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Inngangur

Ferdapjonusta & Islandi hefur vaxid mikid undanfarin ar. brétt fyrir pad ad
erlendum gestum hafi feekkad um 1,7% milli ara, ar 502.300 ferdaménnum arid
2008 i 493.941 ferdamenn arid 2009 pa jokst heildarfjoldi gesta ad medtoldum
farpegum skemmtiferdaskipa um 0,7% milli ara. Ef farpegar skemmtiskipa eru
pannig taldir med heimsottu landid alls 566.000 erlendir gestir arid 2009 midad
vid 562.000 erlenda gesti arid 2008. bvi méa gera rad fyrir ad arid 2009 sé steersta
ferdamannaarid & Islandi fra upphafi. Gjaldeyristekjur af erlendum ferdaménnum
jukust umtalsvert & sidasta ari en peer eru aaetladar um 155 milljardar i stad 109
milljarda a arinu & undan. Ad teknu tilliti til gengis- og verdlagsahrifa samsvarar

pbessi breyting lidlega 21% raunaukningu (Ferdamalastofa, 2010).

En pad eru ekki bara erlendir ferdamenn sem vilja skoda og upplifa Island. Niu af
hverjum tiu islendingum ferdudust innanlands & &rinu 2009. Taeplega helmingur
ferdadist eingdngu innanlands. Pridjungur landsmanna fér i eina til tveer ferdir
innanlands & arinu 2009, teeplega helmingur i prjar til sex ferdir og um
fimmtungur i sjo eda fleiri ferdir (Ferdamalastofa, 2010).

Samkvaemt Ferdamalastofu (2010) pa skipulégdu80% erlendra ferdamenna ferd
hingad sjalfir. Pessir erlendu ferdamenn verda ad geta fundid pa pjénustu sem peir
vilja upplifa & ferd sinni um landid & netinu pvi 75% erlendra ferdamanna sem
heimséttu landid 6fludu sér upplysinga um island & netinu (Ferdamalastofa,
2010). Samkvamt kénnun Capacent péa nota 93% Islendinga netid (Gudmundur
Gudmundsson og Kristjan Hauksson, 2009, bls. 19-21) og samkvaemt somu
kénnum nota 52% Islendinga netid i eitthvad tengt ferdamennsku. Ef vid skodum
hvada efni folk saekir sér helst upplysingar um & netinu & heimsvisu pa kemur i
1j6s ad afangastadir og ferdaldg eru i fyrsta sati & listanum (Universal Mccanns,
2008).
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En hvernig eru islensk fyrirtaeki i ferdapjonustu ad nyta sér netid? Er haegt ad
finna upplysingar um pa pjonustu sem islensk fyrirteeki i ferdapjonustu bjoda upp
& & netinu? Eru islensk fyrirteki i ferdapjonustu dberandi & leitarvélum eins og
Google? Eru pessi fyrirteki ad notfera sér alla kosti netsins? Til deemis

samfélagsmidlana?

I pessu verkefni verdur fjallad um stefnu islenskra ferdapjonustufyrirtaekja sem
sérheefa sig i afpreyingu, samkvaemt skilgreiningu Ferdamalastofu, hvad vardar
markadssetningu & netinu. Skodad verdur hversu miklu mali netid skiptir fyrir
ferdapjonustu & islandi og hvernig fyrirteekin & pessum markadi eru ad nyta sér
pennan midil. Unnid var Gt fra eftirfarandi rannsdknarspurningu: ,,Hafa islensk
ferdapjonustufyrirtaeki sem sérhafa sig i afpreyingu métad sér stefnu hvad vardar
vefsidu fyrirtaekisins?* I verkefninu er reynt ad finna it med rannsdkn hvort svo

Sé.

Sendur var 0t spurningalisti i tolvuposti a 61l islensk fyrirteeki i ferdapjonustu sem
sérheefa sig i afpreyingu samkvaemt handbdk Ferdamalastofu 2009 fyrir utan
golfvelli og sundlaugar. Alls eru pad teeplega 200 fyrirteeki. I spurningarlistanum
var spurt Ut i hvers kyns vefsiou fyrirtekid veeri med, stefnu peirra i
markadssetningu & netinu, hvort ad fyrirteekid nytti ser samfélagsmidlana og

somuleidis ymislegt annad er tengist pvi ad vera synilegur a netinu.

Verkefnid hefst & kynningu & helstu hugtékunum sem tengjast ferdapjonustu,
markadssetningu og almenn umfjéllun um netid. Pvi nast er fjallad um islenska
ferdapjonustu. ba er rannsoknin og adferdafraedi hennar kynnt. Vid tolfreedilega
arvinnslu gagna rannsoknarinnar var notast vid toflureiknirinn Excel. Eftir ad
adferdafraedi hefur verid kynnt verdur greining og mat a nidurstoédum rannsoknar.
I kjolfarid koma hugleidingar um rannséknina og gerdar tillégur ad Grbotum. Ad

lokum eru teknar saman nidurstodur.
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1. Ferdapjonusta a netinu

| pessum kafla er ad finna fredilega umfjollun & hugtokum eins og ferdapjonusta,
ferdamennska, afpreying, markadsfraedi, markadssetning. Par & eftir er umfjollun

um netid og pa sérstaklega samfélagsmidlana og leitarvélar.
1.1 Ferdapjonusta

Ferdamal (e. tourism) ma skilgreina & ymsan hatt. I notkun ordsins a ensku er oft
att vid beaedi atvinnugreinina, athafnir ferdamannanna sjalfra, starfsemi fyrirteekja i
greininni og ndm & pessu svidi. Islensk pyding ordsins, sem ferdamennska, nar
bvi ekki alltaf pvi sem att er vid med enska ordinu og pvi ferdamal notad hér sem

yfirheiti yfir pessa idju folks og atvinnugrein (Ferdamalastofa, 2002).

Ferdapjonusta er atvinnugrein (e. tourism industry) sem tekur til allra fyrirteekja
og einstaklinga sem vinna storf tengd ferdalogum. Ferdamennska (e. tourism) eru
athafnir einstaklinga sem ferdast til stada utan hversdagsumhverfis og dvelja par i
nanar skilgreindum tilgangi. Ferdin stendur skemur en i tolf manudi samfleytt.
Ferdalangur (e. traveler) er einstaklingur a ferdalagi a milli landa eda & milli stada
innan basetulands, 6had tilgangi ferdalagsins. Greint er & milli
innanlandsferdalanga og millilandaferdalanga. Ferdamadur (e. tourist) er gestur
sem dvelur ad minnsta kosti eina nott & stadnum sem hann kemur a.
Hversdagsumhverfi (e. usual environment) er heimili einstaklings (pbar sem hann
hefur fasta busetu), vinnustadur, skéli og adrir stadir sem hann kemur reglulega a.
Ferdamennska innanlands (e. domestic tourism) er ferdamennska folks innan
busetulands. Innferdamennska (e. inbound tourism) ner yfir ferdir ibta annarra
landa til Islands, einnig islenska rikisborgara sem busettir eru erlendis og koma til
skemmri dvalar en 12 manada. Gestur (e. visitor) er einstaklingur & ferdalagi utan

hversdagsumhverfis i minna en 12 manudi samfleytt.
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Ferdamannastadur (e. tourist attraction) er stadur (annadhvort nattdrulegur eda
manngerdur) sem ladar ad sér ferdamenn. Innanlandsferdalangur er einstaklingur
sem er & ferdalagi milli stada innan blsetulands, 6had tilgangi ferdalagsins.
Millilandaferdalangur er einstaklingur sem er & ferdalagi & milli tveggja eda fleiri

landa, 6had tilgangi ferdalagsins (Ferdamalastofa, 2010Db).

Peir Mathieson og Wall (1982) skilgreina hugtakid ferdéamennsku sem
timabundna hreyfingu folks til stada utan heimabyggdar peirra, allt sem folkid
gerir & stadnum og 6ll adstada sem pau nota & pessum tima. Gunn (1994) segir ad

ferdamennska séu allar adrar adrar ferdir en ferdir til og fra vinnu (bls. 4).

Mikil teeknipréun hefur ordid & sidustu arum sem gerir vidskipti, markadssetningu
og sblu adgengilegri en adur. Markadssetning voru i ferdapjonustu er likt og Mill
& Morrison (1998) benda &, snyr ad allri peirri adstddu og pjonustu sem bydst
ferdamoénnum sem koma & vidkomandi sveedi. bar & medal er afpreying (e.
leisure) en han er skilgreind sem s& fritimi sem er eftir allar skyldur daglegs lifs
(Tribe, 2008, bls. 3). [ islensku ordabokinni er afpreying sogd vera hvers kyns
daegrastytting, skemmtun eda hvildaridja i tomstundum (Mérdur Arnason, 2002,
bls. 18).

Sigran Sigmundsdéttir kom med itarlega skilgreiningu & afpreyingu i skyrslu
Samgonguraduneytisins ,,Afpreying i ferdapjonustu” sem kom 1t arid 1997.

Skilgreining Sigrunar er & pessa leid (Samgdnguraduneytio, 1997, bls. 7):

Med afpreyingu i ferdapjonustu er att vid patttoku ferdamanna og/eda heimamanna i
ativist, skemmtun, menningu eda fraeoslu & ferdalagi eda i fritima sinum. Afpreying
getur verid skipulogd af pjénustuadila gegn greidslu patttakenda eda adstada til ad njota
afpreyingar an pess ad bein greidsla komi fyrir. Ofugt vid adra grunnpztti ferdapjonustu

(gistingu og matsoélu) getur afpreying verid hvati til ferdar.
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1.2 Markadssetning

Markadsfraedi (e. marketing) er skilgreind sem félagslegur ferill par sem
neytendur sem hafa porf fyrir voru eda pjonustu leita leida til ad svala pessari
porf. Fyrirteeki hagnast & pessu ferli og finna pannig hvata til reksturs.
Markadssetning er pvi grunnurinn ad pvi ad fyrirteeki vaxi og dafni pvi ef ad
markadssetning neer ekki til neytenda er liftimi fyrirteekja yfirleit stuttur. (Kotler
og Keller, 2006, bls 4-6).

En hvad er markadssetning? Margir halda ad markadssetning sé einfaldlega pad
ad selja og auglysa. Pad var kannski pannig hér adur fyrr en sa er ekki raunin i
dag. bad ad selja og auglysa er adeins brot af markadssetningu. I dag er ekki malid
ad ,,segja og selja” eins 4 arum adur. Til pess ad geta selt voru eda pjonustu parf
ad skilja parfir vidskiptavinarins, skapa urvalsvoru eda pjonustu, vidradanlegt
verd og velja rétta dreifingu. Ef fyrirtaeki skilur parfir vidskiptavinarins paA mun

varan verda eftirsott (Kotler, Bowen og Makens, 2010, bls. 11).

En samfélagid proast og pvi parf varan eda pjonustan ad proast med. bad er ekki
neegilegt ad markadssetja voru i eitt skipti og &tla svo ad bida eftir pvi ad hdn skili
hagnadi. betta er eilif vinna og pvi purfa fyriraeki ad fylgjast vel med pvi hvad
samkeppnisadilar eru ad gera til ad missa ekki af lestinni. Markadssetning er listin
ad finna, vidhalda og fjolga arébserum vidskiptavinum (Kotler og Keller, 2006,
bls 4-6).

Netid er ad hratt ad verda einn mikilveegasti midillinn fyrir fyrirteeki til ad kynna
voru og pjonustu sina og pad an mikils tilkostnadar. Kosturinn vid
markadssetningu & netinu er sa ad netid lokar aldrei, pad er opid 24 tima
solarhrings, sjo daga vikunnar og neer til allra i heiminum. Pad er haegt ad nalgast
upplysingar um voru og pjonustu hvar sem er i heiminum a érskammri stund
(Kotler, Bowen og Makens, 2010, bls. 338).
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Flestar vorur i ferdapjonustu eru pjonusta og pad ad markadssetja pjonustu getur
oft verid erfitt. Skilgreining & pjonustu er ad hun er &tlunarverk, ferli og
frammistada. Pjonusta er dpreifanleg (e. intangible), breytileg (e. variable),
6adskiljanleg (e. inseparable) og 6varanleg (e. perishable) (Kotler og Armstrong,
2006, bls 405-406). Oapreifanleikinn er fyrst og fremst pad ad pjonustan faest ekki
séd, snert eda smokkud. Breytileiki pjonustu er mikill pvi tveer pjonustuvérur eru

aldrei alveg eins (sja nénar i toflu 1).

Tafla 1. Skilgreining & pjénustu.
(Kotler og Armstrong, 2006, bls 405-406).

Opreifanleiki

*bjonusta er fyrst og fremst frammistada eda adgerd. Han faest ekki séd, snert eda
smokkud eins og um &preifanlega voru veeri ad reeda. Til ad draga Ur 6vissu parf

vidskiptavinurinn ad sja sannanir um gaedi adur en varan er keypt.

Breytileiki

*bjdnusta er framkveemdarferli og pvi eru tveer pjonustuvérur aldrei alveg eins. Oft er
starfsmadurinn sem veitir pjonustuna pjénustan sjalf og starfsfolk getur verido misjafnt.

Vidskiptavinir eru heldur aldrei alveg eins en badir adilar geta haft ahrif & pjonustuna.

Oadskiljanleiki

«bjénusta er oftast seld fyrirfram, svo framleidd og sidan neytt samtimis en flestar vorur
eru hinsvegar framleiddar fyrst, svo seldar og loks neytt. bad er Utilokad ad framleida

pjonustu fyrirfram, petta gerist allt & rauntima.

Ovaranleiki

«bjonustu er ekki hagt ad geyma, endurselja, skila eda spara. Ovaranleiki gerir pad ad
verkum ad mat 4 eftirspurn og gott skipulag frambods eru mikilvaeg verkefni pvi
framboo pjonustu sem er ekki eftirspurn eftir verdur ekki notad sioar.

par sem pjénusta er oftast seld fyrst og svo framleidd og sidan neytt samtimis er
utilokad ad framleida pjonustu fyrirfram. Ovaranleiki pjonustunnar pydir ad ekki

er haegt ad geyma hana, endurselja, skila eda spara.
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Samval soélurdda (e. The Marketing mix) samanstendur af éllu sem fyrirteekid
getur haft ahrif & i eftirspurn & voru eda pjonustu. Séluradarnir eru fjorir og byrja
allir & p i ensku, en v & islensku: Vara (e. product), verda (e. price), vettvangur (e.
place) og vegsauki (e. promotion). Samval s6lurdda er skyrt i t6flu 2 (Kotler,
Bowen og Makens, 2006).

Tafla 2. Samval s6lurada (e. The Marketing mix)
(Kotler, Bowen og Makens, 2006).

Varan

«Er pad sem vidskiptavinurinn er ad kaupa, hvort sem pad er vara eda pjonusta. Upplifun
er samansett af nokkrum atrioum eda pjonustupattum eda frekar lofordi um upplifun.
Préun a voru eda pjonusta purfa ad vera byggdar & rannséknum til ad vera med pad &
hreinu ad pad sé eftirspurn eftir pessari voru eda pjonustu. pettir eins og vérumerki,
geaedi og tryggd skipta miklu mali i pessu atridi.

\Verd

+bad er val milli nokkra leida i verdlagninu. Hvad er vidskiptavinurinn tilbdinn ad borga

fyrir véruna eda pjonustuna? Hver er stefna fyrirteekisins i verdlagningu? Verdid fer
eftir markadnum og hvada verd helstu keppinautar eru ad bjéoa.

Vegsauki

«Er ad finna réttar bodleidir eda dreifingaradila og réttu stadina fyrir voruna eda
pjonustuna. Til deemis samstarfsadilar erlendis eins og ferdaskrifstofur og & seinni arum
vefsidan.

Vettvangur

+ A9 koma voru eda pjonusta & framfeeri. Til demis auglysingar, ferdabaklingar en einnig

almannatengsl.

pessum fjérum atridum var fjélgad i sjo og ur urdu p-in sjoé pegar Borden lagdi
meiri aherslu a pjénustu. bessi prju atridi eru: Folk (e. people), ferli (e. process) ,
upplifun (e. physical evidence) (Kotler, Keller, Goodman og Hansen, 2009, bls.
17).
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Tafla 3. Lengri Gtgafan i samvali s6lurada (e. The extended marketing mix).

(Kotler, Keller, Goodman og Hansen, 2009, bls. 17).

Folk

P& erum vid ad tala um
félkio sem vinnur i
ferdapjonustu. pad skiptir
6llu mali ad vera faglegur til
ad geaedin a peirri pjénustu
sem bodid er upp a sé til
fyrirmyndar og ad
vidskiptavinurinn sé sattur

med hana.

Ferli Upplifun

« Allt ferlid i kringum kaup & * Hvernig andrasmloft er &

pjénustu & netinu | veitingastad,
ferdapjonustu parf ad vera ferdaskrifstofunni eda &
einfalt og 6ruggt. afangastadnum sjalfum?
Vidskiptavinir sem kaupa

pjénustu & netinu geta

audveldlega farid & naestu

vefsidu ef peir eru ekki sattir

med pad sem peir sja eda

upplifa & pinni sidu.

Pessi sjo p eru mikilvaeg fyrir fyrirtaeki i ferdapjonustu. bad er baedi haegt ad nota

oll p-in eda skipta pessu nidur og nota pa hluta sem henta hverju fyrirteki fyrir

sig. (Kotler, Bowen og Makens, 2006).

Samkveemt Ferdamalastofu (2005) velja ferdamenn pad frekar ad rada og

skipuleggja ferdalog sin sjalfir i stad pess ad kaupa tilbinar pakkaferdir. pa er eins

gott ad ferlid & netinu sé einfalt og éruggt.

S mikla gréska sem hefur att sér stad i heimi teekninnar & sidustu arum og pa

sérstaklega hvernig netid hefur endurmotad midlun upplysinga, t.d. um

ferdapjonustu og verdur farid betur i pad i naesta kafla (Xiang, Wober og

Fesenmaier, 2008).
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1.3 Netid

Upphaf netsins eins og vid pekkjum pad i dag ma rekja til bandariska
Varnarmalaradduneytisins en peir settu i gang verkefni arid 1962 undir nafninu
ARPANET eda Advanced Research Projects Agency Network. pad atti ad gera
folki Kleift ad skiptast rafreent & gognum. bann 29. oktober 1969 tengdust svo i
fyrsta sinn tveer télvur saman en pad gerdist pegar haskélarnir UCLA og Stanford
tengdust saman (Castells, 2001, bls. 10-11). Teeplega 40 arum sidar eda i
desember 2008 var 1 milljardur manna tengdir netinu af peim teplegu 6,8

miljoréum jardarbua pa (Comscore, 2009).

Fyrsta 1énid var skrad i mars 1985. bad var 1énid symbolics.com, en i lok &rsins
voru adeins fjogur .com Ién skrad (samtals). | dag eru Iénin ramlega 90 milljon og
fjolgar i hverri viku um 500 pdsund. Skraning .is Iéna héfst 1988 og eru i dag
28.491 talsins (Internet 4 islandi, 2010).

Netid er s& midill i ségunni sem hefur ndd hrddustu dtbreidslunni. pad var 7 ar ad
na til 25% af bandarisku pjédinni, en farsiminn var 13 ar ad na sému utbreidslu,
Gtvarpid 22 ar og sjonvarpid 26 ar (Gudmundur Gudmundsson og Kristjan
Hauksson, 2009, bls 19). Netid er ad verda s& midill sem fdlk notar mest. Spéar
Microsoft segja ad um mitt &r 2010 muni Evrépubdar nota netid meira en sjonvarp
i fyrsta skipti (Adamson, 2008, bls. 74). Reyndar eru ekki allir sammala pessum
stadhafingum Microsoft, til demis mdtmealtu samtokin Assocoation of Television
and Radio Sales Houses pessu hardlega i fréttatilkynningu og sogdu tolur
Microsoft um sjonvarpsahorf ekki vera réttar (Association og Television and
Radio Sales Houses, 2009). Hvort Microsoft hafi rétt fyrir sér eda ekki virdist

alveg ljost ad netid er framtidin.
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Ferdapjonustan var fljot ad tileinka sér moguleika netsins. Arid 1996 voru paer
feroaskrifstofur sem voru med vefsidu nénast eingdngu ad svara télvupdsti en um
petta leyti byrjudu po fyrstu fyrirteekin ad bjoda upp & bokunarvélar & netinu. Til
deemis settu Radisson Hotels Worldwide bokunarvél & vefsidu sina i juli petta ar.
A sama tima tilkynnti ferdaskrifstofan Thomas Cook ad peir @tludu ad eyda 2,5
miljénum punda i pad ad proa nyja vefsidu fyrir vidskiptavini félagsins par sem
heegt yrdi ad boka allt & netinu.

Samkveaemt radgjafafyrirteekinu Genesys pa jokst fjoldi fyrirteekja i ferdapjonustu
um 133% fra jali 1996 til mars 1997 & Yahoo leitarvélinni eda ur 1.864
fyrirteekjum i 4.355 fyrirteeki (Travolution, 2006).

pad breyttist mikid i ferdapjonustu pegar vefsidur eins og Expedia,
Lastminute.com og fleiri sidur féru i loftid rétt fyrir aldamotin. P& gatu
einstaklingar buid til sinar eigin pakkaferdir & netinu og i kjolfarid foru fyrirteki i
ferdapjonustu ad nyta sér netid i meira meeli til ad auglysa og lata vita af

einstokum afangastodum og moguleikum a afpreyingu & viokomandi svaedi.
I kénnun fra Ferdamalastofu (2005) kemur fram ad ramlega helmingur peirra

erlendu ferdamanna sem heimsoéttu landid fra september 2004 til mai 2005 fengu

upplysingar sinar um landid a netinu eins og sést & mynd 1.
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Mynd 1. Hvar er aflad upplysinga um island? (%)
(Ferdamalastofa 2005 og 2010).

Arid 2009 6fludu aftur & méti prir af hverjum fjérum erlendra ferdamanna sér
upplysinga um island & netinu. Pad er aukning um rimlega 20% & fjérum arum.
Af tolf helstu pjodum sem seekja okkur heim notudu Kanadamenn,
Bandarikjamenn og Spanverjar netid mest til ad afla upplysinga um island en sist
Nordmenn, Sviar og Danir (Ferdamalastofa, 2010). islendingar nota einnig netid

mikid pegar kemur ad upplysingaleit um véru og pjénustu eins og sést & mynd 2.

m %

Mynd 2. Hvert leita islendingar eftir upplysingum fyrir kaup & véru eda pjonustu?
(Capacent, 2009).

11
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Samkvaemt konnun Capacent fra arinu 2009 eru leitarvélarnar a netinu og vefsiour
fyrirteekja med yfirburdastodu pegar kemur ad upplysingaleit. Svo er pad ad
spyrja annad félk i kringum sig og par koma samfélagsmidlarnir sterkir inn
(Gudmundur Gudmundsson og Kristjan Hauksson, 2009, bls 27).

Leitarvélar nota flokid reiknilikan til ad skila leitarnidurstédum sem liklegastar
eru til ad uppfylla parfir pess sem leitar. Reiknilikanid sem leitarvélarnar nota er
aldrei gefid upp, einnig er pad alltaf ad breytast svo ad pad sé dmdgulegt ad leika
a peer. Til eru tvenns konar nidurstodur & leitarvelum, nattarulegar nidurstéour og
kostadar nidurstodur. Nattarulegar nidurstddur syna peer nidurstodur sem eiga best
vid leitarordid eda leitarordin sem voru valin. Kostadar nidurstodur eru aftur &
moti nidurstédur sem eru keyptar, pad er ad segja ad fyrirteeki kaupa sér akvedin
ord eda ordasambond til ad pess ad sjast efst a leitarvélunum pegar leitad er af
vidkomandi ordum. Nattarulegar nidurstodur fa mun meiri smelli en keyptar og
folk treystir almennt peim nidurstédum betur (Gudmundur Gudmundsson og
Kristjan Hauksson, 2009, bls 27). Rannséknir Enquiro (2009) syna ad hja Google
eru a milli 70-80% af smellum & nattarulegar nidurstodur & medan keyptar eru 20-
30% .

pad fer steersti hluti pess fjarmagns sem &tlad er til markadssetningar & netinu i
hinum vestraena heimi i kostadar nidurstodur & leitarvélunum. A islandi hefur
fjarmagnio farid meira i birtingar & vefbordum. Hér er pvi 6nytt teekifeeri & islandi
(Gudmundur Gudmundsson og Kristjan Hauksson, 2009, bls 135).

Google var fyrsta leitarvélin sem baud upp & pa pjonustu ad haegt var ad kaupa
akvedin leitarord og birta um leid og nidurstddur vidkomandi leitar, sem sagt
kostadar nidurstoédur (Google, 2010).

pegar Google hof starfsemi sina arid 1998 pa var ad finna 26 miljénir vefsiona i
leitarvélinni en i dag eru yfir 1,000,000,000,000 (ein triljon) vefsidur skradar inn a
Google (Google, 2010), steerstu og vinsalustu leitarvél i heimi, og i hverjum
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manudi eru skradar inn hundrudir pusundir sidna af adilum sem allir hafa pa 6sk
heitasta ad finnast & undan 6llum hinum. Google er su leitarvél sem mest er notud

i heiminum i dag en par & eftir koma Yahoo og Bing.

pad er adeins ein islensk leitarvél & netinu sem virkar svipad og Google, Yahoo og
Bing. bad er islenska leitarvélin, Leit.is, en hun opnadi 16. jani 1999 og vard fljott
ein vins&lasta vefsida landsins (Leit.is, 2010). 1 hverri viku fer leit.is rimlega
40.000 heimsoknir (Teljari.is, 2010). Pad hafa verid gerdar adrar tilraunir med
islenskar leitarvélar, til deemis Strik.is en pad virdist ekki vera markadur fyrir adra
islenska leitarvél. Ad minnsta kosti hefur enginn farid i alvoru samkeppni vid

Leit.is sidan Strik.is reyndi & sinum tima.

I grein sem Kristjan Mar Hauksson (2009), sérfreedingur i markadsmalum &
netinu, skrifar um island og netid kemur fram ad Island getur nad algjorri sérstodu
hvad vardar sjaanleika a netinu og par spilar smad landsins stort hlutverk hversu
skjott vid getum brugdist vid sokum stuttra bodleida og pvi hversu audvelt er ad
nalgast pa sem eru ad saekja a netmidin.

Netid er ekki bara ddyrasti markadsmidillinn i alpjédlegri markadssetningu,
heldur er pad lika melanlegasti midillinn. bad er lika pannig ad allir hafa
moguleika & netinu, 6had steerd fyrirteekisins. A netinu gildir hugmyndaflugid,
bekking a leitarvélum og mismunandi mérkudum lykilhlutverki. betta er
tvistefnugata sem pydir ad valdid er komid til félksins, neytendur rada pannig ad

pad er eins gott ad hlusta (Xiang og Gretzel, 2010).

Traverduleiki fyrirteekja & netinu er mikilvaegur pvi folk kaupir voru eda pjonustu
a netinu an pess ad vera med nein persénuleg tengsl vid seljandann. Hafi sama
folk séd eda komid i fyrirteki &dur er traustido meira a fyrirteekinu. Ef ad traustio
er til stadar er folk liklegra til ad eiga vidskipti vid fyrirtekid & vefsidu pess
(Porter, 2001).

13
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Ferdapjonusta er atvinnugrein sem krefst mikillar upplysingadflunar og pess
vegna er naudsynlegt ad skilja breytingar a teekni og hegdun vidskiptavina til ad
geta komid réttum skilabodum & framfaeri vid rétta folkid (Xiang og Gretzel,
2010). Samfélagsmidlarnir eru gott deemi um breytingar & teekni og hegdun
vidskiptavina. Peir opna a samraedur par sem folk og fyrirteki fa leid til ad reeda

vid vidskiptavini sina & personulegum jafnréttisgrundvelli.

Samfélagsmidla ma rekja aftur til arsins 1997 pegar vefsidan SixDegrees.com var
sett i loftid. Sidunni var reyndar lokad arid 2000 en nokkrum arum seinna sagai
stofnandi sidunnar ad peir hefdu einfaldlega verid nokkrum arum of snemma en a
vefsidunni gastu byggt upp vinanet svipad og gert er & Facebook i dag (Boyd og
Ellison, 2007, bls. 3).

Munurinn & samfélagsmidli og hefdbundnum midli er ad samfélagsmidlarnir leyfa
folki ad tja sig frjalst og eiga samraedur vid pann sem setur fram skilabodin. FOlk
er ekki bara ad motttaka skilabod heldur taka pétt.

Fyrirteki verda ad laga sig ad pessu breytta samskiptaformi pvi markadsfolk er
vant eintali hefdbundinna midla en ekki samraedunum. Adur en fyrirtaeki fara a
stad parf ad spyrja hvert markmidio er med pvi ad nyta sér samfélagsmidlana. bad
er ekki ndg ad hugsa ad petta sé eitthvad sem fyrirteekid verdi ad gera vegna pess
ad allir hinir séu ad gera petta. Stora spurningin er, hvernig getur fyrirteekid

bjonustad vidskiptavini sina betur med pvi ad taka patt i samfélagsmidlunum?

14
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Forrester Research hafa sett fram likan sem fyrirteki geta notad til ad mota
samskiptastefnu sina & samfélagsmidlunum. Likanid heitir POST og pad skiptist i
fjéra hluta: FoIkid (e. people), markmid (e. objective), stefna (e. strategy) og teekni
(e. technology) (Forrester Research, 2009).

Tafla 4. POST likani®.
(Forrester Research, 2009).

Folkid

«Fyrirteeki veroa ad pekkja vidskiptavinina sem pau atla ad tala vid og akveda hverja

peirra a ad tala vio. Forrester Research skiptir folki & samfélagsmidlunum i sex flokka.
beir eru: Skapari, gagnrynir, safnari, patttakandi, ahorfandi og dvirkur. bessir hopar eru
misjafnlega virkir. Pad pydir til deemis ekkert ad hvetja pessa dvirku til ad utbia efni og

dreifa.

Markmiod

*Pad eru fimm markmid sem fyrirteeki geta haft pegar pau taka patt &

samfélagsmidlunum. pad mikilveegasta er ad hlusta. Hin fjégur eru: Samtdl (eiga samtol
vid vidskiptavini), adstoda (ef eitthvad klikkar eda virkar ekki), hvetja (lata alla vita sem
vel er gert) og nysképun (f& hugmyndir ad nyjum vorum eda hvernig fyrirtekid getur

stadid sig betur).

Stefna

«Hver er stefna fyrirteekisins? Er hugmyndin ad hafa stéran hép af félki sem haegt er ad

radfaera sig pegar kemur ad nyjum vérum eda eiga ad koma hugmyndir fra félkinu?

Teekni

*Pbegar buio er ad fara i gegnum stigin prju & undan etti ad vera audveldara ad akveda

hvada teekni hentar til verksins.

petta likan (tafla 4) er gott ad hafa i huga pegar fyrirteeki akveda samskiptastefnu
sina & samfélagsmidlunum.



Lokaverkefni 2106 PBO

Helstu samfélagsmidlar dagsins i dag eru Facebook, YouTube, MySpace, Flickr,
Twitter, Wikipedia, Tripadvisor og bloggid. Nanar er fjallad um pa i t6flu
5.(Alexa.com, 2010).

Tafla 5. Samfélagsmidlar & netinu.

Facebook
facebook Sidan for i loftid arid 2004 og var komin med yfir eina miljén manna skrada & siduna i lok

arsins. | febrdar & pessu ari voru skradir & siduna 400 miljonir manna um allan heim. 50%
allra & sidunni skra sig inn & siduna & hverjum degi. Facebook er svokallad 6rblogg og
tengslanet. A medaltali & hver einstaklingur & Facebook 130 vini (Facebook, 2010).

A YouTube getur hver sem er stofnad reikning og byrjad ad setja inn myndbdnd an
endurgjalds. Fyrirtekid var stofnad 2005 og er ordid ein allra vinseelasta sidan i heiminum {
dag. Alls eru sett inn um pad bil 150 miljon myndbond & siduna & hverjum degi. pad teeki
um pad bil 400 &r ad horfa & allt efnid sem er & YouTube i dag (Issuu, 2010).

Twitter
LAIE L& Hof starfsemi sina 2006 en i lok &rsins 2009 voru 18 miljénir manna skradir & siduna.
eWiseel Twitter er 6rblogg (Mashable, 2009).

Flickr

Er myndaalbim & netinu. Hver sem er getur sett inn myndir & siduna. Alls voru 5351
myndir settar inn & einni mindtu klukkan 20:23 pann 23. mars 2010. (Flickr, 2010).

Myspace

"

. myspace Er vefsioa sem hefur préast mikid i tonlistarsidu en byrjadi sem tengslanet fyrir vini og
com orblogg. For i loftid { jantar 2004 og er med yfir 100 miljénir virka patttekendur.
¥ (Myspace, 2010).

Wikipedia

Var sett formlega & netid 15. jandar 2001. [ dag eru um pad bil 14 miljénir greina & sidunni
4 yfir hundrad tungumalum. Margar miljénir manna hafa sett efni & siduna (Wikipedia,
2010).

Tripadvisor

Er ein steersta og vinsalasta sidan i heiminum sem tengist ferdaldgum. Sidan fer yfir 32
miljonir heimsékna i hverjum manugi en yfir 15 miljonir manna eru skradir a siduna og &
sidunni er ad finna yfir 30 miljonir greina og umfjallanir um allt tengt ferdalogum.
(Tripadvisor, 2010).

Blogg

Samkvaemt télum fra 180 Magazine eru um pad bil 183 miljonir virkir bloggarar {
heiminum { dag og & hverjum degi beetast pusundir manna vid (Issuu, 2010).

Petta er adeins hluti af peim samfélagsmidlum sem eru til en einnig er haegt ad

nefna midla eins og Amazon.com, Digg.com, Bebo.com og LinkedIn.com.
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Samkveemt kénnun Capacent fra arinu 2009 h6fdu 90% Islendinga undir 40 &ra
tekid patt i samfélagsmidlunum en 65% lislendinga yfir 40 ara (Gudmundur
Guomundsson og Kristjan Hauksson, 2009, bls 69). Sidustu tolur fr4 Facebook
segja okkur ad teeplega 200.000 islendingar séu binir ad skra sig a siduna
(Facebook, 2010).

Teekifeerin liggja vida & netinu. Fyrirteeki geta medal annars notad samfelagsmidla
til ad na til almennings med nyjum heetti. Rétt notkun netsins sem markadstakis
getur komid i stadinn fyrir dyrar auglysingar. Heegt er ad na til afmarkadra

markhodpa & hnitmidadan hétt og eiga i gagnkveemum samskiptum .

Svo er stora spurningin hvort ad vefsida fyrirtaekisins kemur upp a leitarvélunum
begar neytandinn byrjar ad leita sér ad voru eda pjonustu. bad er eftir miklu er ad

sekjast ad lenda ofarlega & leitarnidurstodum leitarvélar eins og Google.

FOlk er byrjad ad seekja sér adstod i meira meeli hja hvort 6dru en ekki adeins hja
fyrirtaekjum eins og adur var. bessar nyju leidir sem netid og pa sérstaklega
samfélagsmidlarnir hafa opnad hafa gjorbreytt pvi hvernig folk & samskipti sin &
milli. barna er raett um fyrirteeki og vorumerki og pessi umraeda getur haft ahrif a
kaupakvardanir. Pvi er naudsynlegt ad mota sér stefnu hvad samfélagsmidlana
vardar. Taeknin er hér i 6dru saeti pvi i fyrsta seeti eru nalganirnar sem eru i bodi
og pau tekiferi sem felast i pessum breyttu samskiptum (Gudmundur
Guomundsson og Kristjan Hauksson, 2009, bls 69).

Kraftmiklar alpjédlegar samraedur eru hafnar. Med netinu er félk ad uppg6tva og
finna nyjar leidir til ad deila videigandi upplysingum & 6gnarhrada. Markadir hafa
breyst og snuast i raun um samraedur (Locke, Levine, Searls & Weinberger 1999,
bls. 23).
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2. Ferdapjonusta & Islandi

Ferdapjonusta & Islandi hefur vaxid mikid undanfarin ar. pratt fyrir pad ad
ferdamonnum hafi feekkad um 1,7% milli ara, ar 502.300 ferdamonnum arid 2008
i 493.941 ferdamenn &rid 2009 pa jokst heildarfjoldi gesta ad medtéldum
farpegum skemmtiferdaskipa um 0,7% milli &ra. Ef peir eru taldir med heimsottu
landid alls 566.000 erlendir gestir arid 2009 midad vid 562.000 erlendir gesti arid
2008 og pvi ma gera rad fyrir ad um sé ad raeeda staersta ferdamannaarid a Islandi
fra upphafi. Islendingar eru lika ordnir duglegri ad skoda landid en niu af hverjum
tiu Islendingum ferdudust innanlands & arinu 2009 (Ferdamalastofa, 2010).

Mikil arstidabundin sveifla er i komum ferdamanna. bannig eru heimsoknir
bjodverja, Frakka, Spanverja og itala ad mestu bundnar vid jani, juli og agust, &
medan Bretar og Nordurlandabuar dreifast meira yfir arid. Arstidabundinnar
sveiflu geetir ennfremur i ferdum islendinga um eigid land en langflestir ferdast ad

sumri til (Ferdamalastofa, 2010).

Arleg aukning erlendra gesta til islands hefur verid 6,8% milli ara ad jafnadi
sidastlidin tiu ar. Ef gert er rad fyrir 6,8% arlegri aukningu feréamanna naestu 10
ar ma gera rad fyrir einni milljon ferdamanna til islands &rid 2020. Ef vid fylgjum
hins vegar eftir spa Alpjoda ferdamalastofnunarinnar (UNWTO) um fjélgun
ferdamanna & heimsvisu ma gera rad fyrir 745 pasund gestum arid 2020 til islands
(Feroamalastofa, 2010).

Hlutur ferdapjonustu i landsframleidslu var 4,6% ad medaltali & arunum
2000-2006 (Hagstofa Islands, 2008). Hlutdeild ferdapjonustu i
heildarutflutningstekjum pjédarbusins var 16,9% &rid 2008. A arunum 2000-2008
var hin ad medaltali 17,6% (Hagstofa Islands, 2008).

18



Lokaverkefni 2106 pBO

Gjaldeyristekjur af erlendum ferdamonnum samkvaemt ferdapjonustureikningum
eru dzetladar 155 milljardar & arinu 2009. Ad teknu tilliti til gengis- og
verdlagsahrifa ma gera rad fyrir ad um 21% raunaukning hafi verid i

gjaldeyristekjum milli &ranna 2008-2009 (Ferdamalastofa, 2010).

Fjoldi starfa i ferdapjonustu var 8.400 arid 2007 sem er fjolgun fra fyrra ari um
190. 5.400 storf voru i einkennandi ferdapjonustugreinum, s.s. gisti- og
veitingapjonustu, farpegaflutningum og ferdaskrifstofustorfum. Teeplega 3.000
storf voru i tengdum greinum, s.s. smasolu, afpreyingu, verslun, menningu,

tomstundum og pjonustu tengdri farpegaflutningum (Ferdamalastofa, 2010).

Afpreying er stor pattur i islenski ferdapjonustu. Svo virdist sem samféldg i dag
Séu meira ad proast ur pvi ad vera upplysingasamfélog i pad ad vera
upplifunarsamfélog par sem ferdamadurinn upplifir sig sem patttakenda i 6druvisi
afpreyingu og &vintyrum (Samgonguraduneytid, 2004).

Magnus Oddsson (1995), fyrrverandi ferdamalastjori, sagdi a radstefnu um
feroamal & Selfossi ad pad veeri grundvallaratrioi ad afpreying veeri fyrir hendi a
peim stédum sem vildu byggja sig upp i feroamalum. Afpreyingin veeri tilefni
ferdar folksins & hvern stad en samgongur asamt veitingum og gistingu veeru og
grunnpeettir sem huga pyrfti ad vid uppbyggingu. Hann sagdi ad ahrif fjarfestinga
i pessum peetti hefdi vidtek ahrif og pad veeri hagkvaemt fyrir marga ad taka sig

saman um ad byggja upp afpreyingu og na pannig fyrr arangri.

pad er fjolbreytt afpreying i bodi fyrir pa erlenda ferdamenn sem heimsakja
island. Alls 193 fyrirtaeki eru & lista Ferdamalastofu sem sérhafa sig i afpreyingu
fyrir ferdamenn fyrir utan sundlaugar og golfvelli. Erlendir ferdamenn nefna helst
nattaruskodun pegar peir eru spurdir um hvada afpreyingu peir nyttu sér a

ferdalaginu um fisland.
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Mynd 3. Hvada afpreyingu nyttu erlendir ferdamenn sér & ferdalagi sinu & islandi?
(Ferdamalastofa, 2005).

par & eftir kemur sund og verslun eins og sést 4 mynd 3 um hvada afpreyingu
erlendir ferdamenn nyttu sér & ferdalagi sinu & Islandi fra arinu 2004 til rsins
2005. Alls toku ramlega 2.500 erlendir ferdamenn pétt i pessari kdnnun
(Ferdamalastofa, 2005). Islendingar nyta sér helst sundlaugar landsins pegar

kemur ad afpreyingu sem parf ad greida fyrir.
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Mynd 4. Hvada afpreyingu greiddu islendingar fyrir & ferdalégum innanlands 2009?
(Feroamalastofa, 2010).
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Fj6lmargir islendingar borgudu sig inn & séfn og syningar, foru i veidi og leikhis
eda & tonleika. Nattarutengd afpreying var notud i minna meeli en innan vid 5%
foru i einhverja af eftirtéldum ferdum; skodunarferd med leidségumanni,
gonguferd med leidségumanni, hestaferd, flidasiglingu eda kajakferd,

hvalaskodun, hjélreidar og vélsleda- eda snjosledaferd (Ferdamalastofa, 2010).

Ferdapjonustan getur leikid stort hlutverk i endurreisn Islands en greinin er i dag
ein priggja meginstoda gjaldeyrisskdpunar hér & islandi. pad er haegt ad auka
gjaldeyristekjurnar mjog hratt med aukinni landkynningu par sem svo 6flugir
innvidir eru na pegar til stadar og Gvida haegt ad skapa storf med jafnlitlum
kostnadi. pad eru engir kvotar a erlendum ferdaménnum og teekiferin mikil (Erna
Hauksddttir, 2009).
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3. Rannsdéknaraoferd

I upphafi verkefnisins var akvedid ad kanna sérstaklega fyrirtaeki i ferdapjonusta
sem serhefa sig i afpreyingu fyrir utan sundlaugar og golfvelli en i handbodk

Ferdamalastofu 2009 er ferdapjonustu skipt i fimm flokka.

Tafla 6. Skipting ferdapjénustu.
(Ferdamalastofa, 2010c).

1. Samgongur 2. Gisting 3. Afpreying

4. Menning og 5.
listir Veitingastadir

I handbok Ferdamalastofu 2009 eru 193 fyrirtaeki skrad i flokknum afpreying fyrir
utan sundlaugar og golfvelli. Sendur var spurningalisti (sja i vidauka 1) & netinu til
allra fyrirtekja & listanum sem voru med skrad netfang (sja i vidauka 2). Alls voru
19 fyrirteeki ekki med skrad netfang og 24 spurningalistar komust ekKi i réttar
hendur par sem netféngin voru ekki rétt eda dvirk. bannig ad alls 150 fyrirteeki
fengu spurningalista til sin og voru i Grtakinu. Alls svorudu 47 fyrirteki
spurningalistanum sem gerir 31,3 % svarhlutfall. Rannséknin for fram dagana 22.
mars — 7. april 2010. 43 spurningar voru lagdar fyrir fyrirteekin. Notast var vid
spurningalistakerfi sem vefsidan CreateSurvey bydur upp & en pad reyndist afar

vel.

22



Lokaverkefni 2106 pBO

[ flokknum afpreying i handbok Ferdamalastofu 2009 eru eftirfarandi greinar:

Tafla 7. Afpreying i ferdapjonustu.
(Ferdamdlastofa, 2010c).

Fladasiglingar Hvalaskodun Kajakferdir Bétaferdir
Dagsferdir m/ ratu | Utsynisflug Gonguferdir Hestaferdir
Hjolareidaferdir Hundasledaferdir Vélsledaferdir Joklaferdir
Skidasvadi Kofun Golfvellir Sundlaugar
Veiodi Dorgveidi Sjostangveidi Skotveidi
Bataleigur Reidhjolaleigur Leiga & bunadi

Rannsdknum i félagsvisindum er helst skipt i megindlegar (e. quantitative) og
eigindlegar (e. qualitative) adferdir. Munurinn & pessum adferdum endurspeglar
baedi mun & pvi hvernig félagsvisindafolk nalgast vidfangsefni sitt og 6lik

markmid rannsokna i félagsvisindum (Visindavefurinn, 2005).

Valin var megindleg ranns6kn en megindlegum rannséknum ma lysa sem
hlutleegum og lysandi. Par sem unnid er med fastmétadar melieiningar. Sem
deemi um pessa adferd rannsokna eru simakannanir, postkannanir, vidtalskannanir
og netkannanir (Burns og Bush, 2005, bls. 204-230).

Netkannanir eru yfirleitt lagdar fyrir serteeka hopa par sem listi yfir netfong liggur
fyrir. Helstu kostir pessarar adferdar er ad gagnasdfnun getur tekid mun skemmri
tima en til deemis i simakdnnun, audvelt er ad itreka svorun og leidbeiningar geta
verid mjog ndkvemar og jafnvel myndranar ef porf er & (Félagsvisindastofnun,
2010). pad er audvelt ad komast i samband vid folk hvar sem er i heiminum &
audveldan og pagilegan hatt. pessi adferd er einnig ddyrari en adrar kannanir i

framkveemd og tolfraedileg drvinnsla tekur stuttan tima (Wright, 2005).
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Aftur a moti eru gallarnir peir ad ekki allir hafa adgang ad netinu, margir klara
ekki ad fylla Ut spurningalista & netinu og senda aldrei svorin fra sér. Svo hafa
kannanir synt pad ad yngra folk tekur frekar patt i netkénnunum en eldra folk.
Petta getur allt skekkt nidurstddur kénnunnar (Wright, 2005).

Svarhlutfall i netkénnunum almennt er a mjog breidu bili og fer pad mjog eftir pvi
um hvers konar svarendahdp er ad reeda og framkvemdaleid
(Félagsvisindastofnun, 2010).

A vef The Instructional Assessment Resources (2007) sem er stofnun & vegum
Texas haskola i Austin i Bandarikjunum er ad finna upplysingar um aseettanlegt

svarhlutfall i kénnunum:
Péstkdnnun - 50% er allt i lagi, 60% er gott og 70% mjog gott.

Simakdnnun — 80% er gott.

Tolvupbstur — 40% er i medallagi, 50% er gott og 60% er mjog gott
Netkdnnun — 30% er i medallagi.

A stadnum kénnun — 80-85% er gott.

Arid 2002 var gerd skyrsla um markadsmal ferdapjonustunnar en spurningalisti
var sendur til 271 fyrirtekis en adeins fengust svor fra 64 fyrirtekjum eda teplega
fjoroungi fyrirteekja (23,6%). Adeins 21% fyrirtekja sem sérhaefdu sig i
afpreyingu svérudu spurningalistanum (Ferdamalasetur islands, 2002).
Svarhlutfall upp & 31,3% er pvi rétt fyrir ofan medallag pegar kemur ad

netkdnnunum.
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4. Greining og mat rannsoknar

I pessum koflum verda lagdar fram nidurstodur rannsoknarinnar. Ut fra peirri
konnun sem hér er lyst verdur reynt ad svara rannsdknarspurningunni i naesta

kafla. Spurningalistann sem notadur var er ad finna i vidauka 1.

4.1 Almennar spurningar

Flest fyrirteeki hofdu ekkert 8 moti pvi ad segja hvada fyrirteeki var ad svara
spurningalistanum en alls 43 fyrirtaeki af 47 svorudu peirri spurningu. Af peim
fyrirteekjum sem svérudu spurningalistanum var elsta fyrirtekid stofnad 1947 en
pad yngsta arid 2009. Steerd fyrirteekjana var fra einum starfsmanni upp i 90
starfsmenn. Adeins tvo fyrirteeki af pessum 47 voru ekki med vefsidu. Taeplega
helmingur fyrirteekjana sinna ner eingéngu erlendum ferdamonnum eins og sést &

mynd 5.
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Mynd 5. | hvada hlutfalli nyta islendingar sér pjonustu ykkar?

Aftur & méti voru niu fyrirteeki nanast eingéngu ad fa til sin innlenda feréamenn.
Flest fyrirtaekin voru vefsidu sina & ensku eda 91% en 74% fyrirteekjanna voru
med siduna sina a islensku. Af peim 45 fyrirteekjum sem eru med vefsidu setja 20

fyrirteeki inn fréttir sjaldnar en einu sinni i manudi.
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I 36 fyrirtaekjum var sérstakur starfsmadur sem hafdi yfir umsjon med vefsidunni
og i flestum tilvikum var pad vefstjori eda framkvemda- eda markadsstjori
fyrirteekisins. I tveimur tilvikum af 45 setja allir starfsmenn inn efni & vefsidu

fyrirtaekisins.

4.2 Stefna fyrirteekja

Ein af lykilspurningunum i rannsékninni var sa hvort fyriraekin veeru buin ad mota

sér stefnu hvad vardar vefsidu fyrirteekisins.
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Mynd 6. Er fyrirtaekid buid ad méta sér stefnu hvad vardar vefsiduna?

Alls voru 30 fyrirteeki blin ad méta sér slika stefnu. Spurt var hver stefnan veeri i

stuttu mali og hér koma nokkur svor:

,, A0 vera med lifandi, gagnvirka og adgengilega sidu fyrir innlenda og erlenda
ferdamenn i leit ad afpreyingu®.

,,A0 vera med einfalda sidu en gefa gédar upplysingar.

,,Markmid er ad vera med allar naudsynlegar upplysingar og sélu a vefsiou

fyrirtekisins®.
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,,Ad hin sé eins synileg og mogulegt er gagnvart leitarvelum®.
,.Einfaldleiki, gangleg og seemilega virk p.e. uppferd“.

,,Ad vera freedandi um stefnu og hugsjonir fyrirtaekisins sem og ad selja vorur

bess, beint og obeint*.
,,Ad sem flest sé seljanlegt i gegnum bdkunarvélina®.

,,Skyr og hnitmidud lysing a starfseminni og svor vid helstu spurningum

ferdamanna‘
,,Finnast & Google er stora malio“.
., Upplysa um ferdamdguleika og annad gagnlegt*.

,,Veita gagnlegar upplysingar til ferdamannaum um naesta nagrenni og pa

pjonusu sem fyrirteekid bydur upp a“.

,Ahersla & ad selja og upplysa*.

Hjéa flestum virdist adalmalid vera ad vefsidan sé einfold og & sidunni svari
fyrirteekid peim spurningum sem kunna ad koma upp hja tilvonandi

vidskiptavinum.

pad var lika spurt um pad hvad viokomandi fyrirteeki legdi mesta &herslu & &
vefsiou sinni. Flest fyrirteeki svorudu pvi til ad upplysingar um véru og pjonustu
veeri i fyrsta seti en einnig voru nefnd atridi eins og verd, upplysingar um
fyrirtaekid, fréttir, detlun og almennar upplysingar. Einnig var nefnt ad pad veeri

audvelt ad boka ferd & sidunni og spara simtdl til viokomandi fyrirteekis.
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4.3 Gero vefsiona

Teeplega 94% fyrirteekjana sogdu vefsiour sinar upplysingasidur en 59% s6gou
vefsiduna vera solusiou. Vefsidan er atlud baedi einstaklingum og fyrirteekjum i
74% tilvika. Eins og sést & mynd 6 eru upplysingar um pjonustu & vefsidum allra
peirra 45 fyrirteekja sem toku patt i pessari kénnun sem eru med vefsidu.
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Mynd 7. Hvernig efni er ad finna a vefsiounni?

Alls eru 39 fyrirtaeki af pessum 45 einnig med upplysingar um verd og nanari
upplysingar um fyrirteekid & vefsidum sinum. Petta eru pau prju atridi sem

fyrirteekin leggja einnig mesta &herslu & samkvaemt kénnuninni.

4.4 Meeliteeki

Adeins 22 adilar nota einhver meelitaeki til ad fa upplysingar um hvernig vefur
beirra er sottur og hvad folk er ad skoda a vefsidunni peirra. bar af nota 15
fyrirteeki Google Analytics en pad er mjog 6flugt greiningart6l (Gudmundur
Guomundsson og Kristjan Hauksson, 2009, bls 148). Nokkur fyrirteeki nota
islensku vefsiduna teljari.is en margir gera ekkert til ad afla upplysinga um
tilvonandi vidskiptavini fyrirteekisins a netinu.
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4.5 Auglysingar & netinu
Rdmlega helmingur peirra fyrirteekja sem svaradi pessari kdnnun, eda 54,3%,
hefur auglyst a netinu en pessi spurning var einnig ein af lykilspurningum

rannséknarinnar.
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Mynd 8. Hefur fyrirteekid auglyst a4 netinu?

Adeins 10 fyrirteeki hafa auglyst & leitarvélum eins og Google og Yahoo og eru
pad toélur sem koma a Ovart sérstaklega par sem upplysinga6flun um ferdapjénustu
& netinu er fyrst og fremst & leitarvélunum (Ferdamalastofa, 2010). Oll pau
fyrirteeki sem sogdust hafa auglyst & leitarvélum og meelt &rangurinn voru & pvi ad
heimsdknum og fyrirspurnum hefdi fjolgad og sidast en ekki sist, salan aukist.
Flest keyptu fyrirteekin 6-10 ord og ordasambond & leitarvélunum en mest keypti
eitt fyrirteeki fleiri en 25 ord og ordasambdnd. Sjo adilar ségdu petta hafa skilad

fyrirteekinu melanlegum arangri.
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En & hvada 6drum sidum hafa fyrirteki auglyst & netinu?

Tafla 8. Hvar hafa fyrirtaekin auglyst & netinu?

Innlendir vefmidlar Erlendir vefmidlar
-Ferdapjénustu benda -Hostel bookers
-Icelandreview -Discover the world
-Myreykjavikinfo/VisitReykjavik -Island Reissem
-Gisting.is / Nat.is -Randeburg.com

-Discover Iceland
-Ja.is
-Visir.is / Mbl.is / INN

4.6 Leitarvélar

[ tilfelli 31 fyrirteekis kemur fyrirteekid ofarlega i leitarvélum pegar slegin eru inn
ord sem tengjast peirri pjonustu sem fyrirtekid veitir. Teeplega helmingur
fyrirteekja er ad reyna ad gera eitthvad til ad koma fyrirteeki sinu ofar &
leitarvélunum med sérteekum adgerdum eins og ad breyta leitarordum ef pess parf,
lata samstarfsadila og adra setja tengla & siduna, adstod sérfraedinga,
leitarvélarbestun, hanna sidur og laga texta til pannig ad pad leitarvélarnar finni

siduna frekar.
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4.7 Samfélagsmidlar

Fyrirteki i ferdapjonustu virdast vera vel med a nétunum pegar kemur ad

samfélagsvefjum (mynd 9).
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Mynd 9. Er fyrirtaekid ad nyta sér samfélagsvefi?

Alls eru 25 fyrirteeki sem toku pétt i pessari kénnun sem eru med sidu & Facebook,
4 fyrirteeki eru ad blogga, 3 fyrirtaeki eru & Twitter og 6nnur prjd & YouTube og
Flickr.

Rumlega helmingur fyrirteekjana taldi samfélagsvefina hafa skilad maelanlegum
arangri fyrir sitt fyrirteeki, medal annars med auknum heimsoknum, fjélgun
fyrirspurna, vinabeidnum a Facebook og beinum samskiptum vid tilvonandi
vidskiptavini. Pad ad komast i snertingu vid ahugasama ferdalanga og tilvonandi
vidskiptavini er gifurlega dyrmaett. Til deemis nefndi einn ad eldgosid &
Fimmvorduhalsi hefdi gert mikid fyrir fyrirtekid sitt & Facebook enda fjolgadi
addaendum sidunnar mikid & fyrstu dégum gossins en fyrirteekid var duglegt ad
setja inn myndir og fréttir af eldgosinu a siduna. Starfsfélkid tok lika patt i

umraedum a sidunni og reyndi ad svara 6llum spurningum jafn6dum.
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4.8 Postlistar

Adeins 13 fyrirteeki eru med postlista og flest peirra senda Ut sjaldnar en einu sinni
i manudi. Pad kemur nokkud & dvart ad fyrirteki i ferdapjonustu séu ekki med
6flugan péstlista pvi pad er 6dyr og god leid til ad komast i samband vid
fyrrverandi og verdandi vidskiptavini. Fyrirtaeki virdast ekki leggja mikid i pad ad
bua til godan pdstlista pvi adeins fjogur fyrirteeki hofdu gert eitthvad sérstakt til ad
fa folk & postlistann sinn med leikjum eda auglysingum.

4.9 Stada fyrirteekja & netinu

Alls eru 75% peirra fyrirteekja sem svorudu pessari kénnun satt med vefsiou
fyrirtaekisins en 25% &satt. Flestir voru & pvi ad samkeppnisadilar peirra veeri ad
gera mjog svipada hluti & netinu, adeins atta sdgdust halda ad peir veeru ad standa
sig betur en samkeppnisadilar peirra. Ad lokum telja 80% fyrirteekja sig ekki nyta
sér netio nogu vel til ad koma pjonustu fyrirteekisins & framfeeri.
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Mynd 10. Hver er helsta astaedan fyrir pvi ad pid nytid ekki netid betur?
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Helsta astaedur pess ad netid var ekki nytt betur hja pessum fyrirteekjum var su ad

pad veeri of mikid ad gera hja peim og teeknikunnattan veeri ekki naegilega god.

A lokum var svo spurt um hvort ad viokomandi adilar hefdu tekid eftir
einhverjum i ferdapjonustu sem veeri ad gera sérstaklega goda hluti & netinu.
Flestir hofdu ekki tekid eftir neinum en po6 nefndu nokkrir adilar flugfélégin og

svo var einn sem nefndi Ferdamalastofu.
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5. Umraeda

Pad er ljost eftir ad hafa farid yfir nidurstodur kdnnuninnar ad pad er margt gott ad
gerast i markadsmalum fyrirtekja i ferdapjonustu, sem sérhaefa sig i afpreyingu, &
netinu. Oll fyrirtaekin nema tvo eru til deemis med vefsidu og meirihluti peirra er
gera eitthvad til ad koma sér a framfeeri & netinu. bad er lika margt sem ma gera
betur. Fyrirtaeki i ferdapjonustu verda ad leggja meiri aherslu a pad ad kynna sig
0g pjonustu sina fyrir erlendum ferdaménnum svo og Islendingum, badi &
leitarvélum og samfélagsmidlunum. islendingar eru byrjadir ad ferdast meira
innanlands og nota netid mikid. Erlendir ferdamenn nota sémuleidis netid ospart i

upplysinga6flun sinni um landid (Ferdamalastofa, 2010).

Pad parf ad auglysa pa kosti sem eru i bodi fyrir ferdamenn betur. Ekki ndgu
margir adilar i ferdapjonustu hafa motad sér stefnu pegar kemur ad vefsiou
félagsins pratt fyrir pad ad petta sé sa gluggi sem flestir skoda pegar kemur ad
upplysingadflun. Netid hefur breytt grundvallarhugmyndum ferdamanna um
baegindi, hrada, verd og upplysingar um véru og pjonustu pegar kemur ad
ferdapjonustu. pad hefur gefid markadsfolki teekifeeri 4 pvi ad bua til nyja leid til
ad skapa veromeeti fyrir vidskiptavininn og byggt upp traust vidskiptasamband i
leidinni (Kotler, Bowen og Makens, 2010, bls. 484).

pad vantar lika ad fyrirteki i ferdapjonustu atti sig & peim taekifeerum sem eru til
stadar & netinu. bad er audvelt ad komast i samband vid rétta markhopinn ef folk
er tilbuid ad leggja & sig rannsoknarvinnu & netinu. I Bandarikjunum einum er
talid ad 79 miljonir manna hafi notid netid til pess ad boka ferdir arid 2005
(Xiang, Waober og Fesenmaier, 2008). 43.909 ferdamenn fra Bandarikjunum féru i
gegnum Leifsstod arid 2009. Af tolf helstu pjodum sem seekja okkur heim notudu
Kanadamenn, Bandarikjamenn og Spanverjar netid mest til ad afla upplysinga um
Island (Ferdamalastofa, 2010).
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pad er ekki ndg ad vera med vandadan vef, pad parf vita hvernig folk er ad nota
hann og hvort vefurinn sé ad uppfylla krofur peirra sem vefinn heimsakja. Til
demis kom i 1jos ad adeins 10 fyrirteeki, af peim 45 sem voru med vef, voru med
vefsidu sina & pysku. Rtimlega 50.000 bjédverjar komu til Islands i gegnum
Leifsstdd arid 2009. Adeins Bretar eru fjolmennari hopur pegar kemur ad
erlendum ferdaménnum sem heimsekja island (Ferdamalastofa, 2010). Til ad atla
sér stora hluti & hinum alpjodlega markadi verdur vefur fyrirteekja i ferdapjonustu
ad vera pyddur & sem flestum tungumalum. Pagd skiptir ekki mali hvort fyrirtaekid
sé litid eda stort. Folki fra Kina og Indlandi fjolgar mikid & netinu um pessar
mundir og pvi teekiferi par ad nalgast og komast i kynni vid nyjan markhop
(Kotler, Bowen og Makens, 2010, bls. 338).

pad var gaman ad sja ad fyrirtaeki voru fljot ad atta sig & pvi ad upplysingar um
eldgosid @ Fimmvaorduhalsi attu svo sannarlega heima & netinu og pa sérstaklega
samfélagsmidlunum en nokkur fyrirteki nyttu sér pad mjog vel, baedi med
myndbdndum og myndum. Aftur & moti purfa fyrirteeki lika ad atta sig & pvi ad
pbetta er timafrekt. Ef fyrirteeki fer Gt i pad ad vera med & samfélagsmidlunum, parf
ad gera pad almennilega. Pad kostar tima hja starfsfélki, betra er ad atta sig a pvi
adur en lagt er af stad i pessa vinnu.

Dami um vel heppnada netherferd i ferdapjonustu er herferd Ferdamalastofu
vorid 2009 ,,Iceland wants to be your friend*. St herferd er alfarid &
samfélagsmidlunum Facebook, Twitter, Vimeo, Flickr, blogginu og svo var haegt
ad na sambandi vid landid i gegnum télvupdst. island atti ordid yfir 30.000
addaendur & Facebook tveimur manudum eftir ad verkefnio for i gang. Petta er
skemmtileg hugmynd og virkilega vel dtfeerd midad vid peer athugasemdir sem
finna mé& a pessum sidum (Iceland wants to be your friend, 2010). pad hefdi bara
burft ad gera meira Ur pessari herferd pvi han er baedi vinaleg og venleg til

arangurs.
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Pad er naudsynlegt ad pad sé audvelt ad komast i samband vid fyrirteekid & netinu
og ad fyrirteeki séu fljét ad svara fyrirspurnum. Pad eru alltaf ad aukast krofurnar
hja vidskiptavinum um vidbragdstima fyrirteekja um ad svara fyrirspurnum eda
jafnvel kvortunum sem sent er til peirra med télvupdsti (Kotler, Bowen og
Makens, 2010, bls. 484).

pad er greinilegt ad morg af pessum fyrirteekjum sem toku patt i pessari kbnnun
eru byrjud ad nyta sér pA moguleika sem netid bydur uppa og gera pad vel. En pad
eru lika fyrirtaeki sem purfa virkilega ad taka sig &. | pessari hordu barattu um
athygli er naudsynlegt ad koma ser & framfaeri & 6llum peim stddum sem folk er ad
leita af upplysingum. Netid er svo sannarlega rétti stadurinn i dag en par geta

fyrirtaeki komist i navigi vid tilvonandi vidskiptavini a audveldan og 6dyran hatt.
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6. Tillégur

pad er ljost ad fyrirtaeki i ferdapjonustu sem sérhaefa sig i afpreyingu hér & islandi
geta gert betur pegar kemur ad markadssetningu a netinu. bessi kénnun synir pad
ad of morg fyrirteeki nyta sér ekki pa moguleika sem eru i bodi & netinu. Ad
minnsta kosti er pad nidurstadan pegar skodud er spurningin um hvort fyrirtaeki
telji sig vera ad nyta netid nagilega vel i pvi ad koma voru og pjonustu sinni &

framfeeri.

Rannsakandi hefur farid & fjolmorg namskeid er sndia ad markadssetningu a netinu
a sidustu arum og i flestum tilvikum & pessum namskeidum eru i meirihluta
starfsmenn fra fyrirteekjum i ferdapjonustu. Aftur & moéti hafa ndmskeidin verid
pannig ad ekkert peirra hefur verid nogu sértekt fyrir ferdapjonustuna. pad er
spurning hvort ndmskeid sem teeki & peim hlutum sem fyrirtaeki i ferdapjonustu
burfa ad huga ad pegar kemur ad markadssetningu a netinu veeri lausnin? Eda gera
sérstakar leidbeiningar um pad hvernig er best ad haga sér pegar hugad er ad
markadsmalum & netinu eins og Ferdamalarad Astraliu hefur gert. The Australian
Tourism Data Warehouse hefur Gtbuio leidbeiningar fyrir fyrirteeki i ferdapjonustu
par i landi en i peim leidbeiningum er haegt ad fa upplysingar um allt sem
vidkemur ferdapjonustu & netinu (The Australian Tourism Data Warehouse,
2010).

Adeins 13 fyrirteeki eru med virkan pdstlista og flest peirra senda Ut sjaldnar en
einu sinni i manudi. bad kemur nokkud & dvart ad fyrirtaeki i ferdapjonustu séu
ekki med o6flugan postlista pvi pad er 6dyr og god leid til ad komast i samband vid
fyrrverandi og verdandi vidskiptavini. Pad ad safna upplysingum um vidskiptavini
og tilvonandi vidskiptavini i gagnagrunn getur reynst fyrirteeki vel og hjalpad
vidkomadi ad nd samkeppnisforskoti a samkeppnisadila. Pad ad reyna ad fa pa
sem heimsekja vefinn til ad skilja eftir nafn, netfang og allar paer upplysingar um

sem pa mogulega getur fengid geta reynst dyrmaetar.
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Petta er haegt med getraun sem parfnast skraningar, pontudareydubladi eda
skraningu i vildarklubb (Kotler, Bower og Makens, 2010, bls. 486).

Samkveemt kénnunni voru 30 fyrirteeki blin ad méta ser stefnu hvad vardar
vefsidu fyrirtaekisins sem er asattanlegur fjoldi af peim 45 fyrirtsekjum sem voru
med vefsidu. En er pessari stefnu fylgt eftir? Er stefnan naegilega krefjandi? Er

stefnan sett ndgu hatt? bvi midur virdist svo ekki vera.

Fyrirteeki verda ad mota skyra stefnu um pad hvernig fyrirteekid atlar ad nyta sér
netid. Fyrirteeki geta verid synileg a netinu & fjdlmargan hatt. Fyrirteekid getur nytt
sér netid til rannsokna, Utvegad upplysingar, verid med spjallpreedi, bodid upp a
kennslu eda verid med netverslun. Vefir fyrirteekja verda ad vera heillandi, bjéoda
upp a upplysingar sem koma vid peirri voru eda pjonustu sem bodid er upp & vio
og fyrirteeki verda ad vera stodugt ad uppfaera vefinn. Pannig feerdu vidskiptavini
og tilvonandi vidskiptavini til ad heimsakja vefinn pinn aftur og aftur. Pad er lika
g06a pjonustu ad vera med algengar spuringar og svor & vefsidunni um pad sem
fyrirtaekid er med i bodi (Kotler, Bower og Makens, 2010, bls. 486).

Pad ad 18 fyrirtaeki af 45 séu ekki ad selja voru sina eda pjonustu & vefsidu sinni
er ekki ndgu gott. bad er ekki haegt ad tapa a pvi ad hafa s6lusidu opna, pu getur
bara greett & pvi. Eflaust getur verid erfitt ad selja sumar vorur og pjénustu i
ferdapjonustu en med skemmtilegum hugmyndum ma leysa allt. Samkvaemt
rannsokn peirra Starkov og Price (2007) um bokanir & netinu pa fara yfir 60%

bokana i ferdapjonustu fram & netinu.

Mikilveegi markadsstarfs er mikid. Voxtur islensku ferdapjonustunnar sidustu ara
hefur ekki komid ad sjalfu sér og ef eitthvad er, parf ad gera ennpa meira til ad
vidhalda sama vexti. Pad eru margir islendingar med hugmyndir um hvad sé hagt
ad gera til ad efla ferdapjonustuna & Islandi en til pess ad demid gangi upp parf
islenska rikid ad koma til hjalpar med fjarmagn til ad koma pessu & stad og reyna

ad fara 6hefdbundnari leidir til ad nalgast nyja markhopa, til demis a netinu.
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7. Nidurstada

Markmidid med pessu verkefni var ad kanna hvort islensk fyrirteeki i
ferdapjonustu sem sérheefa sig i afpreyingu séu buin ad moéta sér stefnu pegar
kemur ad vefsidu fyrirtaekisins. Einnig voru settar fram undirspurningar sem koma

ad markadssetningu fyrirteekjanna a netinu.

Helstu nidurstédur eru paer ad teeplega 74% fyrirteekja hafa moétad sér stefnu pegar
kemur ad vefsidu fyrirtaekisins. Mjoég mismunandi er hversu innhaldsrik st stefna
er. Stefna eins fyrirtaekis var til deemis einfaldlega a pessa leid: Myndir og stutt
ritmal. En onnur fyrirteeki leggja greinilega meiri metnad i vefsidu sina og hugsa

meira um markadsmal & netinu.

Af peim 45 fyrirteekjum sem toku patt i pessari kénnun og voru med vefsidu voru
adeins 27 fyrirteeki ad selja vorur sinar eda pjénustu & netinu. pad eru télur sem
koma a Ovart, sérstaklega par sem rannsdknir syna pad ad upplysingaleit hefur

aukist a netinu og sémuleidis kaup folks & vorum og pjonustu & netinu.

pad kom & dvart ad adeins 53% fyrirteekja hofdu auglyst & netinu og adeins
teeplega helmingur af peim nytt sér kostadar leitarnidurstodur a leitarvélunum.
Astaedan fyrir pvi getur verid st smad islenska markadarins pannig ad pessi

fyrirteeki komi hreinlega ofarlega upp i nattarulegri leit & leitarvélunum.

Almennt eru fyrirteekin &ngegd med vefsiou sina eda alls 73%. Mikill meirihluti er
a pvi ad samkeppnisadiar sinir séu ad gera mjog svipada hluti & netinu eda jafnvel
verri. bad er samt greinilegt ad fyrirtaeki i ferdapjonustu geta gert betur & netinu
pbvi adeins atta fyrirteeki af peim sem toku patt i pessari kénnun telja sig nyta netid
nogu vel til ad koma voru eda pjonustu fyrirtekisins a framfeeri. Pegar rynt er i
astaedur pess ad fyrirtaeki séu ekki ad nyta sér netid nagilega vel kemur i ljos ad i
fyrsta sati er pad ad pad sé of mikid ad gera hja viokomandi fyrirtaeki. Naest
kemur ad teeknikunnatta sé ekki fyrir hendi og i pridja lagi ahugaleysi.
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Eftir ad hafa skodad nidurstédur konnuninar kemur i ljos ad skortur & almennri
pekkingu & netinu a medal fyrirteekja i ferdapjonustu virdist vera nokkur. bad
kemur & 6vart par sem ferdapjonustan parf virkilega & pvi ad halda ad vera
sjaanleg a netinu midad vid peer rannsoknir sem gerdar hafa verid hegdun folks a
netinu pegar kemur ad ferdalégum og upplysingadflun en arid 2009 6fludu 74%
erlendra ferdamanna sem heimsottu Island sér upplysinga um landid & netinu
(Ferdamalastofa, 2010).

Vissulega eru til fyrirteeki med allt sitt a hreinu pegar kemur ad markadssetningu a
netinu og pad er jakveett ad sja ad meirihluti fyrirteekjanna sem tok patt i pessari
kénnun er ad taka pétt i samfélagsmidlanabyltingunni. bad er hins vegar ljost ad
pad er haegt ad gera mun betur & netinu og pad er einmitt hluti af pvi sem parf ad

gera til ad efla ferdapjonustu & Islandi.

Forsvarsmenn ferdapjonustunnar hafa margoft bent & mikilvegi markadsstarfs og
landkynningar pvi fjolgun ferdamanna eigi sér ekki stad sjalfkrafa. bad parf ad
efla hlut netsins pegar kemur ad markadsmalum ferdapjonustunnar & islandi. pad
er haegt med sérhaefori freedslu um samspil netsins og ferdapjonustunnar og gerd
kynningarefnis um alla pa méguleika sem fyrirteekjum & pessum markadi standa
til boda.
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Vidauki 1

Spurningalisti
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1. Fyrirteeki:

2. Hvao er fyrirteekid med marga starfsmenn?

3. Hvaoa ar var fyrirtekio stofnad?

4. 1 hvada hlutfalli nyta Islendingar sér pjonustu ykkar?

5. Er fyrirteekid med vefsiou?

6. A hvada tungumalum er vefsidan?

7. Er fyrirteekid buid ad mota sér stefnu hvad vardar vefsiduna?

8. Ef svo er, hvernig er stefnan i stuttu mali?

9. Hvernig vefsida er petta?

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Fyrir hverja er vefsidan a&tlud?

Hvernig efni er ad finna a vefsiounni?

A hvad leggid pid mesta aherslu & sidunni?
Notid pid einhver meeliteeki fyrir vefinn ykkar?
Ef svo er, hvada meliteki?

Hvad feer vefsioan margar heimsoknir & viku?
Hversu oft er vefsidan uppferd?

Hefur fyrirtekid auglyst & netinu?

Ef svo er, hvar?

Hefur pad skilad ykkur einhverjum malanlegum arangri?
Hvernig var sa arangur meeldur?

Er fyrirtekid ad nyta sér samfélagsvefi?
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22. Ef svo er, hvada samfélagsvefi?

23. Hefur pad skilad ykkur einhverjum melanlegum arangri?

24. Hvernig var sa arangur meeldur?

25. Er einhver sérstakur innan fyrirteekisins sem hefur yfirumsjén med vefsidunni?
26. Ef svo er, af hverju sér s adili um vefsiduna?

27. Setja allir starfsmenn fyrirteekisins inn efni & vefsiduna?

28. Er fyrirteekio med postlista?

29. Ef svo er, hversu oft sendid pid Ut efni & pdstlistann?

30. Hvad hefur fyrirteekid gert til ad fa folk & postlistann?

31. Kemur fyrirteekid ofarlega i leitarvélum pegar slegin eru inn ord sem tengjast

pjonustunni sem pid bj6dio?

32. Gerid pid eitthvad til ad komast medal peirra efstu a leitarvélum?

33. Ef svo er, hvad?

34. Hefur fyrirteekid keypt auglysingu & leitarvélum eins og Google?

35. Ef svo er, hversu morg ord eda ordasambond keyptud pid?

36. Hefur pad skilad ykkur einhverjum melanlegum arangri?

37. Ef svo er, hvernig var sa arangur meldur?

38. Ertu satt/sattur med vefsidu fyrirtekisins?

39. Hvernig heldur pu ad samkeppnisadilar ykkar séu ad standa sig & netinu?
40. Nytid pid ykkur samfélagsvefina eins vel og mogulegt er?

41. Nytid pid ykkur netid nogu vel til ad koma pjonustu ykkar a framfaeri?

47



Lokaverkefni 2106 pBO

42. Ef nei, hver er helsta asteedan fyrir pvi ad pid nytid ekki netid betur?

43. Hefur pa tekid eftir einhverjum adilum i ferdapjonustu & islandi sem eru ad

nyta sér netid virkilega vel?

Vidauki 2

Listi yfir fyrirteeki i ferdapjonustu sem sérhaefa sig i afpreyingu
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Artic Adventures / Artic Rafting www.adventures.is  info@adventures.is

Eskimos enf www.eskimos.is eskimos@eskimos.is

Mountaineers of Iceland www.mountaineers.is ice@mountaineers.is

Touris www.tour.is  tour@tour.is

Avintyraferdir www.rafting.is info@rafting.is

Ferdapjonustan Bakkaflot www.bakkaflot.com bakkaflot@islandia.is
Elding - Hvalaskodun Reykjavik www.elding.is  info@elding.is
Hvalalif ehf  www.hvalalif.is hvalalif@hvalalif.is

Iceland Travel www.icelandtravel.is icelandtravel@icelandtravel.is

Iceland Excursions — Allrahanda  www.grayline.is iceland@gqrayline.is

Ferdaskrifstofan Nonni ehf  www.nonnitravel.is nonni@nonnitravel.is

Sjoferdir Dalvik www.hvalaskodun.is hvalaskodun@hvalaskodun.is

Niels Jonsson, hvalaskodun & sjéstangveidi www.niels.is niels@niels.is

Gentle Giants Whale Watching www.gentlegiants.is info@gentlegiants.is

Nordur-Sigling / Nordursigling www.nordursigling.is info@nordursigling.is

Nordurslédir halldorbjorns@simnet.is

Viking Tours www.vikingtours.is  viking@vikingtours.is
Ultima Thule www.ute.is  ute@ute.is

Hvammsvik  www.hvammsvik.is info@hvammsvik.is

Vesturferdir  www.vesturferdir.is vesturferdir@versturferdir.is

Ferdapjénustan Reykjanesi  www.rnes.is rnes@rnes.is
Heydalur www.heydalur.is heydalur@heydalur.is
Graenhofdi ferdapjonusta jens@snerpa.is

Hlynur Oddsson Iceland Tour www.iceland-tour.com info@iceland-tour.com

Orafaferdir ehf www.hofsnes.is info@hofsnes.is
Kajakferdir Stokkseyri www.kajak.is kajak@kajak.is
Sérferdir enf www.puffinexpress.is info@puffinexpress.is

Icelandic fishing adveture ~ www.icefa.is info@icefa.is

Seeferdir ehf  www.seatours.is seatours@seatours.is

Eyjasigling  www.eyjasigling.is  eyjasigling@eyjasigling.is

Gistihtsid Alftaland  wwwe.alftaland.is alftaland@alftaland.is
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Ferdapjonustan Grunnavik  www.grunnavik.is  grunnavik@snerpa.is

Sjoferdir Hafsteins & Kiddyar www.sjoferdir.is sjoferdir@sjoferdir.is
Skatusiglingar ehf www.boreaadventures.com info@boreaadventures.com
Iceland Sailing www.icelandsailing.is info@icelandsailing.is

EagleFjord enf www.bildudalur.is bildudalur@bildudalur.is

Sundhani ST-3 www.malarhorn.is  sundhani@simnet.is

Sjolif ehf www.selasetur.is sogho@simnet.is

Fagranes - Drangeyjarferdir fagri@simnet.is

Malmeyjarferdir pallm@simnet.is

Haffari ehf www.haffari.is sigurdur@haffari.is

Knutur Karlsson — Skutusigling

Lagarfljétsormurinn  www.ormur.is ferja@ormur.is

Kirkjubzer www.simnet.is/birgiral birgiral@simnet.is

Jokulsarlén Bataferdir www.jokulsarlon.is  info@jokulsarlon.is

Papeyjarferdir papey@djupivogur.is

Dyrholaeyjarferdir ~ www.dyrholaey.com info@dyrholaey.com

Gudmundur Jénasson hf www.gjtravel.is gjtravel@gjtravel.is
Thors Travel www.thors-travel.cominfo@thors-travel.com

TREX Hoépferdamiostddin -~ www.trex.is  info@trex.is

Kynnisferdir enf WWW.re.is main@re.is

Semundur Sigmundsson sshus@simnet.is

Stjornubilar ~ www.stjornubilar.is  stjornubilar@stjornubilar.is
SBA-Nordurleid www.sha.is  sba@sba.is

Fjallasyn Ranars Oskarssonar www.fjallasyn.is fjallasyn@fjallasyn.is
Gisli Rafn Jonsson & Jon Arni Sigfusson www.askjatours.is

myvatntours@emax.is

Lingua / Nordan Jokuls ehf  www.islingua.is lingual@islandia.is

Vatnajokull Travel — www.vatnajokull.is  info@vatnajokull.is

Gudmundur Tyrfingsson ehf www.gtyrfingsson.is gt@gtyrfingsson.is
Eyjamyndir - Eyjaferdir ehf www.tourist.eyjar.is eyjamyndir@simnet.is

Flugfélagid Ernir www.eagleair.is info@eagleair.is
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Norlandair ehf www.norlandair.is  ski@norlandair.is
Myflug  www.myflug.is  myflug@myflug.is
Atlantsflug ehf www.atf.is info@atf.is

Fjallabak ehf www.icelandtrekking.com  fjallabak@fjallabak.is
Menningarfylgd Birnu enf ~ www.birna.is birna@birna.is

Ferdafélag islands www.fi.is fi@fi.is

Horft i hamarinn sibbak@simnet.is

Islandsflakkarar www.icelandrovers.is icelandlandrovers@icelandrovers.is

Eldfjallaferdir www.volcanotours.is volcano@volcanotours.i

Freedasetrid Sandgerdir www.sandgerdi.is  fsetur@ismennt.is

Pjénustumidstodin Husafelli www.husafell.is info@husafell.is
Soguferdir Seemundar Kristjanssonar

pjodgardurinn Snaefellsjokull www.ust.is  snaefellsjokull@ust.is

Arinbjorn Jéhannsson, ferdapjénusta www.geysir.com/brekkulaekur
brekka@nett.is

Ferdapjonustan & HOlum www.holar.is tourist@holar.is

Feroafélag Akureyrar www.ffa.is  ffa@ffa.is

Klaengsholl i Skidadal www.skidadalur.is  skidadalur@skidadalur.is

Ferdapjonusta Svalbardsskéla
Fjalladyrd www.fjalladyrd.is  fjalladyrd@fjalladyrd.is

Ferdaskrifstofa Austurlands www.fatravel.is info@fatravel.is

Seydisfjordur - gonguferdir  www.sfk.is  ferdamenning@sfk.is

Ferdafélag Austur-Skaftafellssyslu www.gonguferdir.is
ferdafelag@gonguferdir.is

Islenskir Fjallaleidsdgumenn www.mountainguide.is

mountainguide@mountainguide.is

Minniborgir  www.minniborgir.is info@minniborgir.is

Leirubakki ~ www.leirubakki.is  bookings@Ieirubakki.is

Tjaldsveedid Basum  www.utivist.is utivist@utivist.is

Ishestar Icelandic Riding Tours www.ishestar.is info@ishestar.is

FB - Kidafell www.dagfinnur.is/kidafell  kidafell@dagfinnur.is
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Hestaleigan Laxnesi www.laxnes.isinfo@laxnes.is

Islenskir ferdahestar www.centrum.is/travelhorse trvhorse@centrum.is
Guordn Fjeldsted
Hallkelsstadahlid mummig@mi.is

Snorrastadir  www.snorrastadir.is snorrastadir@simnet.is

FB - Sudur-Bar www.sudurbar.sveit.issudurbar@sveit.is

Kverna sumarhus www.simnet.is/kvernakverna@simnet.is

Lysuholl-Snahestar  www.lysuholl.is info@lysuholl.is

Hestaleigan Vesturfari unnur.m@Uvisir.is

Knapaskjdl Hestamidstod  www.123.is/stormur nannabjork@simnet.is
Sveitasetrid Gauksmyri www.gauksmyri.is gauksmyri@gauksmyri.is

FB - Gistiheimilid Hof www.hof-is.com hof@simnet.is

Hestaleigan  hunaver@uvisir.is

Pingeyrar www.thingeyrar.is  thingeyrar@thingeyrar.is

Topphestar ~ www.topphestar.is  info@topphestar.is
Ashestar www.islandia.is/ashestar ashestar@islandia.is

FB - Ferdapjonustan Flugumyri www.flugumyri.com
flugumyri@flugumyri.com

Hestasport ~ www.riding.is info@riding.is

Lytingsstadir Hestaferdir www.lythorse.com info@lythorse.com

Hesta- og hasdyrasetrid www.hleskogar.is hleskogar@hleskogar.is

Hestaleigan Katur midgerdi@gmail.com
Pélar Hestar www.polarhestar.is  polarhestar@polarhestar.is
Hestapjonustan Tvistur ebu@ismennt.is

Farfuglaheimilid Husey www.husey.dehusey@simnet.is

Gadinga Tours www.gaedingatours.is gaedingatours@simnet.is

Hestaleigan Eidum  annaogkeli@simnet.is

FB - Arnanes gistihGs www.arnanes.is arnanes@arnanes.is

Hrollaugsstadir bjornborg@centrum.is

FB - Steinsholt ferdapjonusta wwwe.steinsholt.is  steinsholt@steinsholt.is
Hestaleigan Uthlid ~ www.uthlid.is uthlid@uthlid.is
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Hotel Geysir www.geysircenter.is geysir@ageysircenter.is

Land og hestar www.hestakrain.is hestakrain@hestakrain.is

Eldhestar www.eldhestar.is info@eldhestar.is

Ferdapjonustan Sydri Langholti sydralangholt@centrum.is

Hekluhestar  www.hekluhestar.is hekluhestar@hekluhestar.is

Herridarnoll  www.herridarholl.is herridarholl@herridarholl.is

Hestheimar  www.hestheimar.is  hestheimar@hestheimar.is

Hraun Hestar Landmannalaugum www.hnakkur.com  astefans@simnet.is
Kalfholt - hestaferdir www.kalfholt.is kalfholt@kalfholt.is

Njaluferdir  labra@simnet.is

Torfastadir ehf torfastadir2@simnet.is
Ytri Skdgur  ytriskogar3@simnet.is
Blue Biking  www.simnet.is/bluebiking  bluebiking@simnet.is

Dogsledding.is www.dogsledding.is info@dogsledding.is

Laxus Avintyrareisur www.lux.is  lux@Ilux.is

Fjorhjélazvintyri ehf www.atv4x4.is info@atv4x4.is

Fjoruferdir  www.fjoruferdir.is  info@fjoruferdir.is

Is og aevintyri www.glacierjeeps.is glacierjeeps@simnet.is

Snjosledaferdir Myrdalsjokli www.snow.is snow@snow.is

Snaland Grimsson  www.snaeland.is snaeland@snaeland.is
Fjallafari www.icelandertours.com highlander@highlander.is
Yma - Iceland Private Tours www.icelandprivatetours.is
info@icelandprivatetours.is

Iceland on Track enf www.icelandontrack.is
icelandontrack@icelandontrack.is

MT Jeppaferdir www.mountaintaxi.is info@mountaintaxi.is

Jeppaferdir Blondudsi
JRJ Jeppaferdir www.simnet.is/jeppaferdir  jeppaferdir@simnet.is

Langanesferdir8975064 karenrut@simnet.is
Stafafell ferdapjonusta www.eldhorn.is/stafafell ~ stafafell@eldhorn.is
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Mountain Cruiser www.simnet.is/kiddib kristinnb@isholf.is

Ferdapjonustan Stéru-Mork  storamork@simnet.is

Reykjavik - BI&fjoll  www.skidasvaedi.is einar@skidasvaedi.is

Reykjavik - Skalafell www.skidasvaedi.is
gunnar.kristinn.bjorgvinsson@reykjavik.is

Isafjérour - Tungudalur/Seljalandsdalur www.isafjordur.is/ski
ski@isafjordur.is

Saudarkrokur - Tindastoll  www.tindastoll.is/skidi

Siglufjérdur - Skardsdalur ~ www.skard.fjallabyggd.is  skard@simnet.is
Akureyri - Hlidarfjall wwwe.hlidarfjall.is  hlidarfjall@hlidarfjall.is
Dalvik - Boggvisstadafjall ~ www.skidalvik.is skidalvik@skidalvik.is
Olafsfjordur - Tindaoxl www.skiol.fjallabyggd.is

Husavik - Hasavikurfjall

Seyadisfjorour - Stafdalur www.seydisfjordur.is

Fjardarbyggd - Oddskardi ~ www.oddskard.is skidam@itn.is

Dive.is - Sportkofunarskoli Islands  www.dive.is dive@dive.is
Kofunarskolinn www.kofunarskolinn.is kofun@kofunarskolinn.is

Scuba Iceland ehf www.scubaiceland.is info@scubaiceland.is

Kafarinn.is www.kafarinn.is kafarinn@kafarinn.is

Go Fishing Iceland  www.gofishing.is gofishing@internet.is

Vesturrost WWW.Vesturrost.is vesturrost@vesturrost.is

Landssamband veidifélaga  www.angling.is angling@angling.is
Ferdapjonusta beenda www.farmholidays.is ifh@farmholidays.is
Friorik Stefansson  fridrikst@islandia.is

Spordur ehf  www.spordur.is spordur@spordur.is
Stangveidifélag Reykjavikur www.sfvfr.is svfr@svfr.is
Veidihornid  www.veidihornid.is olafur@veidihornid.is
Lon sf

Veidipjénustan Strengir www.strengir.is  ellidason@strengir.is

Veidifélagid Straumur

Lax-a ehf www.lax-a.is lax-a@lax-a.is
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Veidileyfi i Osa og Middalsvatn

Hotel Flékalundur ~ www.flokalundur.is  flokalundur@flokalundur.is
Veidileyfi i Vadli og vétnum i Breidavik

Bakki i Brekkudal

Stadarskali stadur@stadarskali.is

Islenska fluguveidipjonustan www.tiffs.is  tiffs@tiffs.is

Veidileyfi i Selfljot

Veidileyfi i Fjardara — sidsumars www.seydisfjordur.is

Sumarbyggd hf - Isangling  www.isangling.is booking@isangling.is

Hvildarklettur 4566666 www.fisherman.is fisherman@fisherman.is

Helgi J6hannesson  eydis3003@hotmail.com

Siglunes siglunes@itr.is
NOkkvi www.nokkvi.ba.is
Bataleiga & Haedargardsvatni

Borgarhjol ~ www.borgarhjol.net borgarhjol@simnet.is

Hotel Reynihlid www.reynihlid.is bookings@reynihlid.is
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