmsay vera ekki ad reyna ad fela
eda breida yfir hluti. Afleidingar rangrar hegdumgta verid dyrkeypt fyrir fyrirtaeki.
Hegdun skiptir miklu mali par sem fyrirteeki getake&tjornad midlinum og pad sem
skiptir i raun mestu méli er ad fa ad vera & stadog hlusta’.

Vidbrogo vio neikveedu umtali & samfélagsmidlum &érmati viomaelenda ad
sliku umtali beri ad svara til ad fordast misskibi Fulltrdar fyrirteekjanna voru allir &
pvi ad pad veeri meiri abati i pvi ad leyfa neikvaadiyrirspurnum ad vera i allra
augsyn heldur en ad reyna ad fela peer fyrir neytend

»--Vi0 faum mikid betra kitos med pvi ad leyfa jpea8 lifa..”
(Pall. Munnleg heimild, 19. mars, 2010)

Aherslur fyrirteekja i notkun samfélagsmidla endepr & vissan héatt hegdun
peirra. Par sem 0ll fyrirtaeki nefndu pad ad konsarfraf heidarleika veeri mikilveegt
hvernig sem notkunin var. Fyrirteekin reyndu samk¥asomum viomeaelendum ad
stjorna fleedi samskipta i pau ferli sem pad vildiehpau, i peim tilgangi ad hafa meiri
stjorn. Med réttri hegoun eru vidskiptavinir likke@d verja fyrirtaekid fyrir hond pess

ad mati sumra fulltrga fyrirtaekjanta

® (Sturla. Munnleg heimild, 26. Mars, 2010)
19 (pall. Munnleg heimild, 19. mars 2010)
1 (Pall. Munnleg heimild, 19. mars 2010; Magnus. Mieg heimild, 25. mars 2010 )
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7.2 Kostir og gallar

Kostirnir vid notkun samfélagsmidla voru samkveaendmeelendum adallega ny leid
fyrir fyrirtaeki til samskipta vid vidskiptavini serkeemi skilabodum hratt til skila, yki
umtal og gagnvirkni. Vidmeaelendur voru med mjog adar skodanir hvad vardar
helstu kosti samfélagsmidla par sem i flestum Kuwm var talad um hrada og

sveigjanleika. Eins og einn viomaelandinn sagai:

.Kostirnir eru klarlega peir ad pu kemur efninu ég hratt til skila og eykur
umtalido mjog hratt..."
(Dagur. Munnleg heimild, 6. april 2010)

Vardandi sveigjanleiki nefndi annar viomaelandi:

,Vvid lendum i rauninni i pvi med X herferdina adnhear gollug...... ad vid urdum ad
stoppa hana og setja hana i gang aftur en okkusttokpad 4 tiltélulega skdmmum
tima..... ad vio relaunchudum herferdinni... ad pda@ngurinn svo mikill ad vid

hofoum aldrei fengid jafn mikla umferd & vefinnaké& einum degi.”
(Pall. Munnleg heimild, 19. mars, 2010)

Onnur svor vidmeelanda um kosti samfélagsmidla vafu med notkun
samfélagsmidla veeru fyrirteeki ad eiga personulegyi 6formlegri samskipti vid
vidskiptavini sem styrkti samband peirra vido pa.r B®m veeri verid ad gefa
vidskiptavinum meira vald yfir sinum eigin samskipt eins og fulltrdi fyrirteekis A
nefndi. Vidmeelendur voru sammala um ad helsti kostuvid samfélagsmidlanna
veeri sa ad pad veeru allir par, pa var adalleg®\&itala um samfélagsnet.

Gallarnir vio notkun samfélagsmidla voru pad hveopmir samfélagsmidlarnir
veeru par sem hver sem er fengi teekifeerid til pésskgta & fyrirtaekid fyrir framan
busundir mann&, par sem 6ll samskipti sem settu sér stad & pesstivangi vaeru
fyrir framan allan heiminfi. Annad sem nefnt var ad ef mistok aettu sér stadedrd
pau fljot ad vinda upp a sig og neytendur veeru iord@oolinmodari og veegdarlausari i

domum gagnvart fyrirtaekinu.

12 (Brynjar. Munnleg heimild, 6. april 2010)
13 (Magnts. Munnleg heimild, 25 mars 2010)
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Skynjadir kostir og gallar vid notkun samfélagsrai®bru oftar en ekki ad mati
viomeelenda peir somu. Viomeelendur voru til ad myddaama mali ad steersti
kosturinn vid notkun samfélagsmidla veeru hversdinrag upplysingarikur midillinn
veeri. En @ sama tima pa veeri pad einnig einn stgatiinn vio ad nota midilinn.
Havadinn a midlunum var pad sem gerdi samfélagemaiad svo illstjornanlegum
tolum fyrir fyrirteeki. Petta veeri p6 einfaldlegausping um ad finna motveegid i pessu
tvennu eins og fulltrdi fyrirteekis E ordadi pad.ris@m kostirnir vega pyngra heldur
en gallarnir og notkunin veeri i raun bara spurniogn ad sinna starfinu

samviskusamleda

7.2.1 | samanburdi vid ljésvaka- og prentmidla

»..maour getur forgangsradad pvi sjénvarp, net agmt"
(Pall. Munnleg heimild, 19. mars, 2010)

Skynjun vidmeelenda & pvi hverjir veeru kostir ogagalio ad nota samfélagsmidla i
markadsfeersiu peirra fyrirteekja i samanburdi vidaabBefdbundnari ljésvaka- og
prentmidla. Var i flestum tilvikum sa ad samfélagdiar veeru gédir en & engan veg

fullkomnir stadgenglar fyrir hefébundna ljésvakay rentmidla.

Jpetta er ekki neitt val & milli“

(Magnus. 25. mars, 2010. Munnleg heimild)

Viomeelendur voru pd ekki allr a sama mali og m&umir svo, ad
samfélagsmidlar hefou pad sem 6drum hefdbundnwswadja- og prentmidlum skorti.
Sveigjanleikann til pess ad sérsnida skilabod ¢firfum einstaklinga og lagfeera
villur eftir ad skilabodin hafa verid sefid bar ad auki var nefnt ad samfélagsmidlar
veeru baedi hnitmidadri og hradvirkari en adrir migkem gerdu fyrirteekjum kleift ad
styra flaedi vidskiptavina betur inn & vefsidur sitilgpess ad hamarka beina s8lu

Vidmeelendur nefndu vontun & meaelingum a birtingumfabkda sem abotavant
a samfélagsmidlum. bPar sem haetta veeri &4 ad ofraetewerulega birtingu skilaboda i

skjoli fylgjenda a samfélagsneta til deemis. Skigendanir voru pé & pessu par sem

14 (Magnus. Munnleg heimild, 25. mars. 2010)
15 (Pall. Munnleg heimild, 19. mars 2010)
16 (Dagur. Munnleg heimild, 6. april 2010; Brynjarukhleg heimild, 6. april, 2010)
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annar viomeelandi nefndi ad viobrogd vidskiptavinegmva herferda veeri betri a
samfélagsmidlum heldur en 6drum hefédbundnum ljéavalg prentmidlum vegna
gagnvirkni samfélagsmidlanna. Par sem samfélagamidleru ad leyfa fyrirteekjum
ad tala vio vidskiptavini a annan hatt heldur em@fdar veeru fréttatilkynningar. pPad
sem samfélagsmidlar hafa sem adrir midlar hafa e&ki moguleikar til
markadsgreiningar. bar sem fyrirtaeki geta verika®a skilabodum til skila og um
leid verid ad safna hagnytum upplysingum um vidskimi.

Almennt var vidhorfio p6 ad petta veeri allt ad hesy haegt og rolega og
samfélagsmidlar veeru i auknum meeli ad taka stegrrsteerri bita af kokunni og
fyrirtaeki pyrftu bara ad fikra sig afram hlidstaptirri proun. betta veeri samt pannig
tol ad best veeri ad nota petta til vidbétar Ollendm télunum i samskiptum vid

vidskiptavini.
7.3 Skynjud teekifeeri

pPau teekifeeri sem vidmeelendur skynjudu ad samféiégmmhefou gert fyrirteekjum
peirra kleift ad nyta sér voru tviskipt. Pad vanarsvegar pau teekifeeri sem fyrirtaekin
fengu i formi aukins adgengi ad neytendum einsutirdi fyrirteekis C ordadi pad ad
samfélagsmidlar hafa gert peim kleift ad leidratisskilning og forddoma neytenda
sem peir hefdu annars ekki getad lagfeert. Samfidli@gr hafa pvi gert fyrirteekjum
kleift ad styrkja vidskiptasambénd sin vid neytenthed pvi ad na til peirra & annan
hatt heldur en adrir hefdbundnir ljdsvaka- og pmadtar leyfou peim ad gera. Svo
hinsvegar er pad teekifeerid sem fyrirteekin 6dlaktad safna upplysingum um
vidskiptavini sina. Deemi um petta nefndu viomeeleraisamfélagsmidlar Gtvegudu
peim vettvang til pess ad fylgjast med hvad errigjag svara pvi um hael sem er
betra heldur en ad vita ekki af pvi ad umraedardeziga sér stdd Annad daemi um
hvernig teekifeeri i upplysingadflun fyrirteekja medthkun samfélagsmidla er ad safna
saman tolfreedi upplysingum um vidskiptavini semrapéyrirteekjum baedi pening og
tima®. Taekifeerin sem felast i notkun samfélagsmidlar ffyiirtaeki er pvi ad peir
gera fyrirteekjum kleift ad gera skilabod sin hndadri og sérsnida pau betur af
porfum markhopa sem gerir pau skilvirkari og arasguari.

Ekki voru po allir viomeelendur & pvi ad samfélagdar veeru ad gera peirra

fyrirteekjum kleift ad nyta sér einhver ny teekifaevidhorf peirra var ad pad veeri

7(36n. Munnleg heimild, 17. mars 2010)
18 (Pall. Munnleg heimild, 19 mars 2010)
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alltof snemmt ad segja til um pad hvort peirra notid samfélagsmidlum eetti eftir ad
gera peim kleift ad nyta sér einhver ny taekifleri

7.4 Skynjadar ognir

Vidmeelendur voru ekki allir & pvi ad samfélagsmiddgnudu starfsemi fyrirteekja
peirra a einhvern afgerandi hatt. Til ad mynda @anefnt ad med réttri hegdun veeri
betta engin 6di. Samfélagsmidlar vaeru i raun adeins rokrétt viddba midla sem
nu pegar standa fyrirteekjum til bddab6 skynjudu sumir vidmaelendur ad pad veeri
viss ogn ad fyrirteeki peirra stafadi af notkun s@agsmidla. Su 6gn var ad med
notkun samfélagsmidla veeri verid ad leysa Ur taafmimikla neikveedni sem geeti

reynst skadleg fyrir peirra fyrirteeki. Eda einsaign vidmeelandi nefndi:

.---pU getur verid ad opna fyrir einhverja ormagryfiyrir neikveedi.”
(Jon. Munnleg heimild, 17. mars 2010)

Aberandi var ad margir vidmaelendur téldu ad fyrkitain settu ad varast blogg
par sem peim fannst neikveedir straumar vera okat&rpeim, samt voru fimm af atta
fyrirteekjum ad nyta sér blogg med einum eda 6draettin Skynjud 6gn af bloggum
var adallega pad hversu opin pau veeru. Opid atlengdakerfi blogga veeri i raun og
veru ad bjéda haettunni heim.

Stjornleysi samskipta var adeins talin ogn af einviimeelanda. pPar sem ad
mati hans veeri freistandi fyrir neytendur ad veigha bakvido nafnleysi til pess ad fela
bad ad pad veeri ekki med sterk rok fyrir 6ansegjni$i. Annad sem kom lika til tals
var ad 6aneegja neytenda veeri heettulegri nuna keinti samfélagsmidla. bar sem
O6anaegadur vidskiptavinur geeti & mun audveldari fadid Gt &4 opid net og verid med
leeti. Stjérnleysi samskipta eru einnig pad atri@ms viomeelendur téldu ad
fyrirteekjum sinum stafadi 6gn af. Til ad mynda vdatt heegt ad gera til pess ad
hindra eda leidrétta dansegda vidskiptavini til pes$ fara inn & einhverja
samfélagsmidla og tja sig um o6kosti fyrirtaéRis

9 (Brynjar. Munnleg heimild, 6 april 2010; Sturlaukthleg heimild, 26 mars 2010; Dagur. Munnleg
heimild, 6 april 2010)

20 (Pall. Munnleg heimild, 19. mars 2010)

2L (Brynjar. Munnleg heimild, 6. april 2010)

22 (Magnis. Munnleg heimild, 25. mars 2010)

% (Dagur. Munnleg heimild, 6. april 2010)
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Viomeelendur voru sammala pvi ad ef hlutirnir veeeudqy illa pa keemu peir
aftur i hausinn & fyrirteekjunum. Veeru par af leidiasteersta égn sem fyrirtaekjum
stafadi af samfélagsmidlum ad mistok fyrirteekjaagetdid mun steerri. Vidmeaelendur
voru a pvi mali ad pad pyrfti ad leggja mikla hugdupau skilabod sem feeru inn &
samfélagsmidla par sem vidbrogd neytenda geetu dfum ordid ykt. Notkun
samfélagsmidla er & vissan hatt ad bjoda heettugini Bd mati vidmeelenda, par sem
notkun a samfélagsmidlum gefur vidskiptavinum pavettvang til ad tja sig

takmdorkunarlaust fyrir framan fiéldann allan af 68r vidskiptavinum.

»...a0al égnin er ad vid myndum stadna og verda eftir
(Porsteinn og Fannar. Munnleg heimild, 18. apfil@

Eitthvad var um pa skodun & medal viomeelenda advgadi raun haettulegra
a0 vera ekki med vidveru & samfélagsmidlum heldar annad. Par sem
samkeppnisforskot annarra fyrirteekja geeti reynstuagef samfélagsmidlar myndu
komast i meiri notkun. Ad verda ekki tilbunir adasa porfum vidskiptavina um meiri

samskipti og betri tengsl vid fyrirtagki
7.5 Samantekt

Samfélagsnet var su gerd samfélagsmidils semdkirvoru einna helst ad nota. par
sem notkun fyrirteekja & samfélagsmidlum folst i d¥iskapa vettvang til pess ad hafa
samskipti vid vidskiptavini. Par sem skilabodin seworu send afram &
samfélagsmidlum &ttu ad upplysa og freeda vidskiptaWotkun fyrirteekja &
samfélagsmidlum til markadsstarfs folst i pvi saskwt meirihluta viomaelanda ad
styrkja samband fyrirteekja sinna vid vidskiptavinFyrirteeki virtust nota
samfélagsmidla til pess ad hlusta a vidskiptavigi adra til pess ad gripa inn i
umraedur og tala vid vidskiptavini & sama stigi.

Samfélagsmidlar voru almennt ekki taldir vera hefddnum ljésvaka- og
prentmidlum fremri p6é svo ad peir hefdu ad matinv@dlenda augljosa kosti umfram
adra midla. Kostir sem viomeaelendur matu ad samééiegjar hefou umfram notagildi
ljosvaka- og prentmidla voru meiri hradi og sveidgki samskipta. Gallarnir i
samanburdi vid pessa hefobundnu ljésvaka- og piiékgnoru ad samfélagsmidlarnir

voru of opnir og fyrirteekjum heetti til ad missadstj a umraedum.

4 (borsteinn og Fannar. Munnleg heimild, 16. Ap6iLQ)
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Hvad vardar skynjun vidmeelenda a teekifeerum seméagsmidlar hefdu i for
med sér var pad aukna adgengi ad neytendum serarmidyjerdu fyrirteekjum Kkleift
ad nyta. Ad na til neytenda & annan hatt sem dgmidn kleift ad byggja upp meiri
vidskiptavild medal neytenda heldur en peim leytfaisnars.

Viomeelendur voru flestir & sama mali hvad vardayngdar Ognir sem
fyrirteekjum peirra stafadi af samfélagsmidolum. V&endur voru almennt & pvi ad
fyrirtaeki sin stofudu engin ogn af samfélagsmidlukigengt svar vid pessu var ad
pad veeri of snemmt ad segja til um pad. bar sestirfleseru komnir svo stutt i

notkuninni & samfélagsmidlum.
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8. Umraeda

Ur nidurstodunum er haegt ad draga pa alyktun adkunotfyrirteekja &
samfélagsmidlum til markadsfeerslu sé i samraempuaid hvernig helstu freedimenn
nefna notagildi samfélagsmidla til markadsfeerslar fem notkun flestra fyrirtaekja
var samkveemt vidmeelendum ad skapa vettvang til pésdafa samskipti vid
vidskiptavini a personulegri nétum. bar sem nothuidist i pvi ad styrkja samband
sitt vid vidskiptavini (Haenlein & Kaplan, 2010; Bar, 2009; Raab, 2009; Thevenot,
2007; Mazurek, 2009). bad er pa einnig haegt erragadpa alyktun ad islensk
fyrirtaeki séu medvitud um breyttar samskiptavertglendinga og vilja koma til mots
vid pessar nytilkomnu félagslegu parfir eftir begéiu.

Ahugavert var ad sja ad ad notkun fyrirtaekja var wgiblysa og freeda
vidskiptavini um fyrirteekid og vorur pess. Likt didkan Kucuk og Krishnamurthy
(2007) bendi & ad vald neytenda veeri adallega ddigupplysingaleit. Haegt er ad
draga pa alyktun utfra viotélunum ad pau islenskirtéeki sem nota samfélagsmidla,
séu ad nota pa til pess ad adstoda vidskiptavénupiplysingaleit og veita peim svo
radgjof vid og eftir kaup. A pann veg ad reyna ddrkga samband sitt vid
vidskiptavini. Samfélagsmidlar eru pvi ef til vilettvangur upplysinga og radgjafar
sem vidskiptavinir geta leitad i.

pPad kom ekki & Ovart ad flest fyrirteeki veeru adansamfélagsnet af peim
samfélagsmidlum sem peim standa til boda, par sead pr mest notadi
samfélagsmidillinn & medal islendinga (GudmundunakrGudmundsson og Kristjan
Mar Hauksson, 2009).

Viohorf til blogga kom a 6vart par sem pad er senfégagsmiodill sem hefur
verid einna lengst vid lidi. Blogg voru ad mati miéelenda ekki paegilegur midill til
ad vera i sambandi vid vidskiptavini og fyrirteekioru ad nota blogg a4 pann veg ad
notkunin var ekki ad nyta kosti blogga sem samfadil. Pad ad hlusta eftir
vidbrogdum vidskiptavina vid faerslum og samkveemeidain og Kaplan (2010) og
O’Reilly (2005) pa er i raun samfélagsformid 6paffekki & ad hlusta a vidskiptavini
og leyfa peim ad tja sig. petta neikveeda vidhbibiligga geeti stafad af pvi ad islensk
bloggmenning virdist sndast fyrst og fremst um padlogga um fréttir og minna er
um blogg sem tengjast prengri vidfangsefnum ef mani& vidmeelendur.

Ahugavert var ad sja ad vidmeelendur toldu ekki afhfélagsmidlar geetu

gengid sem stadgenglar fyrir adra hefobundnarv§ka- og prentmidla pratt fyrir ad
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hafa alla somu kynningarmdguleika og adra kostiramfpa. b6 svo ad viomaelendur
nefndu kosti sem samfélagsmidlar heféu umfram hefdba ljosvaka- og prentmidla
virtust peir ekki bera nég traust til samfélagsmidh svérudu ad pad veeri of snemmt
ao segja til um hvad eetti eftir ad gerast.

pPad kom & oOvart ad vidmeelendur skynjudu samfélatjanakki sem ogn fyrir
peirra fyrirteeki & neinn mikilfenglegan hétt. paist vera rikjandi vidhorf medal
vidmaelenda ad kostir og teekifeeri voru meiri en b gallar. bratt fyrir pa skodun
vidmeelenda virtust sum fyrirteeki takmarka notkumasia samfélagsmidlum til
markadsfeerslu vegna skorts & trausti til peirra.

Hafa ber i huga ad samfélagsmidlar eru tiltdlulegiikomin samskiptaleid og i
gegnum tidina pa hafa teekninyjungar a netinu vargbar og gert samskiptatol a
netinu tiltélulega fljott drelt. Pad geeti a einhwenatt Gtskyrt petta vantraust sem
fyrirteeki virdast bera til samfélagsmidla og skyad su vinna sem 16gd hefur verid i
samfélagsmidla sé soéun & tima. Pad geeti verio astégdr pvi ad samfélagsmidlar

virdast adeins fa titil hlidarverkefnis i markadsféa fyrirteekja.
8.1 Takmarkanir

Helstu takmarkanir pessarar rannsoknar er vonturuldraum fra litlum og
medalstérum fyrirteekjum til ad greina sérstaka niigingu i notkun &
samfélagsmidlum eftir steerd fyrirteekja. Rannsokniakmarkast einnig vid
rannsoknaradferdina par sem han veitir adeins mnsyidfangsefnid en hefur ekki
alhaefingargildi. bratt fyrir takmarkanir gefur radknin gédar upplysingar um pad
hvernig islensk fyrirteeki, sem a annad bord notafémgsmidla, nota pa i sinni
markadsfaerslu.
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9. Vidauki

9.1 Viodauki 1
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Mynd I: Netnotkun islendinga 2002 — 2009 (Hagsiisfands, 2009-a).
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Mynd 1I: Hlutfall netnotenda sem nota netid til dagra verka 2003 — 2009 (Hagstofa
islands, 2009-c).
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Mynd II: Tilgangur netnotkunar einstaklinga 200202Q(Hagstofa islands, 2009-b)
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9.2 Vioauki 2

\

Rannsokn pessi er gerd fyrir lokaverkefni mitti mastersnamii markadsfraedi og
alpjédavidskiptum. Vidfangsefni pessarar rannséknar er ad afla upplysingaum
hvernigislenskfyrirtaeki, sem nota samfélagsmidlareruad notfaerasérpai
markadsstarfi sinu. Hverjir séu kostir peirra og gallar og hvort peir hafi gert peim
kleift ad nyta sérny teekifaeri edaaf peim stafi 6gn. Eg vil itreka ad svara eingéngu
utfra notkunar pins fyrirtaekis 8 samfélagsmidlum en ekki almennt. Sem deemium
samfélagsmidla pa ma nefnablogg, facebook, myspace, youtube, twitter, og wiki.

Vidtal petta verdurtekid upp og eytt af lokinni afritun. Fyllsta trinadar verdur
geettvid urvinnslu pessara gagna og ekki verdur hagt ad rekja gognin til einstaklinga
og/edafyrirtaekja a neinn hatt.

- /

I
~ )

Viltu ekkibyrja & pvi ad segja mérfra bakgrunnipinum. Svona pad helsta til deemis
aldur, menntun og hvadasérsvidi pu sinnir innan fyrirtaekisins?

Hefurdu adur verid yfir markadsmalum hjafyrirtaeki/ hefur pd adur sinnt svipadri st6du
hjafyrirtaeki?

|
Hvernig myndirdu skilgreina fyrirtaekid og starfsemipess?
[

Erusamfélagsmidlar nyttir i markadsstarfiykkar fyrirtaekis? Hverjir pa?

Erud pid ad fylgjast med
umraedum asamfélagsmidlumum

Geturdu sagt mérnanar fra

hvernig bid notid (sa midillsem a ykkar fyrirtaekieda vorumerki?
vig)?
Hvererstefnaykkarmed Jakvaett
notkun samfélagsmidla? Hefur pad leitt af sér
‘ einhverjar umbaetur?
. 5
7~ N hverjar pa-:
Hvereru markmidin med
notkun samfélagsmidlahja
ykkur?
\. J
|
Hafid pid hja pinu fyrirteki haft pad i
Hvernigfarid pid ad pvi ad velja huga ad notfaera ykkar samfélagsmidla
hvadasamfélagsmidla pid til markadsstarfs i nainni framtié?
notid?

\ J Jakveett

Ihvada tilgangi verdursu Hversvegna

sampaettanotkun @ framkvaemd?

Hvernigfarié pid af pvi ad markadsfeersla J ekki?

samfélagsmidlunum?

|
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Hefur fyrirtaekid pitt eitthvad um pad hvad bid viljid fa ut
ferlisem pid farid eftir pegar ur markadsfaerslu med
unnid ermed samfélagsmidla?

hvernig pid styrid notkuninnia |

\

Hafid pid sett ykkur markmid

samfélagsmidla? Til deemis

samfélagsmidlunum i

Eru pad einhverjir sérstakir midlar
sem pid da=tlid ad nota?

Hvernig metid pid drangur af
notkun samfélagsmidla?

Hverjatelurduverahelstu kostieda galla vid notkunara samfélagsmiélum vid

markadsfaerslu ykkar fyrirtaekis?

s

~
{ samanburdivid hefdbundnari midla svo sem ljésvaka- og prentmidla hverjir finnst
pbérverakostir og gallar samfélagsmidla?

l

Hefurtilkoma samfélagsmidla gert ykkur kleift ad nyta einhver ny tekifzeri?

Telurdu ad fyrirtaekinu ykkar stafieinhver égn af samfélagsmidlum?

Ad lokum var eitthvad atridi sem pig langar ad beaetavid i lokin?

paer pessu lokid hja okkur og ég vill pakka pérkaerlegafyrir ad hafa gefid pér tima
ad svara pessumspurningum
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