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Abstract 
This research explored  a potential working framework for using social media as a marketing channel. Based on 
an extensive literature review and a multiple case study, important factors for using social media have been 
identified. Companies should provide relevant information, show signs of real behavior, and design remarkable 
campaigns in order to enhance interaction between and engagement amongst customers. This should be the 
ultimate goal as interaction and engagement allow a company and its communicated message to be accepted 
and adopted by the crowd more efficiently and effectively. Future research is needed to test and enhance the 
framework. The research is relevant for practitioners and scientists as it provides new and further elaborated 
insights on the use of social media as a marketing channel.  

 

 
I n t rodu c t io n  
T h e  e m e r g e n c e  o f  d i g i t a l  m e d i a  
a n d  i n t e r n e t - b a s e d  s o c i a l  m e d i a  
a l l o w  f o r  n e w  w a y s  o f  
c o m m u n i c a t i o n .  S o c i a l  m e d i a  h a v e  
e m p o w e r e d  p e o p l e  t o  s e a r c h  a n d  
s h a r e  i n f o r m a t i o n ,  k n o w l e d g e ,  
e x p e r i e n c e s  a n d  o p i n i o n s .  S o c i a l  
m e d i a  c a n  a t t r a c t ,  i n v o l v e ,  a n d  
e n g a g e  p e o p l e .  I t  a l l o w s  f o r  
i n t e r a c t i o n ,  m a k i n g  i t  a  ma n y - t o -
m a n y  c o m m u n i c a t i o n  t o o l .  
D i f f e r e n t  t o  u s i n g  t r a d i t i o n a l  
m e d i a ,  p e o p l e  a r e  n o w  i n  c o n t r o l ,  
n o t  c o m p a n i e s .  T h i s  g i v e s  
o p p o r t u n i t i e s  a n d  c a l l s  f o r  n e w  
( s o c i a l )  s t r a t e g i e s .  H o w  t o  m a k e  
u s e  o f  s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l  i s  t o p i c  o f  t h i s  r e s e a r c h .  
  
M a n y  D u t c h  s t a r t - u p s  a n d  S M E ’ s  
c a n  b e  f o u n d  i n  t h e  a d v e r t i s i n g  
i n d u s t r y .  A l t h o u g h  t h e  r e c e s s i o n  
d i m i n i s h e d  i n c o m e s  a n d  r e v e n u e s ,  
i n t e r a c t i v e  m e d i a  a g e n c i e s  h a v e  a  
f l o u r i s h i n g  f u t u r e  a h e a d  b e c a u s e  
t h e y  a r e  p e r c e i v e d  a s  t h e  p a r t i e s  
t h a t  h o l d  t h e  a n s w e r  t o  t h e  s o c i a l  
m e d i a  q u e s t i o n s  o f  c o m p a n i e s .  T o  
h e l p  t h e  i n t e r a c t i v e  m e d i a  a g e n c i e s  
t o  p r o v i d e  b e t t e r  s e r v i c e s  t o  
c o m p a n i e s ,  a n d  t o  h e l p  
e n t r e p r e n e u r s  a n d  c o m p a n i e s  i n  
g e n e r a l ,  m o r e  k n o w l e d g e  o n  
e f f e c t i v e  s o c i a l  m e d i a  a d v e r t i s i n g  
a n d  u s i n g  s o c i a l  m e d i a  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l  i s  n e e d e d .  

 
T h e  2 0 1 0  v e r s i o n  o f  t h e  a n n u a l l y  
c o n d u c t e d  r e s e a r c h  o f  T i j d s c h r i f t  
v o o r  M a r k e t i n g ,  T r e n d b o x ,  a n d  
G o o g l e  a m o n g  4 2 7  m a r k e t e r s ,  
r e v e a l e d  t h a t  t h e  m o s t  p r e v a l e n t  
c h a l l e n g e  f o r  m a r k e t e r s  i s  h o w  t o  
m a k e  u s e  o f  s o c i a l  m e d i a  
( H i e l k e m a  a n d  V u g t ,  2 0 1 0 ) .  A s  
s u c h  t h e  c h a l l e n g e  o f  t h i s  r e s e a r c h  
i s  t o  g i v e  a n s w e r s  o n  h o w  t o  u s e  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l  
 
M a n y  c o m p a n i e s  h a v e  d o u b t s  a b o u t  
h o w  t o  p u r s u e  t h e  o p p o r t u n i t i e s  
p r o v i d e d  b y  s o c i a l  m e d i a .  T h e s e  
d o u b t s  c o m e  f r o m  i g n o r a n c e ,  a  l a c k  
o f  k n o w l e d g e  a n d  d i s b e l i e f  a b o u t  
t h e  p o t e n t i a l  a n d  i m p l i c a t i o n s  o f  
s o c i a l  m e d i a ,  e v e n  a t  t h e  m o s t  
s e n i o r  l e v e l s  ( H u l m e ,  2 0 1 0 ) .  O n  
t h e  o t h e r  h a n d ,  n u m e r o u s  e x a m p l e s  
o f  c o m p a n i e s  t h a t  m a d e  s u c c e s s  
b e c a u s e  o f  u s i n g  s o c i a l  m e d i a  c a n  
b e  f o u n d  o n  t h e  w e b  a n d  i n  b o o k s  
( G o d i n ,  2 0 0 8 ) .  T h i s  h e l p s  
c o m p a n i e s  t o  b e l i e f  t h a t  s o c i a l  
m e d i a  c a n  h e l p  t o  p r o v i d e  v a l u e .  I t  
i s  e v i d e n t  t h a t  m o r e  a n d  m o r e  
p e o p l e ,  i . e .  c u s t o m e r s ,  u s e  s o c i a l  
m e d i a  f o r  t h e i r  p e r s o n a l ,  s o c i a l ,  
a n d  e c o n o m i c a l  o b j e c t i v e s .  
C o m p a n i e s  a r e  a w a r e  o f  t h e  f a c t  
t h a t  a l i g n i n g  s o c i a l  m e d i a  i n  
b u s i n e s s  s t r a t e g i e s  c a l l  f o r  n e w  
w a y s  o f  d o i n g  b u s i n e s s  a n d  
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d i f f e r e n t ,  m o r e  h u m a n  b e h a v i o r  
f r o m  t h e  s i d e  o f  t h e  f i r m .  
C o m p a n i e s  n o w  s t a r t  t o  f o l l o w  t h e  
c u s t o m e r  t o  t h e  s o c i a l  m e d i a  w i t h  
t h e  a i m  t o  i n t e r a c t .   U n f o r t u n a t e l y ,  
c o m p a n i e s  f o c u s  t o o  m u c h  o n  t h e  
t o o l s  a n d  t e c h n o l o g i e s  i n s t e a d  o f  
f o c u s i n g  o n  p e o p l e  a n d  t h e i r  o n l i n e  
b e h a v i o r .  5 0 %  o f  t h e  c o m p a n i e s  
d i v e  i n  t h e  s o c i a l  m e d i a  w i t h o u t  a  
c l e a r  s t r a t e g y  ( d e  H o o g e ,  2 0 1 0 ) .  
T h i s  p o i n t s  t o  t h e  n e e d  f o r  m o r e  
k n o w l e d g e  o n  s t r a t e g i c a l l y  u s i n g  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  
 
I n t e r a c t i v i t y  i s  f o u n d  t o  e n h a n c e  
t h e  q u a l i t y  o f  a  w e b s i t e  a n d  c a n  
p r o v i d e  v a l u e  f o r  b u s i n e s s .  
F u r t h e r m o r e ,  c o m p a n i e s  k n o w  t h a t  
t h e y  c a n  c o - c r e a t e  t h e i r  p r o d u c t s  
a n d  a d v e r t i s e m e n t s  w i t h  t h e i r  
c u s t o m e r .  T h e y  k n o w  t h a t  l i s t e n i n g  
t o  t h e  c u s t o m e r  o n l i n e  p r o v i d e s  
i n s i g h t s  i n  t h e  c o m p a n i e s ’  
p e r f o r m a n c e .  T h e y  k n o w  t h a t  t h e y  
c a n  e n g a g e  p e o p l e  a n d  m a k e  t h e m  
( b r a n d ) f a n s  o f  t h e  c o m p a n y ,  u s i n g  
s o c i a l  m e d i a  ( L i  &  B e r n o f f ,  2 0 0 6 ) .  
C o m p a n i e s  k n o w  a b o u t  t h e  
o p p o r t u n i t i e s  b u t  a r e  n o t  f u l l y  
a w a r e  o f  h o w  t o  g r a s p  t h e m .  
 
H o w e v e r ,  h o w  t h e  b e h a v i o r  o r  
c o m m u n i c a t i o n  o f  c o m p a n i e s  
s h o u l d  b e  ( r e )  d e s i g n e d  t o  m a k e  
s o c i a l  m e d i a  a  s u c c e s s f u l  
m a r k e t i n g  c h a n n e l  n e e d s  m o r e  
a n s w e r s .  A n s w e r s  o n  u s i n g  a  
m e d i u m  s u c c e s s f u l l y  f o r  m a r k e t i n g  
a n d  c o m m u n i c a t i o n  p u r p o s e s  c a n  
b e  f o u n d  i n  t h e  m a r k e t i n g  a n d  
a d v e r t i s i n g  l i t e r a t u r e .  A d  
f r e q u e n c y ,  e x p e n d i t u r e ,  a n d  
c r e a t i v i t y  a l l  h a v e  s o m e  i n f l u e n c e  
o n  t h e  e f f e c t s .  H o w e v e r ,  d i f f e r e n t  
t o  t r a d i t i o n a l  m e d i a  t h e  o n l i n e  
w o r l d  c a n  b e  a c c e s s e d  2 4 / 7  b y  a  
g l o b a l  a u d i e n c e  t h a t  h a s  t h e  p o w e r  
t o  d o  w h a t e v e r  t h e y  w a n t  w i t h  i t ,  
m a k i n g  i t  a  v e r y  d y n a mi c  m e d i u m .  
A s  s u c h  k n o w l e d g e  f r o m  
t r a d i t i o n a l  m e d i a  c a n n o t  b e  c o p i e d  
o n e  o n  o n e .  
 

A s  m o r e  a n d  m o r e  p e o p l e  u s e  
s o c i a l  m e d i a  m o r e  f r e q u e n t l y ,  a n d  
a s  m o r e  a n d  m o r e  m e d i a  s t a r t  t o  
b e c o m e  s o c i a l ,  e n t r e p r e n e u r s ,  
m a r k e t e r s ,  a d v e r t i s e r s ,  a n d  
c o m p a n i e s  i n  g e n e r a l  n e e d  
k n o w l e d g e  o n  h o w  t h e y  s h o u l d  
c o p e  w i t h  t h e s e  d e v e l o p m e n t s .  T h i s  
k n o w l e d g e  i s  n e c e s s a r y  f o r  
c o m p a n i e s  t o  f e e l  r e a d y  t o  s t a r t  
i n t e g r a t i n g  s o c i a l  m e d i a  w i t h i n  
t h e i r  m a r k e t i n g  s t r a t e g i e s .  S o c i a l  
m e d i a  a r e  f u l l  o f  o p p o r t u n i t i e s ,  b u t  
m a n y  a r e  y e t  t o  b e  f o u n d .  T h e  
n u m b e r  o f  p e o p l e ,  t i m e  s p e n t ,  a n d  
t h e  a m o u n t  o f  c o n t e n t  a v a i l a b l e  o n  
s o c i a l  m e d i a  i s  i n c r e a s i n g  b y  t h e  
d a y .  T h i s  r e s e a r c h  g i v e s  i n s i g h t s  i n  
t h e  s o c i a l  m e d i a  p h e n o m e n o n  a n d  
p r o v i d e s  g u i d e l i n e s  f o r  d e s i g n i n g  
f u t u r e  m a r k e t i n g  s t r a t e g i e s .  F o r  
e n t r e p r e n e u r s  a n d  S M E ’ s  o p e r a t i n g  
i n  t h e  a d v e r t i s i n g  i n d u s t r y  t h i s  
r e s e a r c h  g i v e s  i n s i g h t  i n  h o w  t o  
d e v e l o p  e f f e c t i v e  m a r k e t i n g  
c a m p a i g n s  i n  s o c i a l  m e d i a .  
 
T h e o r i e s  f r o m  s o c i a l  a n d  m a r k e t i n g  
s c i e n c e  w i l l  b e  u s e d  a n d  p u t  i n  a  
s o c i a l  m e d i a  p e r s p e c t i v e  t o  g a i n  a  
b e t t e r  u n d e r s t a n d i n g  o f  h o w  t o  u s e  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  I t  e x p l o r e s  h o w  t h e o r i e s  
f r o m  b e h a v i o r a l  a n d  s o c i a l  s c i e n c e  
c a n  b e  u s e d  f o r  u n d e r s t a n d i n g  h o w  
c o m p a n i e s  s h o u l d  b e h a v e  w h e n  
a p p l y i n g  s o c i a l  m e d i a  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l .  U n d e r s t a n d i n g  
p e o p l e ’ s  m o t i v a t i o n s  a n d  
o b j e c t i v e s  f o r  u s i n g  s o c i a l  m e d i a  
p r o v i d e s  d i r e c t i o n s  f o r  
u n d e r s t a n d i n g  h o w  c o m p a n i e s  c a n  
d e s i g n  t h e i r  n e w  m a r k e t i n g  
c a m p a i g n s .  A s  s u c h  t h i s  r e s e a r c h  
l o o k s  a t  w h y  a n d  h o w  i n d i v i d u a l s  
c o m e  t o g e t h e r  t o  p a r t i c i p a t e  i n  a n d  
c o n t r i b u t e  t o  s o c i a l  m e d i a .  T h i s  
r e s e a r c h  p r o v i d e s  a n  e x t e n s i v e  
l i t e r a t u r e  r e v i e w  o n  s o c i a l  me d i a  
m a r k e t i n g .  I t  n o t  o n l y  r e v e a l s  w h a t  
v a l u e  s o c i a l  m e d i a  c a n  p r o v i d e  
b u s i n e s s e s  a n d  h o w  s o c i a l  m e d i a  
s h o u l d  b e  u s e d ,  i t  a l s o  p o i n t s  t o  
t h e  i m p o r t a n c e  a n d  t h e  n e e d  f o r  
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k n o w l e d g e  o n  h o w  t o  d e v e l o p  
s u c c e s s f u l  s o c i a l  m e d i a  s t r a t e g i e s .   
 
S o c i a l  M e d i a  c a n  b e  a c c e s s e d  2 4 / 7  
w h i c h  m a k e  t h e m  v e r y  d y n a m i c .  
O p p o s i t e  t o  w h a t  w a s  u s e d  i n  
t r a d i t i o n a l  m e d i a ,  c o m p a n i e s  h a v e  
n o  l o n g e r  c o n t r o l  o v e r  t h e i r  
m e s s a g e ,  a s  t h e  c o m p a n y  d o e s  n o t  
d e t e r m i n e  w h e n  b r o a d c a s t i n g  s t o p s  
o n l i n e .  A s  s u c h  c o n s u m e r s  h a v e  t h e  
p o w e r  o n  t h e  w e b .  T h i s  r e s e a r c h  
s h o w s  h o w  t h i s  e m p o w e r m e n t  c a n  
h a v e  v a l u e  f o r  b u s i n e s s e s .  M o r e  
s p e c i f i c  i t  s h o w s  h o w  c o m p a n i e s  
c a n  d e a l  w i t h  t h i s  n e w  p r o d u c e r -
c o n s u m e r - r e l a t i o n s h i p .  
 
T h e  a i m  o f  t h i s  r e s e a r c h  i s  t o  
p r o v i d e  p r a c t i t i o n e r s  w i t h  
k n o w l e d g e  t h a t  c a n  e n a b l e  t h e m  t o  
d e s i g n  t h e i r  o n l i n e  b e h a v i o r  a n d  
n e w  m a r k e t i n g  s t r a t e g i e s  i n  a  w a y  
t h a t  p r o v i d e s  s u c c e s s  f o r  t h e  l o n g  
r u n .  R a t h e r  t h a n  f o c u s i n g  o n  t h e  
t e c h n o l o g y ,  a n d  d i v i n g  i n t o  t h e  
s o c i a l  m e d i a  w i t h o u t  a  t h o u g h t  
s t r a t e g y ,  t h i s  k n o w l e d g e  a l l o w s  
c o m p a n i e s  t o  b e t t e r  c o n c e p t u a l i z e  
a n d  f o r e s e e  t h e  i m p a c t  o f  t h e  
c o m p a n y ’ s  i n t e n t i o n s .  C o n c e p t s  
t h a t  a r e  f o u n d  t o  b e  i m p o r t a n t  
d r i v e r s  o f  s u c c e s s  o r  f a i l u r e  w h e n  
u s i n g  s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l  w i l l  b e  d r a w n  f r o m  
l i t e r a t u r e  a n d  a n a l y z e d .  T h e  
l i t e r a t u r e  a l l o w s  t o  d r a w  a  
c o n c e p t u a l  m o d e l  w h i c h  w i l l  b e  
f u r t h e r  e x p l o r e d  t h r o u g h  
c o n d u c t i n g  a  m u l t i p l e  c a s e  s t u d y .  
T o g e t h e r ,  t h e  l i t e r a t u r e  a n d  t h e  
m u l t i p l e  c a s e  s t u d y  h a v e  r e s u l t  i n  
t h e  i d e n t i f i c a t i o n  o f  s u c c e s s  
f a c t o r s  f o r  h o w  t o  u s e  s o c i a l  m e d i a  
a s  a  m a r k e t i n g  c h a n n e l .  H o w e v e r ,  
m o r e  r e s e a r c h  n e e d s  t o  b e  
c o n d u c t e d  i n  t h e  f u t u r e  t o  
d e t e r m i n e  i f  t h e r e  a r e  m o r e  s u c c e s s  
f a c t o r s  a n d  i f  t h e s e  c a n  b e  p u t  i n  a  
f r a m e w o r k .   
 
A s  w i t h  t r a d i t i o n a l  m a s s  m e d i a ,  a  
m e s s a g e  n e e d s  t o  r e a c h  t h e  r i g h t  
p e o p l e  i n  t h e  s o c i a l  m e d i a .   
H o w e v e r ,  o n l i n e ,  p e o p l e  c o n t r i b u t e  

m o r e  a n d  m u c h  f a s t e r  t o  t h e  
d i f f u s i o n  o f  t h e  m e s s a g e  ( R o g e r s ,  
2 0 0 5 ;  D e  V a l c k ,  e t .  a l  2 0 0 9 ) .  T h i s  
d i f f u s i o n  i s  e x p e c t e d  t o  b e  
i n f l u e n c e d  b y  w o r d - o f - m o u t h  
c o m m u n i c a t i o n  ( S m i t h ,  e t  a l ,  
2 0 0 7 ) .  T h e  r e s e a r c h  s h o w s  t h a t  a  
w e l l  d e v e l o p e d  m a r k e t i n g  
c a m p a i g n  c a t e r e d  a t  s o c i a l  m e d i a  
c a n  p o s i t i v e l y  i n f l u e n c e  a  
c u s t o m e r ’ s  r e s p o n s e .  
 
T h i s  r e s e a r c h  w i l l  a i m  d i r e c t l y  a t  
w h a t  d r i v e s  p e o p l e  t o  i n t e r a c t  a n d  
e n g a g e  w i t h  c o m m u n i c a t i o n  o r  
b r a n d s .  T h i s  i s  i m p o r t a n t  a s  
i n t e r a c t i o n  a n d  e n g a g e m e n t  
p o s i t i v e l y  i n f l u e n c e  a  p e r s o n ’ s  
k n o w l e d g e  a b o u t  t h e  m e s s a g e  o r  
c o m m u n i c a t e d  b r a n d  a n d  
c o n s e q u e n t l y  h e l p s  f o r mi n g  a n  
a t t i t u d e  t o w a r d s  t h e  c o m p a n y  t h a t  
s e n d s  t h e  m e s s a g e  o r  o w n s  t h e  
b r a n d .  T h i s  r e s e a r c h  e x p l o r e s  
w h e t h e r  r e l e v a n c e  o f  t h e  m e s s a g e ,  
r e a l  b e h a v i o r  o f  t h e  s e n d e r ,  a n d  
r e m a r k a b l e n e s s  o f  t h e  c a m p a i g n  
a f f e c t e d  t h e  c u s t o m e r s  r e s p o n s e ,  i n  
t e r m s  o f  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t .   
M a r k e t i n g  c a m p a i g n s  o f  i n t e r a c t i v e  
m e d i a  a g e n c i e s  w i l l  b e  a n a l y z e d  t o  
e x p l o r e  t h i s  p r o p o s i t i o n .  
C o m b i n i n g  a n  e x t e n s i v e  l i t e r a t u r e  
w i t h  a  m u l t i p l e  c a s e  s t u d y  a l l o w e d  
t o  i d e n t i f y  s u c c e s s  f a c t o r s  t h a t  
h e l p s  p r a c t i t i o n e r s  t o  d e v e l o p  
s o c i a l  m e d i a  s t r a t e g i e s  i n  t h e  
f u t u r e .  U l t i m a t e l y  t h i s  e x p l o r a t i v e  
r e s e a r c h  l e a d s  t o  t h e  i d e n t i f i c a t i o n  
o f  s u c c e s s  f a c t o r s  f o r  d e a l i n g  w i t h  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .   
 
I n  t h e  n e x t  s e c t i o n ,  t h e  l i t e r a t u r e  
g i v e s  t h e  f i r s t  i n p u t  f o r  p o s s i b l e  
s u c c e s s  f a c t o r s .  N e x t ,  t h e  
m e t h o d o l o g y  s e c t i o n  w i l l  p r o v i d e  
i n f o r m a t i o n  o n  h o w  t h e  p r o p o s e d  
s u c c e s s  f a c t o r s  w i l l  b e  e x p l o r e d .  A  
m u l t i p l e  c a s e  s t u d y  p r o v i d e s  
f u r t h e r  e x p l o r a t i o n  o f  t h e  s u c c e s s  
f a c t o r s .  T h e  r e s u l t s  g e n e r a t e d  f r o m  
t h e  d a t a  w i l l  b e  p r o v i d e d  i n  s e c t i o n  
4 ,  a n d  a n a l y z e d  i n  s e c t i o n  5 .  A f t e r  
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a n a l y z i n g  t h e  r e s u l t s ,  a  d i s c u s s i o n  
w i l l  b e  p r o v i d e d  t o  r e l a t e  t h e  
f i n d i n g s  t o  t h e  l i t e r a t u r e  o n  s o c i a l  
m e d i a .  T h i s  r e s e a r c h  w i l l  f i n i s h  
w i t h  a  c o n c l u s i o n  a n d  
r e c o m m e n d a t i o n s  f o r  p r a c t i t i o n e r s  
a n d  f u t u r e  r e s e a r c h .  
 
Literature Review 
A s  t h e  a i m  o f  t h i s  r e s e a r c h  i s  t o  
d e e p e n  o u r  u n d e r s t a n d i n g  a n d  
i n c r e a s i n g  o u r  k n o w l e d g e  o f  h o w  
t o  u s e  s o c i a l  m e d i a  a  l i t e r a t u r e  
r e v i e w  w i l l  b e  c o n d u c t e d .  A s  t h i s  
i s  a  f a i r l y  n e w  f i e l d  o f  r e s e a r c h ,  
r e s e a r c h  f r o m  b o t h  s c i e n t i s t  a n d  
p r a c t i t i o n e r s  w i l l  b e  u s e d  t o  c o v e r  
a l l  i m p o r t a n t  a s p e c t s  o f  s o c i a l  
m e d i a .  T h i s  r e v i e w  w i l l  s t a r t  w i t h  
a  b r o a d  v i e w  o n  t h e  i m p l i c a t i o n s  o f  
t h e  c o mi n g  i n t o  e x i s t e n c e  o f  t h e  
w o r l d  w i d e  w e b  o n  b u s i n e s s e s .  
N e x t ,  i t  t a c k l e s  a d v e r t i s i n g  t o  g i v e  
a  b r o a d  i n s i g h t  i n  h o w  a d v e r t i s i n g  
w o r k s .  T h a n  t h e  r e s e a r c h  w i l l  
f o c u s  o n  p e o p l e  a s  t h e y  a r e  t h e  
m o s t  s o c i a l  m e d i u m  i n  t h e  w o r l d .  
L i t e r a t u r e  d i s c u s s i n g  t h e  
e m p o w e r m e n t  o f  t h e  c u s t o m e r  a n d  
t h e  u s a g e  o f  s o c i a l  m e d i a  i s  w h a t  
f o l l o w s .  T h i s  i s  i m p o r t a n t  
i n f o r m a t i o n  f o r  t h i s  r e s e a r c h  
b e c a u s e  i t  a l r e a d y  p r o v i d e s  s o m e  
a n s w e r s  o n  h o w  c o m p a n i e s  c a n  b e  
a c c e p t e d  i n  s o c i a l  m e d i a  a n d  a s  
s u c h  h o w  c o m p a n i e s  s h o u l d  u s e  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  T h e  l i t e r a t u r e  r e v i e w  w i l l  
c o n t i n u e  b y  d i s c u s s i n g  h o w  i d e a s  
a r e  d i f f u s e d  o v e r  p e o p l e  i n  g e n e r a l  
a n d  m o r e  s p e c i f i c  i n  s o c i a l  m e d i a .  
F i n a l l y ,  t h e  l i t e r a t u r e  r e v i e w  g i v e s  
d i r e c t i o n s  f o r  w h a t  i s  t o  b e  
e x p l o r e d  i n  t h i s  r e s e a r c h .  
C o n c l u s i o n s  w i l l  b e  d r a w n  f o r  
d e s i g n i n g  a  c o n c e p t u a l  m o d e l .  T h e  
m o d e l  i s  f u r t h e r  e x p l o r e d  w i t h  a  
m u l t i p l e  c a s e  s t u d y  i n  s u b s e q u e n t  
c h a p t e r s  t o  i d e n t i f y  s u c c e s s  f a c t o r s  
t h a t  a n s w e r s  h o w  t o  u s e  s o c i a l  
m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  c h a n n e l .    
 
T h e  w o r l d  w i d e  w e b  
E - b u s i n e s s  h a s  t h e  p o t e n t i a l  t o  
p r o v i d e  v a l u e  t o  e n t r e p r e n e u r i a l  

s t a r t - u p s  a n d  o t h e r  v e n t u r e s  ( A m i t  
&  Z o t t ,  2 0 0 1 ) .  I t  h a s  b e e n  f o u n d  
t h a t  e - b u s i n e s s  c r e a t e s  v a l u e  t h a t  
g o e s  b e y o n d  t h e  v a l u e  t h a t  c a n  b e  
r e a l i z e d  t h r o u g h  t h e  v a l u e  c h a i n  o f  
P o r t e r ,  t h e  f o r m a t i o n  o f  s t r a t e g i c  
n e t w o r k s ,  o r  t h e  e x p l o i t a t i o n  o f  
s p e c i f i c  c o m p e t e n c i e s .  T h e  v a l u e  
a n d  e f f e c t i v e n e s s  o f  a n  i n t e r n e t  
s t r a t e g y  “ c a n  o n l y  b e  j u d g e d  i n  t h e  
l i g h t  o f  t h e  b u s i n e s s  g o a l s  i t  i s  
i n t e n d e d  t o  s u p p o r t  ( C o t h r e l ,  
2 0 0 0 ) . ”  D e b a t e  a b o u t  t h e  
e f f e c t i v e n e s s  o f  a p p l y i n g  i n t e r n e t  
t o  a c h i e v e  b u s i n e s s  o b j e c t i v e s  h a v e  
l e d  r e s e a r c h e s  t o  p o i n t  t o  h o w  
i n t e r n e t  c a n  s e r v e  a s  e i t h e r  a  
d i s t r i b u t i o n  c h a n n e l ,  
c o m m u n i c a t i o n  c h a n n e l ,  o r  
t r a n s a c t i o n  c h a n n e l  ( K i a n g  e t  a l . ,  
2 0 0 0 ;  P e t e r s o n  e t  a l . ,  1 9 9 7 ;  
B a g o z z i   &  D h o l o k i a ,  2 0 0 2 ) .  T h i s  
i s  w h a t  m a k e s  t h e  w e b  s o  u n i q u e ,  i t  
c a n  b e  u s e d  f o r  s e v e r a l  p u r p o s e s .  
I n  t h e  b e g i n n i n g  o f  t h e  t h i r d  
m i l l e n n i u m ,  m a r k e t i n g  e x p e r t  
M i c h a e l  P o r t e r  ( 2 0 0 1 )  s t a t e d ;  “ T h e  
w i n n e r s  w i l l  b e  t h o s e  t h a t  v i e w  t h e  
i n t e r n e t  a s  a  c o m p l e m e n t  t o ,  n o t  a  
c a n n i b a l  o f ,  t r a d i t i o n a l  w a y s  o f  
c o m p e t i n g . ”  O r  a s  S p a u l d i n g  
( 2 0 0 9 )  s u g g e s t s ;  “ s o c i a l  m e d i a  c a n  
b e  u s e d  f o r  e v e r y  a c t i v i t y  w i t h i n  
t h e  v a l u e  c h a i n  o f  P o r t e r .  
 
D i f f e r e n t  t o  u s i n g  t r a d i t i o n a l  
c h a n n e l s  i n  t h e  c o m m u n i c a t i o n ,  
d i s t r i b u t i o n ,  o r  t r a n s a c t i o n  
a c t i v i t i e s  o f  c o m p a n i e s ,  i t  i s  
d i f f i c u l t  t o  m e a s u r e  t h e  
e f f e c t i v e n e s s  o f  t h e  i n t e r n e t  
a c t i v i t i e s .  I t  i s  t h e  a d d i t i o n a l  v a l u e  
o f  t h e  s e c o n d  – g e n e r a t i o n  o f  
I n t e r n e t - b a s e d  s e r v i c e s  t h a t  l e t  
p e o p l e  c o l l a b o r a t e  a n d  s h a r e  
i n f o r m a t i o n  o n l i n e  i n  p e r c e i v e d  
n e w  w a y s ,  i . e .  w e b  2 . 0  t h a t  c a n  
g i v e  b u s i n e s s e s  a  c o m p e t i t i v e  
a d v a n t a g e ,  a  d i s t i n c t i v e  s t r a t e g y  o r  
a n  e f f e c t i v e  b u s i n e s s  m o d e l ,  w h i c h  
i s  i m p o r t a n t  ( O ’ R e i l l y  M e d i a ,  
2 0 0 4 ) .  H i n c h c l i f f e  ( 2 0 0 7 ) ,  p o i n t e d  
“ t h a t  e v e n  G a r t n e r ,  F o r r e s t e r ,  
M c K i n s e y ,  a n d  m a n y  o t h e r s  h a v e  
a l l  w e i g h e d  i n  o n  t h e  t r e n d s  o r  



5 
 

m a d e  r e c o m m e n d a t i o n s ,  s o m e t i m e s  
c a u t i o u s  a n d  s o m e t i m e s  o p t i m i s t i c ,  
t h a t  o r g a n i z a t i o n s  s h o u l d  s t a r t  
h e a d i n g  d o w n  t h e  w e b  2 . 0  p a t h . ”  
W e b  1 . 0  i s  c o n s i d e r e d  a s  t h e  ‘ f l a t ’  
w e b  i n  w h i c h  i n f o r m a t i o n  i s  o n l y  
p r o v i d e d  i . e .  s e n t .  W e b  1 . 0  i s  
c h a r a c t e r i z e d  b y  a  o n e - w a y  f l o w  o f  
c o m m u n i c a t i o n .  W e b  2 . 0  i s  m o r e  
d y n a m i c ,  a l l o w i n g  f o r  t w o - w a y -
f l o w  o f  c o m m u n i c a t i o n s  t o  o c c u r .   
 
S c i e n c e  s u g g e s t s ,  m a r k e t e r s  n e e d  
n e w  a p p r o a c h e s  f o r  c o m m u n i c a t i n g  
i n  t h e  i n t e r a c t i v e  m a r k e t p l a c e  
( O z u e m ,  H o w e l l  &  L a n c a s t e r ,  
2 0 0 7 ) .  I t  i s  a d v i s e d  t o  f o c u s  o n  t h e  
c o n s u m e r  a n d  h o w  t o  c h a n g e  h i s  
b e h a v i o r .  T h e r e  i s  a  n e e d  f o r  a  n e w  
p e r c e p t i o n  o f  t h e  c o n s u m e r .  
D o m i n a t i o n  o f  m a s s  m e d i a  i s  
c o m i n g  t o  a n  e n d  b e c a u s e  n e w  
m e d i a  t e c h n o l o g i e s  a r e  i n c r e a s i n g  
t h e  f r a g m e n t a t i o n  o f  m e d i a  u s a g e  
( A m m a n i ,  2 0 0 9 ) .  A s  m e d i a  u s a g e  i s  
f r a g m e n t i n g  i n c r e a s i n g l y ,  o n e  o f  
t h e  m o s t  i m p o r t a n t  t a s k s  o f  
c o m p a n i e s  a n d  a d v e r t i s i n g  a g e n c i e s  
i s  t o  c h o o s e  t h e  r i g h t  m e d i u m  t o  
b r i n g  a c r o s s  t h e  m e s s a g e  a t  t h e  
r i g h t  t i m e .  B u t  a d v e r t i s i n g  d o e s  
n o t  s t o p  a f t e r  c h o o s i n g  t h e  r i g h t  
m e d i u m .  D e s i g n i n g  a n d  
i m p l e m e n t i n g  t h e  c a m p a i g n  c a n  
f u r t h e r  i m p r o v e  t h e  e f f e c t i v e n e s s  
o f  t h e  c a m p a i g n .  
 
A d v e r t i s i n g  
T h r o u g h  a d v e r t i s i n g ,  o r g a n i z a t i o n s  
c o m m u n i c a t e  w i t h  t h e i r  c u s t o m e r s ,  
b o t h  c u r r e n t  a n d  p o t e n t i a l  
( B e n d i x e n ,  1 9 9 3 ) .  O n e  o f  t h e  f i r s t  
a n d  m o s t  b r o a d l y  a c c e p t e d  m o d e l s  
i n  m a r k e t i n g  a n d  a d v e r t i s i n g  i s  
A I D A  ( a t t e n t i o n    i n t e r e s t    
d e s i r e    a c t i o n ) .  I t  s i m p l i f i e s  a n d  
s t r u c t u r e s  t h e  d e c i s i o n  m a k i n g  
p r o c e s s  o f  c u s t o m e r s  f r o m  n o t i c i n g  
a n  a d v e r t i s e m e n t  t o  t h e  a c t u a l  
p u r c h a s e .  A  c u s t o m e r ’ s  r e s p o n s e  t o  
a n  a d v e r t i s e m e n t ,  c o n s c i o u s l y  o r  
u n c o n s c i o u s l y ,  s h o u l d  u l t i m a t e l y  
a f f e c t  b e h a v i o r  ( V a k r a t s a s  &  
A m b l e r ,  1 9 9 9 ) .  T h e  c u s t o m e r  i s  
a f f e c t e d  i n  t h r e e  w a y s ;  1 )  

c o g n i t i o n ,  w h a t  d o e s  t h e  c o n s u m e r  
t h i n k  a b o u t  t h e  p r o d u c t  o r  b r a n d ,  
2 )  a f f e c t i o n ,  w h a t  d o e s  t h e  
c u s t o m e r  f e e l  o r  p o s i t  a s  a  
r e s p o n s e  t o  a n  a d v e r t i s e m e n t ,  a n d  
3 )  w h a t  i s  t h e  s u b s e q u e n t  b e h a v i o r .  
A n o t h e r  d i m e n s i o n  t h a t  c o u l d  
a f f e c t  b e h a v i o r  i s  p r i o r  e x p e r i e n c e .  
B e h a v i o r  i s  g e n e r a l l y  t r a n s l a t e d  i n  
t e r m s  o f  c u s t o m e r s  i n d i v i d u a l  
p u r c h a s i n g  o r  u s a g e  ( i . e ,  c h o i c e ,  
c o n s u m p t i o n ,  l o y a l t y ,  a n d  h a b i t s ) .  
I n  s u m ,  o n e  o f  t h e  o b j e c t i v e s  o f  
m a r k e t e r s  a n d  a d v e r t i s e r s  i s  t o  
c o m m u n i c a t e  a  m e s s a g e  t o  
i n f l u e n c e  c u s t o m e r s ’  k n o w l e d g e  
a n d  f e e l i n g s  a b o u t  p r o d u c t s  o r  
b r a n d s  a n d / o r  l e t  c u s t o m e r s  
e x p e r i e n c e  t h e  p r o d u c t  o r  b r a n d  s o  
t h a t  c u s t o m e r s  b u y  o r  u s e  t h e  
p r o d u c t  a s  p r e f e r r e d  b y  t h e  
m a r k e t e r  a n d  a d v e r t i s e r  ( G a b r i e l  e t  
a l .  2 0 0 6 ;  A i t k e n  e t  a l .  2 0 0 8 ) .   
V a k r a t a s  &  A m b l e r  ( 1 9 9 9 ) ,  
r e v i e w e d  2 5 0  a r t i c l e s  a n d  b o o k s  o n  
a d v e r t i s i n g  t o  c o m e  u p  w i t h  a  
t a x o n o my  t h a t  d e s c r i b e s  s e v e r a l  
a d v e r t i s i n g  m o d e l s  a n d  t h e o r i e s  t o  
g i v e  g e n e r a l i z a t i o n s  a b o u t  h o w  
a d v e r t i s i n g  w o r k s .  T h e i r  
c o n c l u s i o n  i s  t h a t  a d v e r t i s i n g  
w o r k s ,  h o w e v e r  t h e  e f f e c t i v e n e s s  
o f  a n  a d v e r t i s e m e n t  o r  p r o m o t i o n  
c a n  o n l y  b e  m e a s u r e d  w i t h i n  t h e  
c o n t e x t ,  w h i c h  r e f l e c t s  t h e  
o b j e c t i v e s ,  p r o d u c t  c a t e g o r y ,  
c o m p e t i t i o n s  a d v e r t i s i n g  a c t i v i t i e s ,  
o t h e r  a s p e c t s  o f  t h e  m a r k e t i n g  m i x ,  
t h e  s t a g e  o f  t h e  p r o d u c t  l i f e  c y c l e  
a n d  t h e  t a r g e t  m a r k e t .  M o r e o v e r ,  
a l l  t h r e e  d i m e n s i o n s ;  c o g n i t i o n ,  
a f f e c t i o n ,  a n d  e x p e r i e n c e ,  a f f e c t  
t h e  e f f e c t i v e n e s s  o f  a d v e r t i s i n g .  
N o t e w o r t h y ,  t h e r e  i s  l i t t l e  e v i d e n c e  
t o  s u p p o r t  t h e  n o t i o n  o f  h i e r a r c h y  
m o d e l s ;  i n  w h i c h  c u s t o m e r s  
s e q u e n t i a l l y  f o l l o w  t h e  d i m e n s i o n s  
o f  c o g n i t i o n  t o  a f f e c t i o n  t o  
p u r c h a s i n g  o r  u s i n g  a  p r o d u c t  o r  
b r a n d .  R a t h e r ,  i t  c a n  b e  s e e n  a s  a  
d y n a m i c  p r o c e s s  i n  w h i c h  t h e  
v a r i o u s  s t a g e s  a r e  w a l k e d  t h r o u g h .  
A s  s o  m a n y  v a r i a b l e s  a f f e c t  t h e  
e f f e c t i v e n e s s  o f  a d v e r t i s i n g  i t  i s  
v e r y  h a r d  t o  m e a s u r e  i t .   
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B e s i d e s  g i v i n g  f u l l  c r e d i t s  t o  t h e  
a u t h o r s ’  c o n t r i b u t i o n  t o  o u r  
u n d e r s t a n d i n g  o f  h o w  a d v e r t i s i n g  
w o r k ,  I  f e e l  k n o w l e d g e  o f  m e d i a  
a n d  c o m m u n i c a t i o n  c h a n n e l s  c a n  
m a k e  f u r t h e r  c o n t r i b u t i o n s .  
E v i d e n t l y ,  a d v e r t i s i n g  c a n  o n l y  
e x i s t  w h e n  u s i n g  c e r t a i n  m a r k e t i n g  
c h a n n e l s  t o  p l a c e  t h e  a d v e r t i s e m e n t  
i n .  K n o w i n g  a b o u t  t h e  A I D A  m o d e l  
a n d  t h e  p e r s u a s i v e  h i e r a r c h y  m o d e l  
h e l p s  u n d e r s t a n d i n g  h o w  
a d v e r t i s i n g  w o r k s .  B u t ,  w e  c a n  
o n l y  s t a r t  t h i s  p r o c e s s  w h e n  
r e a c h i n g  t h e  c u s t o m e r .  T h e r e f o r e ,  
k n o w l e d g e  a b o u t  m e d i a  
c o n s u m p t i o n  a n d  u s e  c a n  f u r t h e r  
i n c r e a s e  o u r  u n d e r s t a n d i n g  o f  
a d v e r t i s i n g .  E v e r y  m e d i u m  h a s  i t s  
o w n  c h a r a c t e r i s t i c s  t h a t  h e l p  
i n c r e a s e  t h e  e f f e c t i v e n e s s  o f  a d  
p l a c e m e n t .  D i f f e r e n t  m e d i a  c a n  b e  
u s e d  f o r  d i f f e r e n t  r e a s o n s .  
F u r t h e r m o r e ,  t h e  r e l a t i v e  
i m p o r t a n c e  a n d  s i g n i f i c a n c e  o f  
v a r i o u s  m e d i a  m a y  c h a n g e  i n  t i m e  
( B e n d i x e n ,  1 9 9 3 ) .  A s  t h e  i n t e r n e t  
h a s  g r a n t e d  i t s e l f  a  d o m i n a n t  
p o s i t i o n  i n  t h e  d a i l y  l i v e s  o f  m a n y  
c u s t o m e r s ,  m a r k e t e r s  a n d  
a d v e r t i s e r s  mi g h t  w a n t  o r  n e e d  t o  
c h a n g e  t h e i r  m e d i a  m i x  t o  r e a c h  
t h e m .  B e n d i x e n  ( 1 9 9 3 )  f o u n d  n o  
s u p p o r t  f o r  c o n c l u d i n g  t h a t  
d i f f e r e n t  m e d i a  h a v e  d i f f e r e n t  
e f f e c t s .  R a t h e r ,  i t  i s  t h e  e x t e n t  o f  
u s a g e  o f  t h a t  m e d i u m  t h a t  
i n f l u e n c e s  e f f e c t i v e n e s s .  H o w e v e r ,  
t h e  i n c r e a s e  i n  i n t e r n e t  u s a g e  s i n c e  
1 9 9 3  m u s t  h a v e  m a d e  t h e  i n t e r n e t  a  
p o t e n t i a l l y  m o r e  e f f e c t i v e  m e d i u m  
t o  c o m m u n i c a t e  t o  a n d  w i t h  
c u s t o m e r s .  
 
E v i d e n t l y ,  t h e  o b j e c t i v e  o f  u s i n g  
t h e  w e b ,  o r  s o c i a l  m e d i a  a s  a  
m a r k e t i n g  t o o l ,  t e l l s  w h a t  h a s  t o  b e  
a c h i e v e d  i n  o r d e r  t o  b e  c o n s i d e r e d  
s u c c e s s f u l .   A  c a m p a i g n  i s  
s u c c e s s f u l  w h e n  t h e  o b j e c t e d  
t a r g e t s  a r e  a c h i e v e d  w i t h  t h e  s o c i a l  
m e d i a  c a m p a i g n .  
F u r t h e r  e x p l a n a t i o n  o f  w h a t  c o u l d  
b e  d e t e r m i n e d  a s  s u c c e s s f u l  w h e n  

u s i n g  a  m a r k e t i n g  c h a n n e l  i n  
g e n e r a l  c o u l d  g i v e  f u r t h e r  
d i r e c t i o n s  t o  w h a t  i s  t o  b e  
c o n s i d e r e d  s u c c e s s f u l  w h e n  u s i n g  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  T h e  f i r s t  n o t i c e a b l e  
o b j e c t i v e  o f  a n y  c o m p a n y  i s  t o  
r e a c h  t h e  c u s t o m e r  w i t h  
i n f o r m a t i o n  a b o u t  i t s  p r o d u c t s  o r  
b r a n d s .  T h e n  t h e  h i e r a r c h i c a l  s t e p s  
o f  i n f o r m a t i o n  p r o c e s s i n g ,  t o  
a t t i t u d e  f o r m i n g ,  a n d  t h e  o u t  
c o m i n g  b e h a v i o r  c o u l d  o c c u r .  B u t  
t o  r e a c h  t h e  c u s t o m e r  i n  t h e  s o c i a l  
m e d i a ,  a n d  h o w  t o  m a k e  t h i s  
h i e r a r c h i c a l  s t e p s  h a p p e n ,  m o r e  
k n o w l e d g e  i s  n e e d e d  a b o u t  t h i s  
p h e n o m e n o n .  T h e  n e x t  t w o  
p a r a g r a p h s  f u r t h e r  i n v e s t i g a t e  t h e  
b e h a v i o r  o f  c u s t o m e r s  o n  s o c i a l  
m e d i a .   
 
S o c i a l  M e d i a  i s  o f t e n  s e e n  a s  t h e  
c a u s e  o f  t h e  c h a n g i n g  m a r k e t i n g  
l a n d s c a p e ,  b u t  i t  i s  t h e  b r o a d e r  
s o c i a l - b e h a v i o r a l  c h a n g e  t h a t  
p r o v i d e s  d i r e c t i o n s  f o r  
s u c c e s s f u l l y  d e a l i n g  w i t h  t h i s  
l a n d s c a p e .  T r a d i t i o n a l  m e d i a  h a d  a  
h u g e  i m p a c t  o n  p e o p l e ’ s  l i f e .  S a m e  
g o e s  f o r  t h e  i m p a c t  o f  t h e  w e b .  T h e  
w e b  e n r i c h e d  t h e  w a y  p e o p l e  
c o m m u n i c a t e  a n d  b u i l d  
r e l a t i o n s h i p s  w i t h  o t h e r  p e o p l e .  I t  
a l s o  c h a n g e d  t h e  c o m m u n i c a t i o n  
a n d  r e l a t i o n s h i p s  b e t w e e n  p e o p l e  
a n d  c o m p a n i e s .  S o c i a l  m e d i a  
a l l o w e d  t h i s  c h a n g e  t o  h a p p e n ,  b u t  
i t  i s  t h e  c h a n g e  i n  b e h a v i o r  o n  
w h i c h  c o m p a n i e s  s h o u l d  f o c u s ,  
b e s i d e s  j u s t  t h e  t o o l s  a n d  
t e c h n o l o g i e s .  
 
E m p o w e r m e n t  
W h a t  h a s  c h a n g e d  a m o n g  m a n y  
t h i n g s  i s  h o w  p e o p l e  s e a r c h  f o r  
i n f o r m a t i o n ,  c o m m u n i c a t e  a n d  
b u i l d  r e l a t i o n s .  N o w  s o c i a l  m e d i a  
c a n  b e  u s e d  t o  s e r v e  t h a t  p u r p o s e s  
g i v i n g  t h e  c o n s u m e r  p o w e r .  T h i s  
e m p o w e r m e n t  l e d  t o  a  c h a n g e  i n  
p r o d u c e r - c o n s u m e r  r e l a t i o n s h i p s .  
I n d i v i d u a l s  a r e  i n c r e a s i n g l y  u s e d  
t o  i n t e r a c t i n g  w i t h  c o n t e n t ,  r a t h e r  
t h a n  p a s s i v e l y  r e c e i v i n g  m e s s a g e s  
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f r o m  t r a d i t i o n a l  m e d i a .  P e o p l e ’ s  
b e l i e f  i n  t h e  ‘ r e a l n e s s ’  o f  
c o m p a n i e s  i s  d e s c e n d i n g  a n d  
r e l a t i o n s h i p s  a r e  u n d e r  p r e s s u r e .  
8 7 %  o f  p e o p l e  f e e l  c o m p a n i e s  a r e  
n o t  i n t e r e s t e d  i n  t h e m  ( H u l m e ,  
2 0 1 0 ) .  P e o p l e  f e e l  t h a t  c o m p a n i e s  
a r e  o n l y  i n t e r e s t e d  i n  s e l l i n g  
p r o d u c t s  w i t h o u t  a  c l e a r  
u n d e r s t a n d i n g  o f  p e o p l e ’ s  n e e d .  
T h a t ’ s  w h y  p e o p l e  f e e l  t h e y  a r e  n o t  
l i s t e n e d  a n d  a s  a  r e s u l t  h a v e  l e s s  
c o n f i d e n c e  i n  c o m p a n i e s ’  o f f e r s .  
P e o p l e  s i m p l y  d o n ’ t  t r u s t  
c o m p a n i e s ’  c o m m u n i c a t i o n  
a n y m o r e .  I f  c o m p a n i e s  d o  n o t  b r i n g  
r e l e v a n t  i n f o r m a t i o n  t o  t h e  
c u s t o m e r ,  t h e  c u s t o m e r  f e e l s  
e m p o w e r e d  t o  f i n d  t h e  i n f o r m a t i o n  
h i m s e l f  o n  t h e  w e b .   
 
A n d  t h e s e  a r e  s o m e  o f  t h e  r e a s o n s  
w h y  p e o p l e  m o v e  t o  s o c i a l  m e d i a .  
T o  f i n d  i n f o r m a t i o n  t h a t  i s  r e l e v a n t  
t o  t h e m a n d  i n f o r m a t i o n  t h e y  c a n  
t r u s t .  T h e y  c a n  c o m p a r e  a n d  v e r i f y  
t h e  i n f o r m a t i o n  t h e y  f i n d  w i t h  
a n y o n e  i n c l u d i n g  c o m p a n i e s  o n  t h e  
s o c i a l  m e d i a .  I n  2 0 0 6 ,  8 3  p e r c e n t  
o f  o n l i n e  c o n s u m e r s  s a i d  t h e y  
t r u s t e d  r e c o m m e n d a t i o n s  f r o m  
f r i e n d s  a n d  p e e r s  a n d  m o r e  t h a n  
h a l f  t r u s t e d  r e v i e w s  f r o m  s t r a n g e r s  
( L i  &  B e r n o f f ,  2 0 0 6 ) .  P e o p l e  h a v e  
a l w a y s  r e l i e d  o n  r e f e r e n c e  g r o u p s  
w h e n  f o r m i n g  o p i n i o n s  a n d  m a k i n g  
p u r c h a s e  d e c i s i o n s  ( D e  V a l c k ,  e t  
a l .  2 0 0 9 ) .  T h i s  h a s n ’ t  c h a n g e d  t h a t  
m u c h ,  e x c e p t  f r o m  t h e  f a c t  t h a t  t h e  
g r o u p  o f  i n f l u e n t i a l s  i s  b i g g e r  o n  
t h e  w e b .  A s  s u g g e s t e d  b y  D h o l o k i a  
e t  a l ,  ( 2 0 0 4 ) ,  a  p e r s o n ’ s  i n t e n t i o n  
t o  p a r t i c i p a t e  t o g e t h e r  a s  a  g r o u p  
m o t i v a t e s  s o m e o n e  t o  p a r t i c i p a t e  i n  
v i r t u a l  c o m m u n i t i e s  a n d  a l l o w  o n e  
t o  b e  i n f l u e n c e d  b y  t h e  g r o u p .  F o r  
a  c o m p a n y  t o  b e c o m e  p a r t  o f  t h e  
g r o u p  o f  i n f l u e n t i a l s ,  i t  m u s t  b e  
a c c e p t e d  t o  p a r t i c i p a t e  a n d  
c o n t r i b u t e  a l o n g s i d e  t h e  c u s t o m e r  
i n  t h e  s o c i a l  m e d i a .  
 
S o c i a l  M e d i a  u s a g e  
I n d i v i d u a l s ’  m o t i v a t i o n s  f o r  
p a r t i c i p a t i n g  a n d  c o n t r i b u t i n g  t o  

s o c i a l  m e d i a  a r e  n u m e r o u s  b u t  h e l p  
t o  u n d e r s t a n d  t h e  e x p e c t e d  
b e h a v i o r  o f  c o m p a n i e s .   D h o l o k i a  
e t  a l ,  ( 2 0 0 4 )  m a k e  t h e  d i s t i n c t i o n  
b e t w e e n  f u n c t i o n a l  g o a l s  ( f i n d i n g  
a n d  s h a r i n g  i n f o r m a t i o n )  a n d  s o c i a l  
g o a l s  ( b e i n g  s o m e o n e  b y  s o c i a l l y  
e n g a g i n g  w i t h  t h e  g r o u p ) .  T h u s ,  
m o t i v a t i o n s  f o r  a c t i v e  p a r t i c i p a t i o n  
i n  t h e  o n l i n e  w o r l d  c a n  b e  f o u n d  i n  
t h e  d e s i r e  o f  f i n d i n g  a n d  s h a r i n g  
k n o w l e d g e  a n d  i n f o r m a t i o n  ( K o h  &  
K i m ,  2 0 0 4 ) .  H e n n i g - T h u r a u  e t  a l .  
( 2 0 0 4 )  s u g g e s t  t h a t  c o n s u m e r s  
c o n t r i b u t e  o n l i n e  f o r  s e v e r a l  
r e a s o n s  b e i n g ;  s o c i a l  i n t e r a c t i o n ,  
e c o n o m i c  i n c e n t i v e s ,  c o n c e r n  f o r  
o t h e r  c o n s u m e r s ,  a n d  t o  e n h a n c e  
o w n  s e l f - w o r t h .  A c t i v e  
c o n t r i b u t i o n  o f  p e o p l e  t o  t h e  
o n l i n e  w o r l d  h a p p e n s  w h e n  t h e  
c o m m u n i t y  p r o v i d e s  i n f o r m a t i o n a l  
v a l u e  ( W i e r t z  &  R u y t e r ,  2 0 0 7 ) .  
P e o p l e  t h a t  c o n t r i b u t e  m o r e  
f r e q u e n t l y  a n d  p r o v i d e  m o r e  
h e l p f u l  i n f o r m a t i o n  c o n t r i b u t e  
m o r e  k n o w l e d g e .  M e s s a g e s  o r  
a d v e r t i s e m e n t s  t h a t  p r o v i d e  v a l u e  
e i t h e r  i n  t h e  f o r m  o f  i n f o r m a t i o n  
o r  e n t e r t a i n m e n t  a r e  p e r c e i v e d  a s  
l e s s  i n t r u s i v e  ( Y i n g ,  K o r n e l i u s s e n  
&  G r o n h a u g ,  2 0 0 7 ) .  A s  s u c h  
r e l e v a n t  a d s  a r e  l e s s  i n t r u s i v e .  
 
D h o l o k i a  e t  a l ,  ( 2 0 0 4 )  m a k e  a n  
i m p o r t a n t  d i s t i n c t i o n  b e t w e e n  t w o  
t y p e s  o f  v i r t u a l  c o m m u n i t i e s  b e i n g  
( 1 )  n e t w o r k - g r o u p - b a s e d  v i r t u a l  
c o m m u n i t i e s  a n d  ( 2 )  s m a l l - g r o u p -
b a s e d  v i r t u a l  c o m m u n i t i e s  T h e  f i r s t  
c o m m u n i t y  c o n s i s t s  o f  p a r t i c i p a n t s  
t h a t  p r i m a r i l y  s t r i v e  f o r  t h e  s a m e  
f u n c t i o n a l  g o a l  ( e . g . ,  p r o d u c t  
i n f o r m a t i o n  o r  p r o d u c t  
e x p e r i e n c e s )  a n d  d o  n o t  k n o w  e a c h  
o t h e r  i n  p e r s o n a l .  I n  t h e  s e c o n d  
g r o u p  p a r t i c i p a n t s  h a v e  p e r s o n a l  
r e l a t i o n s h i p s  w i t h  e a c h  o t h e r ,  
m a k i n g  t h e  i n t e r a c t i o n  a m o n g  t h e  
m e m b e r s  o f  g r e a t e r  i m p o r t a n c e  t o  
t h e  p a r t i c i p a n t s .  D h o l o k i a  e t  a l ,  
( 2 0 0 4 )  f o u n d  t h a t  c o n s u m e r s  
p a r t i c i p a t i n g  i n  n e t w o r k - g r o u p -
b a s e d  c o m m u n i t i e s  a r e  m o t i v a t e d  
( s t r o n g e r  t h a n  i n  s m a l l - g r o u p -
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b a s e d  c o m m u n i t i e s )  t o  d o  s o  
b e c a u s e  o f  p u r p o s i v e  a n d  s e l f -
d i s c o v e r y  v a l u e  p e r c e p t i o n s .  
W h e r e a s  i n  s m a l l - g r o u p - b a s e d  
c o m m u n i t i e s ,  m o t i v a t i o n s  t o  
p a r t i c i p a t e  i n  t h e  c o m m u n i t y  c a n  
b e  f o u n d  i n  m a i n t a i n i n g  
i n t e r p e r s o n a l  c o n n e c t i v i t y  a n d  
s o c i a l  e n h a n c e m e n t .  F o r  a  m a r k e t e r  
o r  i n t e r a c t i v e  a d v e r t i s i n g  o r  m e d i a  
a g e n c y  t h i s  m e a n s  t h a t  t o  b e  p a r t  
o f  a  g r o u p  o r  t o  r e a c h  t h e  t a r g e t  
g r o u p  w i t h  t h e  c o m m u n i c a t i o n  
m e s s a g e  c e r t a i n  g o a l s  c a n  b e  
a c h i e v e d .  Wi t h i n  t h e  n e t w o r k -
g r o u p - b a s e d  c o m m u n i t i e s  
p a r t i c i p a n t s  a r e  p r i m a r l y  l o o k i n g  
f o r  p u r p o s i v e  g o a l s .  T o  k e e p  t h e  
c o m m u n i t y  a l i v e ,  m a r k e t e r s  a n d  
a d v e r t i s e r s  s h o u l d  a i m  a t  m a t c h i n g  
t h e s e  g o a l s .  T h e r e f o r e  r e l e v a n t  
i n f o r m a t i o n  s h o u l d  b e  p r o v i d e d  f o r  
t h e  c o m m u n i t y  C o n s i d e r i n g  t h e  
s m a l l - g r o u p - b a s e d  c o m m u n i t i e s ,  
m a r k e t e r s  s h o u l d  m a t c h  g r o u p  
m e m b e r s ’  p r e f e r e n c e s  t o  i n t e r a c t  
t o g e t h e r .  S u c h  c o m m u n i t y  w e b s i t e s  
s h o u l d  b e  p r o v i d e d  w i t h  t o o l s  t h a t  
a l l o w  i t s  m e m b e r s  t o  i n t e r a c t  w i t h  
e a c h  o t h e r .  T o  u s e  v i r t u a l  
c o m m u n i t i e s  a s  d e s c r i b e d  b y  
D h o l a k i a  e t  a l  ( 2 0 0 4 ) ,  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l  c o m p a n i e s  
s h o u l d  p a r t i c i p a t e  b y  b e i n g  
r e l e v a n t  i n  o r d e r  t o  i n t e r a c t  w i t h  
t h e  c o m m u n i t y  me m b e r s  a n d  b r i n g  
a c r o s s  t h e  c o m m u n i c a t i o n  m e s s a g e .  
T h e  p r e v i o u s l y  d i s c u s s e d  l i t e r a t u r e  
p o i n t  t o  t h e  c u s t o m e r ’ s  q u e s t  f o r  
r e l e v a n t  i n f o r m a t i o n  o r  c o n t e n t .  
T h e n  t h e  h i e r a r c h i c a l  s t e p s  o f  
i n f o r m a t i o n  p r o c e s s i n g ,  t o  a t t i t u d e  
f o r m i n g ,  a n d  t h e  o u t  c o m i n g  
b e h a v i o r  c o u l d  o c c u r .  B u t  t h a t  i s  
n o t  e n o u g h .  I t  a l s o  s u g g e s t s  t h a t  
c o m p a n i e s  n e e d  t o  w i n  t r u s t .  
 
B e i n g  a c c e p t e d  i n  s o c i a l  m e d i a  
A c c e p t a n c e  w i t h i n  a  c o m m u n i t y  
d e p e n d s  o n  s o c i a l  c o n t r a c t s ,  i . e .  
t h e  i m p l i c i t  o r  e x p l i c i t  r u l e s  a n d  
a g r e e m e n t s  t o  g i v e  u p  r i g h t s  f o r  
o t h e r  b e n e f i t s  s u c h  a s  p o w e r ,  
s o c i a l  r e l a t i o n s h i p s  a n d  t r u s t  
( S p a u l d i n g ,  2 0 0 9 ) .  A  u s e r  i s  m o r e  

l i k e l y  t o  t r u s t  i f  h e  i s  m o r e  
d i s p o s e d  t o  t r u s t  a n d  h a s  a  b e l i e f  
t h a t  t h e  o t h e r  p a r t y  h a s  
c o m p e t e n c e ,  b e n e v o l e n c e  a n d  
i n t e g r i t y .  A s  s u c h  b e h a v i o r a l  
e x p e c t a t i o n s  a r e  o f t e n  c r e a t e d  
a l o n g s i d e  t h e  f o r m i n g  o f  a  
c o m m u n i t y  a n d  t h e  m e m b e r s ’  
r e a s o n  o r  g o a l  t o  p a r t i c i p a t e .  A s  a  
c o m p a n y  t o  b e c o m e  p a r t  o f  a  
c o m m u n i t y  s o c i a l  c o n t r a c t s  m u s t  
b e  k n o w n  a n d  t r u s t  m u s t  b e  w o n .  
T r a n s p a r e n t  a n d  a u t h e n t i c  b e h a v i o r  
i s  n e c e s s a r y  t o  b e  t r u s t e d  ( L i  &  
B e r n o f f ,  2 0 0 6 ;  J a r v i s ,  2 0 0 9 ) .  
S u c c e s s f u l  c o m p a n i e s  a r e  t h o s e  
w h o  r e a l l y  b e l i e f  i n  t h e i r  p r o d u c t s  
o r  s e r v i c e s .  W i t h o u t  b e l i e f ,  o n e  
c a n n o t  o p e r a t e  t r a n s p a r e n t  a n d  a s  
s u c h  w i l l  b e  t r u s t e d  l e s s  ( G o d i n ,  
2 0 0 8 ) .  
 
B u t  e v e n  w h e n  c o m p a n i e s  p r o v i d e  
r e l e v a n t  i n f o r m a t i o n  a n d  s h o w  
b e h a v i o r  t h a t  m a k e s  t h e m  
t r u s t w o r t h y ,  t h e  m e s s a g e  s h o u l d  
s t i l l  b e  n o t i c e d .   P e o p l e  a r e  
e x p o s e d  t o  h u n d r e d s  o f  c o m m e r c i a l  
m e s s a g e s  a  d a y .  T h i s  c h a l l e n g e s  
c o m p a n i e s  t o  b e  n o t i c e d  a m o n g  a l l  
o t h e r  m e s s a g e s  o f  c o n s u m e r s .  
A d v e r t i s i n g  e x e c u t i o n  
c h a r a c t e r i s t i c s ,  s u c h  a s  q u a l i t y  o f  
t h e  a d  a n d  m e s s a g e  i t s e l f  a f f e c t  t h e  
e f f e c t i v e n e s s  o f  a n  a d v e r t i s e m e n t  
( M a l t h o u s e  &  C a l d e r ,  2 0 1 0 ) .  
C r e a t i v e  a d v e r t i s i n g  i n  
n o n t r a d i t i o n a l  m e d i a  w a s  f o u n d  t o  
e n h a n c e  r e c o g n i t i o n ,  a n d  t h i s  
p o s i t i v e  e f f e c t  i n c r e a s e d  o v e r  t i m e  
( B a a c k ,  W i l s o n  &  T i l l ,  2 0 0 8 ) .  
R e m a r k a b l e  a d v e r t i s i n g  i s  
c o n s i d e r e d  t o  p o s i t i v e l y  i n f l u e n c e  
t h e  r e a c h i n g  o f  t h e  t a r g e t  g r o u p .  
 
I m p o r t a n t  c o n c e p t s  
T h e  p r e v i o u s  p a r a g r a p h s  d i s c u s s e d  
t h e  i m p o r t a n c e  o f  p r o v i d i n g  
r e l e v a n t ,  t r u s t w o r t h y ,  a n d  
r e m a r k a b l e  i n f o r m a t i o n  a n d  
m e s s a g e s  t o  r e a c h  t h e  c u s t o m e r  a n d  
b e  a c c e p t e d  w i t h i n  t h e  s o c i a l  
m e d i a .  N e x t ,  a  t r a n s l a t i o n  t o  t h e  
c o n c e p t s  r e l e v a n c e ,  r e a l n e s s  a n d  
r e m a r k a b l e n e s s  w i l l  b e  i n t r o d u c e d  
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a n d  r e l a t e d  t o  t h e  h i e r a r c h i c a l  
s t e p s  o f  i n f o r m a t i o n  p r o c e s s i n g ,  t o  
a t t i t u d e  f o r m i n g ,  t o  b e h a v i o r .  
B e h a v i o r  o f  t h e  c o m p a n y ,  s h o u l d  
a f f e c t  b e h a v i o r  o f  t h e  c u s t o m e r ,  
w h i c h  i n  r e t u r n  s h o u l d  p r o v i d e  
v a l u e  f o r  t h e  c o m p a n y .  
 
T h e  p r e v i o u s  l i t e r a t u r e  p o i n t e d  a t  
t h e  i m p o r t a n c e  o f  r e l e v a n c e  i n  t h e  
c o m m u n i c a t i o n .  P e o p l e  h a v e  t h e  
p o w e r  a n d  i n c r e a s i n g l y  t h e  h a b i t  t o  
‘ z a p ’  a w a y  t h e  m e s s a g e .  P r o v i d i n g  
r e l e v a n t  i n f o r m a t i o n  f o r  t h e  r i g h t  
g r o u p  h a s  n e v e r  b e e n  e a s i e r  a n d  
m o r e  e f f e c t i v e  b e c a u s e  o f  t h e  d a t a  
s o c i a l  m e d i a  h o l d .  C o m m u n i c a t i n g  
r e l e v a n t  i n f o r m a t i o n  t o  a  g r o u p  o f  
p e o p l e  i n  f o r  e x a m p l e  a  c o m m u n i t y  
o r  b l o g  i s  e x p e c t e d  t o  k i c k - s t a r t  
i n t e r a c t i v i t y .  P e o p l e  w i l l  o n l i n e  
s h a r e  a n d  s e a r c h  r e l e v a n t  
i n f o r m a t i o n ,  m a k i n g  i t  a n  
i m p o r t a n t  v a r i a b l e  f o r  i n t e r a c t i v i t y  
a n d  e n g a g e m e n t  t o  o c c u r .  
P r o v i d i n g  r e l e v a n t  i n f o r m a t i o n  i s  
c o m p a r a b l e  t o  t h e  f i r s t  s t e p s  o f  t h e  
p e r s u a s i v e  h i e r a r c h i c a l  m o d e l  
i n t r o d u c e d  e a r l i e r .  P e o p l e ’ s  
a t t e n t i o n  a n d  i n t e r e s t  i s  e x p e c t e d  
t o  r e a c h e d  w h e n  p r o v i d i n g  r e l e v a n t  
i n f o r m a t i o n .  C o m p a n i e s  s h o u l d  
l o o k  a t  t h e i r  c u s t o m e r  i n s i g h t s  t o  
d e c i d e  h o w  t h e y  c a n  b e  r e l e v a n t .  
 
F u r t h e r m o r e  i t  s h o w e d  t h a t  
c o m p a n i e s  a r e  n o t  b e i n g  t r u s t e d  
a n y m o r e  a n d  a s  s u c h  a r e  n o t  
c o n s i d e r e d  g e n u i n e .  T o  m a k e  
c u s t o m e r s  f o r m  a  p o s i t i v e  a t t i t u d e  
t o w a r d s  t h e  c o m p a n y ,  i t  mu s t  s h o w  
i t s  r e a l n e s s .  A l s o ,  i n  t h e  l i g h t  o f  
t h e  r e c e s s i o n ,  p o l l u t i o n ,  
d i m i n i s h i n g  r e s o u r c e s  p e o p l e  f e e l  
t h e  n e e d  f o r  s e c u r i t y .  N o w  i t ’ s  
p o s s i b l e  t o  o u t p e r f o r m  c o m p e t i t i o n  
b y  s h o w i n g  p r o o f  o f  h o n e s t  a n d  
r e a l  b e h a v i o r .  T r a n s p a r e n t  
b e h a v i o r  i s  w h a t  p e o p l e  c a l l  f o r  
a n d  w h a t  s t e m s  t h e m  p o s i t i v e  
t o w a r d s  t h e  c o m p a n y  a n d  i t s  
m e s s a g e .  T h i s  m i g h t  u l t i m a t e l y  
l e a d  t o  e n g a g e m e n t  f r o m  t h e  
c u s t o m e r  s i d e .  T r a n s p a r e n t  a n d  
a u t h e n t i c  b e h a v i o r  i s  e x p e c t e d  t o  

p o s i t i v e l y  i n f l u e n c e  o n e s  a t t i t u d e  
t o w a r d s  t h e  c o m p a n y .  F o r m i n g  a n  
a t t i t u d e  w i l l  a f f e c t  c u s t o m e r s ’  
b e h a v i o r .  
 
C r e a t i v i t y  i s  f o u n d  t o  b e  i n  
i m p o r t a n t  i n  a d v e r t i s i n g ,  
e s p e c i a l l y  n o w a d a y s .  P e o p l e  a r e  
e x p o s e d  t o  h u n d r e d s  o f  c o m m e r c i a l  
m e s s a g e s  a  d a y .  T o  s t a n d  o u t  f r o m  
t h e  c r o w d  a n d  t o  b e  n o t i c e d  o n  
s h o u l d  a i m  t o  b e  r e m a r k a b l e .  T h i s  
c o u l d  n o t  o n l y  d r a w  o n e s  a t t e n t i o n  
t o  t h e  a d  a n d  a s  s u c h  i n f o r m  t h e  
c u s t o m e r .  I t  m i g h t  a s  w e l l  h a v e  
i n f l u e n c e  o n  a  p o s i t i v e  a t t i t u d e  
t o w a r d s  t h e  a d .  U l t i m a t e l y  t h i s  
s h o u l d  a f f e c t  b e h a v i o r .  
 
T h i s  p a r a g r a p h  i n t r o d u c e d  
i m p o r t a n t  c o n c e p t s  f o r  u s i n g  s o c i a l  
m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  c h a n n e l  
b e i n g ;  r e l e v a n t  i n f o r m a t i o n ,  r e a l  
b e h a v i o r ,  a n d  r e m a r k a b l e  
a d v e r t i s i n g .  T h e  n e x t  p a r a g r a p h s  
w i l l  d i s c u s s  w h a t  b e n e f i t s  o r  i s  
i n f l u e n c e d  b y  t h e s e  c o n c e p t s .  A t  
t h e  e n d  o f  t h i s  c h a p t e r  t h e  
c o n c e p t s  w i l l  b e  f u r t h e r  d e f i n e d  
i n t o  w o r k i n g  c o n c e p t s .    
 
C u s t o m e r  r e s p o n s e  
C o m p a n i e s ’  c o m m u n i c a t i o n s  o b j e c t  
a  d e s i r e d  b e h a v i o r  o r  c u s t o m e r  
r e s p o n s e .  T h i s  c o u l d  b e  p u r c h a s i n g  
t h e  o f f e r e d  p r o d u c t ,  t a l k  a b o u t  i t  
w i t h  t h e i r  p e e r s ,  t a k e  p a r t  i n  t h e  
d i s t r i b u t i o n  o f  t h e  c o n t e n t ,  b e i n g  
i n v o l v e d  w i t h  a  b r a n d ,  b e c o m i n g  
l o y a l  t o  t h e  b r a n d .  H o w e v e r ,  t h e s e  
r e s p o n s e s  o n l y  o c c u r  i f  c u s t o m e r s  
k n o w  a b o u t  t h e  c o m p a n y  a n d  i t s  
p r o d u c t s  a n d  b r a n d s .  A s  s u c h  
c u s t o m e r s  f i r s t  n e e d  t o  b e  r e a c h e d  
e f f e c t i v e l y .  A f t e r  a  c u s t o m e r  i s  
r e a c h e d ,  a  c e r t a i n  r e s p o n s e  w i l l  
f o l l o w .  I n  t h i s  r e s e a r c h  t h e  
c u s t o m e r ’ s  r e s p o n s e  i s  t e r m e d  a s  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  
T h e s e  t e r m s  a r e  o f t e n  u s e d  i n  
s o c i a l  m e d i a  l i t e r a t u r e .  H o w e v e r ,  a  
c l e a r  d i f f e r e n c e  b e t w e e n  t h e  t w o  
t e r m s  i s  h a r d  t o  g i v e .  W h e n  
c u s t o m e r s  i n t e r a c t  a n d  e n g a g e ,  t h e  
s p r e a d  o f  t h e  m e s s a g e  w i l l  o c c u r  
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a n d  u l t i m a t e l y  o b j e c t i v e s  c a n  b e  
a c h i e v e d   
 
I n t e r a c t i v i t y  i s  a  v a l u a b l e  w a y  o f  
i m p r o v i n g  c o m m u n i c a t i o n  q u a l i t y  
o f  b u s i n e s s  w e b s i t e s  ( L i u  a n d  
A r n e t t ,  2 0 0 0 ;  C h e n  a n d  Y e n ,  
2 0 0 4 ) .  E v e n  t h o u g h  p e o p l e  d o  n o t  
k n o w  e a c h  o t h e r  i n  t h e  o f f l i n e  
w o r l d ,  s t r o n g  r e l a t i o n s  b e t w e e n  
m e m b e r s  a n d  t h e  c o m m u n i t y  a s  a  
w h o l e  w i l l  d e v e l o p  a n d  g r o u p s  w i l l  
f o r m  w h e n  p e o p l e  i n t e r a c t  
( D h o l o k i a  e t  a l ,  2 0 0 4 ;  W i e r t z  &  
R u y t e r ,  2 0 0 7 ) .  B u t  e v e n  i n  t h e  
a b s e n c e  o f  i n t e r a c t i o n  a m o n g  
m e m b e r s ,  a  c o m m u n i t y  c a n  e x i s t  
b e c a u s e  t h e y  h a v e  a  p s y c h o l o g i c a l  
s e n s e  t h a t  r e l a t e s  t h e m  t o  t h e  b r a n d  
c o m m u n i t y  ( C a r l s o n  e t .  a l ,  2 0 0 8 ) .  
S r i n i v a s a n  e t  a l . ,  ( 2 0 0 2 )  f o u n d  t h a t  
e - l o y a l t y ,  t h a t  i s ,  c u s t o m e r  l o y a l t y  
t o  a  b u s i n e s s  t h a t  s e l l s  o n l i n e ,  h a s  
a  p o s i t i v e  e f f e c t  o n  p o s i t i v e  w o r d -
o f - m o u t h  a n d  w i l l i n g n e s s  t o  p a y .  
A l t h o u g h  t h i s  r e s e a r c h  w a s  a b o u t  
o n l i n e  r e t a i l e r s ,  i t  g e n e r a l l y  s h o w s  
t h a t  l o y a l t y  t o w a r d s  a  w e b s i t e  
p o s i t i v e l y  e f f e c t s  p o s i t i v e  w o r d - o f -
m o u t h  c o m m u n i c a t i o n .  O t h e r s  
f o u n d  t h a t  p r o m o t i n g  c u s t o m e r s  
i n v o l v e m e n t  i n  a  c o m m u n i t y  m a y  
i n c r e a s e  b r a n d  l o y a l t y  ( S h a n g  e t  
a l . ,  2 0 0 6 ) .  C o m p a n i e s  s h o u l d  
e n c o u r a g e  p e o p l e  t o  p a r t i c i p a t e  i n  
c o m m u n i t i e s  t o  m a k e  i n t e r a c t i o n  
h a p p e n .  
 
S o c i a l  M e d i a  h a v e  f o u n d  t o  
p o s i t i v e l y  c o n t r i b u t e  t o  l o n g - t e r m  
r e l a t i o n s h i p s  w i t h  c o n s u m e r s  
( A n d e r s e n ,  2 0 0 4 ;  C a r s l o n ,  e t  a l . ,  
2 0 0 8 ) .  B r a n d s  l i k e  J E E P ,  A P P L E ,  
a n d  D E L L  a l l  h a v e  b u i l d  a n d  u s e d  
s o c i a l  m e d i a  p l a t f o r m s  t h a t  a l l o w  
t h e  m e m b e r s  t o  i n t e r a c t  w i t h  e a c h  
o t h e r .  T h e y  f o u n d  t h a t  i n c r e a s i n g  
l e v e l s  o f  p s y c h o l o g i c a l  s e n s e  o f  
b r a n d  c o m m u n i t y  l e a d s  t o  g r e a t e r  
b r a n d  c o m m i t m e n t .  S a m e  g o e s  f o r  
i d e n t i f i c a t i o n  w i t h  t h e  b r a n d .  F o r  
m a r k e t e r s  t h i s  m e a n s  t h a t  s t r i v i n g  
t o  c r e a t e  i n t e r a c t i v i t y  a m o n g  b r a n d  
u s e r s  w i l l  p r o v i d e  v a l u e .  T h i s  i s  
f u r t h e r  s u p p o r t e d  b y  A i t k e n  e t  a l ,  

( 2 0 0 8 )  w h o  s u g g e s t  t h a t  m a r k e t e r s  
s h o u l d  l o o k  a t  w h a t  c o n s u m e r s  d o  
w i t h  a d v e r t i s i n g  t h e s e  d a y s .  
G r o u p s  o f  e m p o w e r e d  v i e w e r s  
a n d / o r  c o n s u m e r s  c a n  g e n e r a t e  
w o r d  o f  m o u t h  ( A i t k e n  e t  a l .  
2 0 0 8 ) .  T h e  p r o d u c t i o n  o f  o n l i n e  
c o n t e n t  f r o m  c o n s u m e r s  l e a d s  t o  
w o r d - o f - m o u t h  ( H e n n i g - T h u r a u  e t  
a l .  2 0 0 4 ) .  S o m e  c o n s u m e r s  e v e n  
m a k e  t h e i r  o w n  a d v e r t i s e m e n t s  f o r  
t h e  b r a n d s  t h e  l i k e  ( M u n i z  &  
S c h a u ,  2 0 0 7 ) .   
 
T h i s  w o r d - o f - m o u t h  a d v e r t i s i n g  
m e a n s  t h a t  t h e  c u s t o m e r s  s p r e a d  
t h e  c o m m u n i c a t e d  m e s s a g e ,  n o t  t h e  
c o m p a n y .  T h i s  i s  d e s i r a b l e  f o r  
s e v e r a l  r e a s o n s .  F i r s t ,  i t  i s  l i k e l y  
t h a t  t h o s e  w h o  s p e a k  t o  o t h e r s  a n d  
s p r e a d  t h e  m e s s a g e  i n  f a c t  o n l y  d o  
s o  b e c a u s e  t h e y  f e e l  t h e  r e c e i v e r  
m i g h t  b e n e f i t  f r o m  i t .  A s  s u c h ,  t h e  
v a l u e  o f  c u s t o m e r s  r e a c h e d  t h r o u g h  
o t h e r s  i s  h i g h e r  f o r  t h e  c o m p a n y .  
S e c o n d ,  p e o p l e  h a v e  m o r e  t r u s t  i n  
t h e i r  p e e r s  t h a n  i n  c o m p a n i e s ,  
a l l o w i n g  t h e  m e s s a g e  t o  b e  m o r e  
a c c e p t e d  b y  t h e  c u s t o m e r s .  T h i r d ,  
i f  t h e  c o m p a n y  d o e s  n o t  h a v e  t o  
s p r e a d  t h e  m e s s a g e ,  t h e  i n v e s t m e n t  
i n  a d v e r t i s i n g  i s  l i k e l y  t o  b e  l e s s  
b e c a u s e  t h e  m e d i a  d o n ’ t  h a v e  t o  b e  
b o u g h t .   
 
I n t e r a c t i v i t y  w i t h  a n d  b e t w e e n  
c u s t o m e r s  c a n  o f f e r  g r e a t  
o p p o r t u n i t i e s  f o r  c o m p a n i e s .  I t  i s  
e x p e c t e d  t h a t  t h e  c o n c e p t s  
d i s c u s s e d  i n  t h e  p r e v i o u s  
p a r a g r a p h  p o s i t i v e l y  i n f l u e n c e  
i n t e r a c t i v i t y .  M e a n i n g  t h a t  t h e  
c o m p a n y ’ s  m e s s a g e  w i l l  s p r e a d  
f a s t e r  b e c a u s e  o f  o n l i n e  w o r d - o f  –
m o u t h ,  w h i c h  c o u l d  b e  e a s i l y  
e n h a n c e d  b y  t h e  s o c i a l  m e d i a  
s h a r i n g - b u t t o n s  a n d  t h e  c u s t o m e r s  
m o t i v a t i o n s  f o r  u s i n g  t h e m .  B o t h  
t h e  u n d e r s t a n d i n g  o f  t e c h n i q u e s  
a n d  s o c i a l  b e h a v i o r  a r e  i m p o r t a n t .  
R e l e v a n t ,  r e a l  a n d  r e m a r k a b l e  
i n f o r m a t i o n  m a k e s  p a r t i c i p a t i o n  
a n d  c o n t r i b u t i o n ,  i n c r e a s e s  t i m e  
s p e n t  a n d  a s  s u c h  i n t e r a c t i v i t y .  
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I n t e r a c t i v i t y  e v i d e n t l y  p r o d u c e s  
m o r e  i n f o r m a t i o n .  
 
E n g a g e m e n t  i s  w h e n  p e o p l e  a r e  
i n v o l v e d  i n  t h e  s h a r i n g  a n d  
s p r e a d i n g  w h e n  c o m m u n i c a t i n g  
w i t h  o t h e r s .  I n v o l v e d  p e o p l e  h a v e  
f o r m e d  a n  a t t i t u d e  t o w a r d s  a  
c o m p a n y ’ s  b r a n d  a n d  c a n  b e c o m e  
a d v o c a t e s .  A d d i t i o n a l ,  d e c i d i n g  t o  
c o - c r e a t e  t h e  m e s s a g e  o r  t o  l e t  t h e  
c u s t o m e r  t a k e  p a r t  i n  t h e  
d i s t r i b u t i o n  o f  t h e  c o n t e n t  
o b v i o u s l y  a l l o w s  f o r  e n g a g e m e n t  t o  
o c c u r .  C o - c r e a t i o n  h e l p s  d e v e l o p  
p r o d u c t s  a n d  s e r v i c e s ,  b u i l d s  
e n g a g e m e n t  a n d  p o t e n t i a l l y  c r e a t e s  
a d v o c a t e s .  R e s e a r c h  s h o w e d  8 2 %  
o f  t h e  o v e r a l l  s a m p l e  ( n = 1 0 0 0 )  
t h o u g h t  t h a t  b e i n g  i n v o l v e d  i n  t h e  
d e v e l o p m e n t  o f  a  p r o d u c t  o r  
s e r v i c e  w o u l d  m a k e  t h e m  m o r e  
l i k e l y  t o  t e l l  o t h e r s  a b o u t  t h e  
c o m p a n y  ( H u l m e ,  2 0 1 0 ) .  
 
I n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  a r e  
e x p e c t e d  t o  p o s i t i v e l y  i n f l u e n c e  
t h e  d i f f u s i o n  o f  t h e  m e s s a g e  a m o n g  
p e o p l e .  I n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t  c a n  t a k e  m a n y  f o r m s .  
S e v e r a l  s c i e n t i s t s  h a v e  s h o w e d  t h a t  
p e o p l e  s h o w  d i f f e r e n t  l e v e l s  o f  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  
E v e r y  c o m m u n i t y  m e m b e r  h a s  a  
r o l e  a n d  e v e r y  r o l e  h a s  d i f f e r e n t  
c a u s e s  a n d  e f f e c t s .  B e c a u s e  o f  
d i f f e r e n t  o n l i n e  b e h a v i o r  p e o p l e  
c a n  b e  d i s t i n g u i s h e d  i n  m a n y  w a y s ,  
f o r  e x a m p l e ;  n u m b e r  o f  v i s i t s ,  t i m e  
s p e n t ,  n u m b e r  o f  c o m m e n t s ,  l i k e s ,  
r e v i e w s  p o s t e d ,  e t c .  I n  g e n e r a l  a  
c o m m u n i t y  m e m b e r  h a s  t h e  r o l e  o f  
‘ l u r k e r ’  o r  ‘ p o s t e r ’  ( S h a n g  e t  a l . ,  
2 0 0 6 ) .  A  l u r k e r  s e a r c h e s  f o r  
c o n t e n t  w h e r e a s  a  p o s t e r  p r o v i d e s  
c o n t e n t .  A s  s u c h  c o n t e n t  i s  t h e  
d r i v e r  o f  w e b s i t e  q u a l i t y  a n d  
v i s i t s .  N o  c l e a r  d i s t i n c t i o n  b e t w e e n  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  c o u l d  
b e  d r a w n  f r o m  t h e  l i t e r a t u r e .  A s  
s u c h  t h e  t e r m s  w i l l  b e  u s e d  
s i m u l t a n e o u s l y .  B e f o r e  t h e  w o r k i n g  
c o n c e p t s  i n  t h i s  r e s e a r c h  w i l l  b e  
f u r t h e r  d e f i n e d ,  t h e  n e x t  p a r a g r a p h  
w i l l  l o o k  a t  h o w  m e s s a g e s  c a n  b e  

s p r e a d ,  o r  i n  o t h e r  w o r d s ;  h o w  
i d e a s  d i f f u s e  o v e r  t i m e  b y  p e o p l e .   
 
D i f f u s i o n  o f  i d e a s  
A  r e s e a r c h  a m o n g  a  c o o k i n g  
c o m m u n i t y  o f  D e  V a l c k  e t  a l .  
( 2 0 0 9 )  n o t  o n l y  s h o w s  h o w  
c o n s u m e r s  m a k e  u s e  o f  
c o m m u n i t i e s  ( i . e .  h o w  t h e y  
p a r t i c i p a t e )  b u t  e v e n  m o r e  
i m p o r t a n t  t h e y  s h e d  l i g h t  o n  h o w  
t h i s  p a r t i c i p a t i o n  i n f l u e n c e s  
c u s t o m e r  d e c i s i o n - m a k i n g  
p r o c e s s e s .  T h e y  t o o k  a  s a m p l e  o f  
w h a t  t h e y  c a l l  a  v i r t u a l  c o m m u n i t y  
o f  c o n s u m p t i o n  b e i n g  “ a f f i l i a t i v e  
g r o u p s  w h o s e  o n l i n e  i n t e r a c t i o n s  
a r e  b a s e d  u p o n  a  s h a r e d  e n t h u s i a s m  
f o r ,  a n d  k n o w l e d g e  o f ,  a  s p e c i f i c  
c o n s u m p t i o n  a c t i v i t y  o r  r e l a t e d  
g r o u p  o f  a c t i v i t i e s . ”  P a r t i c i p a n t s  
o f  a  c o m m u n i t y  f o r m r e f e r e n c e  
g r o u p s  i n  w h i c h  a  p e r s o n  o r  g r o u p  
o f  p e o p l e  s i g n i f i c a n t l y  i n f l u e n c e  
o t h e r  i n d i v i d u a l ’ s  b e h a v i o r .  
P a r t i c i p a n t s ’  n u m b e r  o f  v i s i t s  t o  
t h e  c o m m u n i t y  a n d  t h e  t i m e  s p e n t  
t h e r e ,  i s  l i k e l y  t o  a f f e c t  t h e  e x t e n t  
o f  c o m m u n i t y  i n f l u e n c e .  
F u r t h e r m o r e ,  t h o s e  w h o  i n t e r a c t  
t h e  m o s t  a r e  m o r e  l i k e l y  t o  a f f e c t  
o t h e r  m e m b e r s .  I f  w e  m a k e  a  
d i s t i n c t i o n  b e t w e e n  r e c e i v e r s  a n d  
s e n d e r s  ( i . e .  l u r k e r s  a n d  p o s t e r s ) ,  
w e  c a n  s t a t e  t h a t  t h e  s e n d e r s  
i n f l u e n c e  t h e  r e c e i v e r s .  R e c e i v e r s  
s e a r c h  f o r  i n f o r m a t i o n  a n d  s e n d e r s  
g e n e r a t e  t h i s  i n f o r m a t i o n .  T h e  
s e n d e r s  i n f l u e n c e  t h e  r e c e i v e r s .  A s  
s u c h ,  m a r k e t e r s  s h o u l d  s p e c i f i c a l l y  
c a t e r  t h e i r  p r o d u c t  o r  b r a n d  
i n f o r m a t i o n  t o  t h e  s e n d e r s  w i t h i n  
t h e  s o c i a l  m e d i a .  T h i s  c o u l d  a l s o  
o c c u r  o f f l i n e .  H o w e v e r  t h e r e  i s  
a l s o  a  g r o u p  t h a t  i s  b o t h  r e c e i v e r  
a s  s e n d e r  a s  t h e y  d i s c u s s  
i n f o r m a t i o n .  
 
D e  V a l c k  e t  a l  ( 2 0 0 9 )  f o u n d  s i x  
g e n e r a l  r o l e s  a  p a r t i c i p a t i n g  
m e m b e r  c o u l d  p l a y  i n  a  c o m m u n i t y  
b a s e d  o n  f i v e  v a r i a b l e s  t h a t  a r e  
s i g n i f i c a n t l y  d i f f e r e n t  a m o n g  t h e  
m e m b e r s  ( f i g u r e  1 ) .  T h e  s i x  r o l e s  
a r e  b a s e d  o n  f r e q u e n c y  o f  v i s i t s ,  
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t i m e  s p e n t  a n d  i n f o r m a t i o n  
r e t r i e v e d ,  p r o v i d e d  o r  d i s c u s s e d  b y  
t h e  p a r t i c i p a n t .  T h e  r o l e s  c a n  b e  
d i s t i n g u i s h e d  b y  m e a n s  o f  
i n v o l v e m e n t  i n  t h e  c o m m u n i t y .  
T h e y  f o u n d  m e m b e r s  t o  h a v e  a  
f a c t u a l ,  i n t e r a c t i o n a l ,  a n d  
r e c r e a t i o n a l  o r i e n t a t i o n  t o w a r d s  
t h e  c o m m u n i t y .  
 
C o r e  m e m b e r s  u s e  t h e  c o m m u n i t y  
f o r  a l l  t h r e e  d i s t i n g u i s h e d  f o r m s  a s  
t h e y  s c o r e  h i g h e s t  o n  a l l  f i v e  
v a r i a b l e s  t h a t  d e t e r m i n e  a  s p e c i f i c  
r o l e .  R e p r e s e n t i n g  o n l y  6 %  o f  t h e  
t o t a l  c o m m u n i t y ,  t h i s  i s  t h e  
s m a l l e s t  g r o u p  o f  p a r t i c i p a n t s  i n  
t h e  c o m m u n i t y .  H o w e v e r ,  t h e s e  
p a r t i c i p a n t s  a r e  i n f l u e n c i n g  t h e  
d e c i s i o n - m a k i n g  p r o c e s s  o f  o t h e r  
p a r t i c i p a n t s  t h e  m o s t  a n d  c o u l d ,  
f o r  t h e  m a r k e t e r  o r  a d v e r t i s e r ,  b e  
w e l l  t h e  m o s t  i m p o r t a n t  a n d  m a y b e  
e v e n  t h e  o n l y  t a r g e t  g r o u p  w i t h i n  a  
c o m m u n i t y .  
 
A s  s u c h  t h e  s u c c e s s  o f  a  
c o m m u n i t y  a s  a  m a r k e t i n g  c h a n n e l  
d e p e n d s  o n  t h e  p a r t i c i p a n t s  
r e a c h e d  w i t h i n  t h i s  c o m m u n i t y .  
W h e n  r e a c h i n g  t h e  c o r e  m e m b e r s  i t  
i s  l i k e l y  t h a t  d i f f u s i o n  o f  
i n f o r m a t i o n  a m o n g  m e m b e r s  o c c u r s  
m o r e  r a p i d l y  o r  m o r e  c o s t -
e f f i c i e n t l y  b e c a u s e  o n l y  6 %  o f  t h e  
g r o u p  n e e d s  t o  b e  t a r g e t e d  f o r .  
“ W h e n  t h e  c o r e  m e m b e r  g r o u p  i s  
e n t h u s i a s t i c  a b o u t  a  p r o d u c t ,  
s e r v i c e ,  o r  c o m p a n y  t h e y  a r e  l i k e l y  
t o  s p r e a d  t h e  w o r d ,  t h u s  m a r k e t i n g  
e f f o r t  d i r e c t e d  a t  t h i s  s m a l l  g r o u p  
c a n  h a v e  a  m u c h  l a r g e r  i m p a c t . ”  
H o w e v e r ,  t w o  l e s s  a c t i v e  m e m b e r  

g r o u p s  a c c o u n t  f o r  m o r e  t h a n  5 0 %  
o f  t h e  t o t a l  c o m m u n i t y .  I t  s h o u l d  
n o t  b e  f o r g o t t e n  t h a t  t h e s e  
m e m b e r s  c a n  b e  o f  g r e a t  i n f l u e n c e  
i n  t h e  o f f l i n e  d i f f u s i o n  o f  
i n f o r m a t i o n .  A s  s u c h ,  t h e s e  g r o u p s  
s h o u l d  n o t  b e  f o r g o t t e n  a n d  c o u l d  
b e  c a t e r e d  w i t h  o t h e r  w a y s  o f  
t a r g e t i n g .  
 
S u r p r i s i n g l y ,  t h i s  r e s e a r c h  i s  q u i t e  
i n  l i n e  w i t h  t h e  f i n d i n g s  o f  R o g e r s  
( 2 0 0 5 )  a b o u t  t h e  d i f f u s i o n  o f  
i n n o v a t i o n s  ( f i g u r e  2 ) .  T h i s  t h e o r y  
s h o w s  t h a t  i n n o v a t o r s  a n d  e a r l y  
a d a p t o r s  n e e d  t o  b e  r e a c h e d  t o  
m a k e  d i f f u s i o n  o f  i n n o v a t i o n s  
h a p p e n .  N o t e w o r t h y  a d d i n g  u p  t h e  
p e r c e n t a g e s  o f  t h e  f i r s t  t w o  g r o u p s  
i n  b o t h  t h e o r i e s  c o m e s  t o  e x a c t l y  
t h e  s a m e  1 6 % .  F o r  a  c o m p a r i s o n ,  
s e e  t h e  n e x t  p a g e .  
 
I n  h i s  b o o k  D i f f u s i o n  o f  
I n n o v a t i o n s ,  R o g e r s  ( 2 0 0 5 )  d e f i n e s  
d i f f u s i o n s  a s  " t h e  p r o c e s s  i n  w h i c h  
a n  i n n o v a t i o n  i s  c o m m u n i c a t e d  
t h r o u g h  c e r t a i n  c h a n n e l s  o v e r  t i m e  
a m o n g  t h e  m e m b e r s  o f  a  s o c i a l  
s y s t e m. "  M e m b e r s  w h o  a d o p t  
i n n o v a t i o n s  a r e  s e p a r a t e d  i n t o  f i v e  
g r o u p s  b e i n g  t h e  i n n o v a t o r s ,  e a r l y  
a d a p t o r s ,  e a r l y  m a j o r i t y ,  l a t e  
m a j o r i t y  a n d  l a g g a r d s .  I n n o v a t o r s  
a r e  t h e  f i r s t  i n d i v i d u a l s  w h o  h a v e  
s t a r t e d  t h e  d i f f u s i o n  p r o c e s s  a n d  
h a v e  a d o p t e d  t h e  i n n o v a t i o n .  
L a g g a r d s  a r e  t h o s e  w h o  a d o p t  a n  
i n n o v a t i o n  r e l a t i v e l y  a t  l a s t  
c o m p a r e d  t o  t h e  o t h e r  m e m b e r s  i n  
a  s o c i a l  s y s t e m.  
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T h e  e s s e n c e  o f  t h e  d i f f u s i o n  
p r o c e s s  i s  t h e  i n f o r m a t i o n  
e x c h a n g e  t h r o u g h  w h i c h  o n e  
i n d i v i d u a l  c o m m u n i c a t e s  a  n e w  
i d e a  t o  o n e  o r  s e v e r a l  o t h e r s .  T h e  
d i f f u s i o n  o f  i n n o v a t i o n s  i s  
e s s e n t i a l l y  a  s o c i a l  p r o c e s s  i n  
w h i c h  s u b j e c t i v e l y  p e r c e i v e d  
i n f o r m a t i o n  a b o u t  a  n e w  i d e a  i s  
c o m m u n i c a t e d  f r o m  p e r s o n  t o  
p e r s o n .  T h e  m e a n i n g  o f  a n  
i n n o v a t i o n  i s  t h u s  g r a d u a l l y  
w o r k e d  o u t  t h r o u g h  a  p r o c e s s  o f  
s o c i a l  c o n s t r u c t i o n .  T h u s ,  t h e  
i n n o v a t i o n - d e c i s i o n  p r o c e s s  i s  
e s s e n t i a l l y  a n  i n f o r m a t i o n  s e e k i n g  
a n d  i n f o r m a t i o n - p r o c e s s i n g  
a c t i v i t y  i n  w h i c h  a n  i n d i v i d u a l  i s  
m o t i v a t e d  t o  r e d u c e  u n c e r t a i n t y  
a b o u t  t h e  a d v a n t a g e s  a n d  
d i s a d v a n t a g e s  o f  t h e  i n n o v a t i o n . ”  
A s  m e n t i o n e d  e a r l i e r ,  t h e  e s s e n c e  
o f  t h e  d i f f u s i o n  p r o c e s s  i s  t h e  
i n f o r m a t i o n  e x c h a n g e  a b o u t  t h e  
i n n o v a t i o n  b e t w e e n  i n d i v i d u a l s .  
“ A t  i t s  m o s t  e l e m e n t a r y  f o r m ,  t h e  
c o m m u n i c a t i o n  p r o c e s s  i n v o l v e s  
( 1 )  a n  i n n o v a t i o n ,  ( 2 )  a n  i n d i v i d u a l  
o r  o t h e r  u n i t  t h a t  h a s  k n o w l e d g e  

o f ,  o r  h a s  e x p e r i e n c e d  u s i n g ,  t h e  
i n n o v a t i o n ,  ( 3 )  a n o t h e r  i n d i v i d u a l  
o r  o t h e r  u n i t  t h a t  d o e s  n o t  y e t  h a v e  
k n o w l e d g e  o f ,  o r  e x p e r i e n c e d  w i t h ,  
t h e  i n n o v a t i o n ,  a n d  ( 4 )  a  
c o m m u n i c a t i o n  c h a n n e l  c o n n e c t i n g  
t h e  t w o  u n i t s .  
 
C o n s i d e r i n g  t h e  c h a n n e l s  t h r o u g h  
w h i c h  a n  i n n o v a t i o n  i s  
c o m m u n i c a t e d ,  a  d i s t i n c t i o n  i s  
m a d e  b e t w e e n  m a s s  m e d i a  c h a n n e l s  
a n d  t h e  i n t e r p e r s o n a l  c h a n n e l s .  T h e  
f i r s t ,  m a s s  m e d i a  c h a n n e l s ,  a r e  
t h o s e  m e a n s  o f  t r a n s m i t t i n g  
m e s s a g e s  t h a t  i n v o l v e  a  m a s s  
m e d i u m s u c h  a s  t e l e v i s i o n ,  r a d i o ,  
n e w s p a p e r s ,  a n d  s o  o n ,  w h i c h  
e n a b l e  o n e  o r  a  f e w  i n d i v i d u a l s  t o  
r e a c h  a n  a u d i e n c e  o f  m a n y .  M a s s  
m e d i a  a r e  p a r t i c u l a r l y  g o o d  f o r  
i n f o r m i n g  a n  a u d i e n c e  a b o u t  t h e  
e x i s t e n c e  o f  a n  i n n o v a t i o n  i n  o r d e r  
t o  c r e a t e  a w a r e n e s s - k n o w l e d g e .  
I n t e r p e r s o n a l  c h a n n e l s  p r o v i d e  a  
t w o - w a y  e x c h a n g e  o f  i n f o r m a t i o n .  
A d o p t i o n  d e p e n d s  m a i n l y  o n  
s u b j e c t i v e  e v a l u a t i o n  o f  t h o s e  w h o  
h a v e  a l r e a d y  a d o p t e d  t h e  
i n n o v a t i o n .   I n t e r p e r s o n a l  c h a n n e l s  
a r e  m o r e  e f f e c t i v e  i n  p e r s u a d i n g  a n  
i n d i v i d u a l  t o  a c c e p t  a  n e w  i d e a .  A s  
s u c h ,  t h e  h e a r t  o f  t h e  d i f f u s i o n  
p r o c e s s  c o n s i s t s  o f  t h e  m o d e l i n g  
a n d  i m i t a t i o n  b y  p o t e n t i a l  a d o p t e r s  
o f  t h e i r  n e t w o r k  p a r t n e r s  w h o  h a v e  
p r e v i o u s l y  a d o p t e d  t h e  i n n o v a t i o n .  
 
R o g e r s  ( 2 0 0 5 )  h i m s e l f  “ s u g g e s t s  
t h a t  i n t e r a c t i v e  c o m m u n i c a t i o n  
t e c h n o l o g i e s  m a y  b e  c h a n g i n g  t h e  
d i f f u s i o n  p r o c e s s  i n  c e r t a i n  
f u n d a m e n t a l  w a y s ,  s u c h  a s  b y  

Figure 1: Member type profiles and role

Figure 2: Diffusion of innovations
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r e m o v i n g  o r  a t  l e a s t  g r e a t l y  
d i m i n i s h i n g ,  t h e  r o l e  o f  s p a t i a l  
d i s t a n c e  i n  w h o  t a l k s  t o  w h o m  
a b o u t  a  n e w  i d e a . ”  C o m p a r i n g  t h e  
d a t a  o f  D e  V a l c k  e t  a l .  ( 2 0 0 9 )  w i t h  
t h e  a d o p t i o n  c y c l e  o f  R o g e r s  
( 2 0 0 5 )  p r o v i d e s  t h e  f i r s t  e v i d e n c e  
f o r  t h e  s u g g e s t i o n  m a d e  b y  R o g e r s .  
B o t h  r e s e a r c h e s  s u g g e s t  t h a t  
d i f f u s i o n  o f  a n  i n n o v a t i o n  o r  n e w  
i d e a  o c c u r s  w h e n  t h e  f i r s t  1 6 %  o f  
t h e  t o t a l  i s  r e a c h e d .  B o t h  
r e s e a r c h e s  p o i n t e d  a t  t h e  
i m p o r t a n c e  o f  r e a c h i n g  t h e  f i r s t  
g r o u p  o f  p e o p l e ,  f o r  t h e  i m p a c t  o f  
m a r k e t i n g  e f f o r t s .  
 
H o w  t o  e f f e c t i v e l y  r e a c h  t h e  f i r s t  
g r o u p  o f  p e o p l e  w i t h  s o c i a l  m e d i a  
i s  w h a t  w i l l  b e  r e s e a r c h e d  h e r e .  
E f f e c t i v e  r e a c h  c a n  b e  s i m p l y  
m e a s u r e d  i n  t e r m s  o f  n u m b e r  o f  
p e o p l e  r e a c h e d .   R e a c h i n g  t h e  r i g h t  
p e o p l e  i s  n o t  e n o u g h .  E v e n  m o r e  
i m p o r t a n t  f o r  s u c c e s s  i s  w h e n  
p e o p l e  a d o p t  t h e  m e s s a g e  o r  n e w  
i d e a  i . e .  t h a t  k n o w l e d g e  i s  c r e a t e d .  
A t t i t u d e  n e e d s  t o  b e  f o r m e d  w i t h  
t h i s  k n o w l e d g e  a n d  u l t i m a t e l y  t h i s  
s h o u l d  r e s u l t  i n  t h e ,  b y  t h e  
c o m p a n y  o b j e c t e d  b e h a v i o r .  M o r e  
p e o p l e  c a n  b e  r e a c h e d  w h e n  t h e  
m e s s a g e  d i f f u s e s  o v e r  t h e  t a r g e t  
g r o u p .  T h i s  d i f f u s i o n  o c c u r s  
t h r o u g h  i n t e r a c t i o n  a n d  
e n g a g e m e n t .  A s  s u c h ,  t h e  c o r e  o f  
t h i s  r e s e a r c h  i s  h o w  c o m p a n y ’ s  c a n  
c a u s e  t h i s  i n t e r a c t i o n  a n d  
e n g a g e m e n t  t o  h a p p e n .  I t  i s  
e x p e c t e d  t h a t  r e l e v a n c e ,  r e a l n e s s  
a n d  r e m a r k a b l e n e s s  p o s i t i v e l y  
i n f l u e n c e  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t .  
 
C o n c l u s i o n  
T h e  l i t e r a t u r e  r e v i e w  s h e d  l i g h t  o n  
w h a t  i s  i m p o r t a n t  w h e n  u s i n g  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  I t  s h o w e d  t h a t  t h e r e  i s  a n  
e v e r  i n c r e a s i n g  n e e d  f o r  c o m p a n i e s  
a n d  c o n s u m e r s ,  t o  p r o v i d e  t h e  
c u s t o m e r  w i t h  r e l e v a n t  
i n f o r m a t i o n .  F u r t h e r m o r e ,  i t  
s h o w e d  t h a t  u s i n g  s o c i a l  m e d i a  a s  
a  m a r k e t i n g  c h a n n e l  c a l l s  f o r  

t r a n s p a r e n t  a n d  a u t h e n t i c  b e h a v i o r  
o f  t h e  f i r m .  C o m p a n i e s  m u s t  b e  
r e a l  i n  t h e i r  c o m m u n i c a t i o n  a n d  
b e h a v i o r  t o  g a i n  t r u s t  a n d  b e  
a c c e p t e d  b y  t h e  c u s t o m e r .  A l s o ,  a s  
c u s t o m e r s  a r e  e x p o s e d  t o  m a n y  
f o r m s  o f  c o m m u n i c a t i o n  o f  f i r m s ,  
i t  i s  i m p o r t a n t  t h e  c o m p a n y  s t a n d s  
o u t  f r o m  t h e  c r o w d .  T o  m a k e  
c a m p a i g n s  s t a n d  o u t  a n d  b e  n o t i c e d  
i n  2 0 1 0 ,  r e m a r k a b l e  c a m p a i g n s  a r e  
n e c e s s a r y .  T h i s  m i g h t  u l t i m a t e l y  
m a k e  t h e  c u s t o m e r  b e h a v e  i n  a  w a y  
d e s i r e d  b y  t h e  f i r m .  S p e a k i n g  o f  
s o c i a l  m e d i a ,  t h e  t e r m s  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  a r e  
o f t e n  m e n t i o n e d .  P e o p l e  h a v e  t h e  
p o w e r  t o  m a k e  a n d  b r e a k  b r a n d s  
o n l i n e .  T h e y  s h a r e  i n f o r m a t i o n  a n d  
o p i n i o n s ,  m a k i n g  i t  o f  u t m o s t  
i m p o r t a n c e  t h a t  c u s t o m e r s  a r e  
g i v e n  t h e  p o w e r  t o  s p r e a d  t h e  
m e s s a g e  o f  t h e  c o m p a n y  t h a t  s e n d s  
t h e  m e s s a g e .  A s  p e o p l e  i n t e r a c t  
a n d  e n g a g e  o n  s o c i a l  m e d i a ,  
c o m p a n i e s  s h o u l d  t r y  a n d  b e n e f i t  
f r o m  t h i s .  I f  c u s t o m e r s  i n t e r a c t  a n d  
e n g a g e  w i t h  t h e  c o m p a n y ,  t h e  
s p r e a d i n g  o f  t h e  m e s s a g e  i f  m o r e  
( c o s t )  e f f e c t i v e .  T h e  f i n a l  
p a r a g r a p h s  o f  t h i s  l i t e r a t u r e  r e v i e w  
w i l l  l i n k  t h e  l i t e r a t u r e  r e v i e w  t o  
t h e  o b j e c t  o f  s t u d y  a n d  t h e  w o r k i n g  
c o n c e p t s  u s e d  i n  t h i s  r e s e a r c h .  
T h e s e  w i l l  l e a d  t o  a  c o n c e p t u a l  
m o d e l  t h a t  w i l l  b e  f u r t h e r  e x p l o r e d  
t h r o u g h  a  m u l t i p l e  c a s e  s t u d y .   
 
-  O b j e c t  o f  s t u d y :  
T h e  o b j e c t  o f  s t u d y  i n  t h i s  r e s e a r c h  
i s  s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  I t  i s  e x p e c t e d  t h a t  s u c c e s s  
o r  f a i l u r e  i n  s o c i a l  m e d i a  c o u l d  
w e l l  d e p e n d  o n  c e r t a i n  v a r i a b l e  
c h a r a c t e r i s t i c s .  A  m e s s a g e  n e e d s  t o  
b e  r e l e v a n t ,  b e h a v i o r  o f  t h e  
c o m p a n y  s h o u l d  b e  r e a l ,  a n d  t h e  
c a m p a i g n  s h o u l d  b e  r e m a r k a b l e  i n  
o r d e r  t o  g e n e r a t e  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t  a m o n g  t h e  u s e r s ,  
w h i c h  n e x t  t o  e f f e c t i v e  r e a c h  
d e t e r m i n e  t h e  s u c c e s s  o r  f a i l u r e  o f  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  T o  e x p l o r e  w h e t h e r  t h e s e  
f a c t o r s  c a n  f o r m  t h e  f i r s t  i n p u t  o f  
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a  f u t u r e  f r a m e w o r k  t h a t  a l l o w s  o n e  
t o  e f f e c t i v e l y  u s e  s o c i a l  m e d i a  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l ,  t h i s  r e s e a r c h  
t a k e s  s o c i a l  m e d i a  m a r k e t i n g  
c a m p a i g n s  a s  t h e  u n i t  o f  a n a l y s i s .  
T h e  w i l l  r e v e a l  w h e t h e r  t h e  f a c t o r s  
t h a t  a r e  d r a w n  f r o m ,  t h e  l i t e r a t u r e  
a r e  p r e s e n t  a n d  i f  t h e y  h a v e  a n  
e f f e c t  o n  t h e  s u c c e s s  o r  f a i l u r e  o f  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  
 
-  C o n c e p t s :  
T h e  f o l l o w i n g  d e f i n e s  t h e  c o n c e p t s  
p r e s e n t  i n  t h i s  t h e o r y .   
 
R e l e v a n c e  –  A  m e s s a g e  i s  o n l y  
r e l e v a n t  w h e n  i t  c a t e r s  f o r  t h e  n e e d  
f o r  i n f o r m a t i o n  a n d  k n o w l e d g e  o f  
t h e  c o n s u m e r .  I n s i g h t s  f r o m  
c u s t o m e r  n e e d s  f o r m  t h e  b a s i s  o f  
t h e  c o m m u n i c a t e d  m e s s a g e .  T h i s  
m a k e s  t h e  m e s s a g e  m o r e  r e l e v a n t  
f o r  t h e  c u s t o m e r .  
 
R e a l  –  A  c o m p a n y  i s  r e a l  w h e n  i t  
s h o w s  o f  t r a n s p a r e n t ,  a u t h e n t i c ,  
a n d  h o n e s t  b e h a v i o r .  I t  i s  t h e  
b e l i e v a b i l i t y  o f  t h e  c o m p a n y .  
 
R e m a r k a b l e  –  A  m e s s a g e  c a n  b e  
c o n s i d e r e d  r e m a r k a b l e  w h e n  i t  i s  
d i f f e r e n t  t o  a d s  f r o m  c o m p e t i n g  
c o m p a n i e s .  C r e a t i v e  a d s  a n d  
c r e a t i v e  m e s s a g e s  a r e  c o n s i d e r e d  
a s  r e m a r k a b l e .  
T h e s e  t h r e e  f a c t o r s  a r e  e x p e c t e d  t o  
d e t e r m i n e  s u c c e s s  o r  f a i l u r e  o f  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  S u c c e s s  i s  d e t e r m i n e d  a s  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  
 
T h e  c o n c e p t s  e x p l a i n e d  a b o v e  a r e  
e x p e c t e d  t o  i g n i t e  a  c u s t o m e r ’ s  
r e s p o n s e  i n  t e r m s  o f  i n t e r a c t i v i t y  
a n d  e n g a g e m e n t .  
 
I n t e r a c t i v i t y  a n d  E n g a g e m e n t  –  a r e  
p r e s e n t  w h e n  c o m m u n i c a t i o n  a b o u t  
t h e  c o m p a n y  o r  m e s s a g e  b e t w e e n  
c u s t o m e r s  o c c u r s  w i t h i n  t h e  s o c i a l  
m e d i a .  T h i s  i s  k e y b o a r d  a n d  c l i c k  
b e h a v i o r  i n  s e n d i n g  a n d  s h a r i n g  
t e x t u a l  c o m m e n t s .  O n l i n e  
i n t e r a c t i v e  c o m m u n i c a t i o n  i s  w h e n  

p e o p l e  c o m m u n i c a t e  a n d  s h a r e  t e x t  
w i t h  t h e  o b j e c t i v e  t o  i n f o r m  o t h e r s  
b y  s h a r i n g  k n o w l e d g e  a n d  
i n f o r m a t i o n .  P e o p l e  i n t e r a c t i n g  
w i t h  o t h e r s  a f f e c t  t h e  k n o w l e d g e  
a b o u t  t h e  m e s s a g e .  K n o w l e d g e  w i l l  
f o r m  t h e  c u s t o m e r s ’  a t t i t u d e .  
P e o p l e  t h a t  a r e  e n g a g e d  d o  m o r e  
t h a n  j u s t  i n t e r a c t i n g  w i t h  o t h e r  
p e o p l e  o r  w i t h  t h e  c o m p a n y .  
E n g a g e d  p e o p l e  a r e  e m p o w e r e d  a n d  
i n v o l v e d  p e o p l e  t h a t  m a k e  t h e  
m e s s a g e  s o  p e r s o n a l  t h e y  a d d  t h e i r  
o w n  v i e w s ,  c o - c r e a t e  w i t h  t h e  
c o m p a n y  a n d  a s  s u c h  a c t i v e l y  h e l p  
s p r e a d i n g  t h e  m e s s a g e  w i t h  t h e  
o b j e c t i v e  t o  m a k e  o t h e r  p e o p l e  
f a n s  o f  t h e  b r a n d .  E n g a g e m e n t  h a s  
m o r e  a f f e c t  o n  t h e  a t t i t u d e  o f  t h e  
c o n s u m e r .  I t  a l r e a d y  s h o w s  s i g n s  
o f  p o s i t i v e  b e h a v i o r  f o r  t h e  
c o m p a n y .  
 
I t  i s  e x p e c t e d  t h a t  w h e n  u s i n g  
s o c i a l  m e d i a ;  r e l e v a n t ,  r e a l ,  a n d  
r e m a r k a b l e  c o m m u n i c a t i o n  
i n f l u e n c e  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t ,  m a k i n g  i t  a  s u c c e s s f u l  
m a r k e t i n g  c h a n n e l  o r  n o t .  T h i s  i s  
f o r m u l a t e d  i n t o  t h e  f o l l o w i n g  
p r o p o s i t i o n  t h a t  w i l l  b e  f u r t h e r  
e x p l o r e d  i n  f o l l o w i n g  c h a p t e r  t o  
s e e  w h e t h e r  i t  m i g h t  b e  u s e d  a s  a  
f r a m e w o r k  f o r  d e s i g n i n g  s o c i a l  
m e d i a  m a r k e t i n g  c a m p a i g n s .  
 
‐  P r o p o s i t i o n  t o  b e  e x p l o r e d  
A  m e s s a g e  t h a t  h a s  a  h i g h  l e v e l  o f  
r e l e v a n c e ,  r e a l n e s s ,  a n d  
r e m a r k a b l e n e s s  i s  l i k e l y  t o  
g e n e r a t e  h i g h  l e v e l s  o f  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  
 
‐  D o m a i n  
T h e  d o m a i n  o f  t h i s  r e s e a r c h  i s  a l l  
s o c i a l  m e d i a  u s e d  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  T h e  t h e o r y  a p p l i e s  t o  
a n y o n e  i n t e r e s t e d  i n  h o w  t o  u s e  
s o c i a l  m e d i a  e f f e c t i v e l y  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l .  M a r k e t e r s ,  
e n t r e p r e n e u r s  a n d  c o m p a n i e s  c a n  
a p p l y  t h i s  k n o w l e d g e  i n  t h e i r  
s o c i a l  m e d i a  m a r k e t i n g  e f f o r t s .  F o r  
t h e  m a r k e t e r  a n d  e n t r e p r e n e u r  t h i s  
r e s e a r c h  g i v e s  a n s w e r s  o n  h o w  t o  
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c o m m u n i c a t e  a  m e s s a g e  i n  s o c i a l  
m e d i a  m o s t  e f f e c t i v e l y .  I t  h e l p s  
i n t e r a c t i v e  m e d i a  a g e n c i e s  t o  
g e n e r a t e  m o r e  k n o w l e d g e  o n  h o w  
t o  u s e  s o c i a l  m e d i a  a n d  t o  d e v e l o p  
m o r e  e f f e c t i v e  a d v e r t i s i n g  
c a m p a i g n s  f o r  t h e i r  c l i e n t s .  T h e s e  
c l i e n t s ,  c o m p a n i e s ,  c a n  a l s o  
b e n e f i t  f r o m  t h i s  r e s e a r c h  a s  i t  
p r o v i d e s  i n s i g h t s  i n  t h e  s o c i a l  
m e d i a  p h e n o m e n o n .  I n  g e n e r a l  i t  
h e l p s  a n y o n e  d e a l i n g  w i t h  t h e  
o n l i n e  e m p o w e r e d  c u s t o m e r .  A s  
s u c h  t h e  d o m a i n  o f  t h i s  r e s e a r c h  i s  
a l l  s o c i a l  m e d i a  u s e d  a s  m a r k e t i n g  
c h a n n e l s .  
 
T h e  c o n c e p t u a l  m o d e l  i s  p r e s e n t e d  
u n d e r n e a t h  
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

I n  h e r e  t h e  i n d e p e n d e n t  v a r i a b l e s  
o f  t h e  s e n d e r  w i l l  b e  a n a l y z e d .  
T h i s  i s  e x p e c t e d  t o  h a v e  a n  e f f e c t  
o n  t h e  d e p e n d e n t  v a r i a b l e s .  T h e  
p e r f o r m a n c e  o f  t h e  c o m p a n y  w i l l  
b e  m e a s u r e d  a s  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t .  M a n y  f a c t o r s  h a v e  
b e e n  f o u n d  t h a t  d r i v e  t h e  s u c c e s s  
o f  s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  T h e  p r o b a b i l i s t i c  r e l a t i o n  
b e t w e e n  t h e  c o n c e p t s  p r e s u m e  t h a t  
i f  t h e  i n d e p e n d e n t  c o n c e p t s  
c h a n g e ,  i t  i s  l i k e l y  t h a t  t h e  v a l u e  
o f  t h e  d e p e n d e n t  c o n c e p t s  c h a n g e  
i n  t h e  e x p e c t e d  w a y  ( D u l  &  H a k ,  
2 0 0 8 ) .  
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Meth o d o log y  
I n  t h i s  c h a p t e r  t h e  c h o s e n  r e s e a r c h  
m e t h o d s  w i l l  b e  d i s c u s s e d  a n d  
a r g u m e n t s  f o r  u s i n g  t h e s e  m e t h o d s  
w i l l  b e  g i v e n . T h e  p r o p o s i t i o n s  i s  
e x p l o r e d  t h r o u g h  a  m u l t i p l e  c a s e  
s t u d y .  A  m u l t i p l e  c a s e  s t u d y  i s  a  
s t u d y  i n  w h i c h  ( a )  a  s m a l l  n u m b e r  
o f  c a s e s  i n  t h e i r  r e a l  l i f e  c o n t e x t  
a r e  s e l e c t e d  ( a t  l e a s t  t w o  i n s t a n c e s  
t o  a c h i e v e  t h e  r e s e a r c h  o b j e c t i v e )  
a n d  ( b )  s c o r e s  o b t a i n e d  f r o m  t h e s e  
c a s e s  a r e  a n a l y z e d  i n  a  q u a l i t a t i v e  
m a n n e r  ( D u l  a n d  H a k ,  2 0 0 8 ) .  
 
I  c h o s e  f o r  t h e  c a s e  s t u d y  m e t h o d  
b e c a u s e  t h e  t i m e  a n d  m o n e y  
c o n s t r a i n t s  o f  t h i s  r e s e a r c h  d o e s  
n o t  a l l o w  f o r  c o l l e c t i n g  d a t a  f r o m  
a  l a r g e  s a m p l e .  T h i s  i s  t h e  m o s t  
c o m m o n  r e a s o n  f o r  c o n d u c t i n g  a  
c a s e  s t u d y  ( D u l  &  H a k ,  2 0 0 8 ) .  T h e  
r e s e a r c h  w i l l  b e  a  t h e o r y - o r i e n t e d  
r e s e a r c h  w i t h  t h e  a i m  o f  e x p l o r i n g  
a  p r o p o s i t i o n .  T h e o r y - t e s t i n g  
r e s e a r c h  i s  a i m e d  a t  t e s t i n g  
p r o p o s i t i o n s .  H o w e v e r ,  t h e  t o p i c  o f  
t h i s  r e s e a r c h  i s  r a t h e r  n e w  a n d  
t h e r e f o r e  n e e d s  f u r t h e r  e x p l o r a t i o n  
b e f o r e  p r o p o s i t i o n s  c a n  b e  t e s t e d .  
“ E x p l o r a t i o n  f o r  t h e o r y  i s  
c o l l e c t i n g  a n d  e v a l u a t i n g  r e l e v a n t  
i n f o r m a t i o n  a b o u t  t h e o r y  a n d  
p r a c t i c e  i n  o r d e r  t o  d e c i d e  h o w  
e x a c t l y  r e s e a r c h  c o u l d  c o n t r i b u t e  
t o  t h e  d e v e l o p m e n t  o f  t h e o r y  ( D u l  
a n d  H a k ,  2 0 0 8 ) . ”  T h e  l i t e r a t u r e  
r e v i e w  a l l o w e d  f o r  e x p l o r i n g  t h e  
f i e l d  o f  s o c i a l  m e d i a  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l .  G a t h e r e d  
i n f o r m a t i o n  i s  c r e a t i v e l y  c o m b i n e d  
i n  o r d e r  t o  f o r m u l a t e  t h e  
p r o p o s i t i o n  a n d  t h e  c o n c e p t u a l  
m o d e l  o f  t h i s  r e s e a r c h .   A c c o r d i n g  
t o  D u l  a n d  H a k  ( 2 0 0 8 ) ,  t h i s  
i n f o r m a t i o n  m i g h t  c o m e  f r o m  a n y  
s o u r c e  t h a t  i s  i n  c o n t a c t  w i t h  t h e  
o b j e c t  o f  s t u d y  ( i n s i g h t s  f r o m  
e x p e r t s ,  p r a c t i t i o n e r s ,  
s t a k e h o l d e r s ,  e x i s t i n g  r e s e a r c h ,  t h e  
r e s e a r c h e r ’ s  e x p e r i e n c e s ,  a n d  
i m a g i n a t i o n ,  e t c . ) .  I n  t h i s  r e s e a r c h  
t h e r e  i s  n o  q u a n t i t a t i v e  h y p o t h e s i s  
t e s t i n g  a n d  t h e r e f o r e  t h e r e  i s  l i t t l e  
b a s i s  f o r  s c i e n t i f i c  g e n e r a l i z a t i o n  

o f  t h e  r e s e a r c h  f i n d i n g .  H o w e v e r ,  
c a s e  s t u d i e s  a r e  g e n e r a l i z a b l e  t o  
t h e  t h e o r e t i c a l  p r o p o s i t i o n  ( Y i n ,  
2 0 0 3 ) .  S t i l l ,  c o n s i d e r i n g  t h e  
l i m i t e d  a m o u n t  o f  d a t a  t h i s  
r e s e a r c h  p r o v i d e s ,  f u r t h e r  
e x p l o r a t i o n  i s  c o n s i d e r e d  m o r e  
v a l u a b l e  b e c a u s e  t h e  t o p i c  i s  n e w  
a n d  e x p e n s i v e  m i s t a k e s  c a n  b e  
m a d e  b y  c o m p a n i e s  w h e n  b a s i n g  
t h e i r  f u t u r e  d e c i s i o n s  s o l e m n l y  o n  
t h e  f i n d i n g s  o f  t h i s  r e s e a r c h .   
 
T h e  g e n e r a l  g o a l  o f  t h i s  r e s e a r c h  i s  
t o  d i s c o v e r  h o w  r e l e v a n c e ,  
r e a l n e s s ,  a n d  r e m a r k a b l e n e s s  
i n f l u e n c e  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t .  T h e  g e n e r a l  g o a l  i s  
s p e c i f i e d  i n  t w o  r e s e a r c h  
o b j e c t i v e s .  T h e  f i r s t  r e s e a r c h  
o b j e c t i v e  i s  t o  e v a l u a t e  e x i s t i n g  
l i t e r a t u r e  i n  t h e  a c a d e m i c  f i e l d s  o f  
m a r k e t i n g ,  c o m m u n i c a t i o n  a n d  
a d v e r t i s i n g  t o  d i s c o v e r  f a c t o r s  t h a t  
h a v e  b e e n  f o u n d  i m p o r t a n t  f o r  t h e  
s u c c e s s  o f  s o c i a l  m e d i a  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l .  T h e  s e c o n d  
o b j e c t i v e  i s  t o  f u r t h e r  e x p l o r e  a n d  
e x p a n d  t h e  l i t e r a t u r e  b y  e x e c u t i n g  
a  m u l t i p l e  c a s e  s t u d y .  “ C a s e  s t u d y  
r e s e a r c h  i s  a  u s e f u l  s t r a t e g y  ( a )  
w h e n  t h e  t o p i c  i s  b r o a d  a n d  h i g h l y  
c o m p l e x ,  ( b )  w h e n  t h e r e  i s  n o t  a  
l o t  o f  t h e o r y  a v a i l a b l e ,  a n d  ( c )  
w h e n  “ c o n t e x t ”  i s  v e r y  i m p o r t a n t  
( D u l  a n d  H a k ,  2 0 0 8 ) . ”  
 
T o  e m p i r i c a l l y  e x a m i n e  t h e  
r e l a t i o n s h i p s  b e t w e e n  t h e  m e s s a g e  
c h a r a c t e r i s t i c s  a n d  t h e  s u c c e s s  o f  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l ,  f o u r  c a s e s  w i l l  b e  
s e l e c t e d  f r o m  t h e  p o p u l a t i o n .  M a n y  
c o m p a n i e s  a r e  h e a d i n g  d o w n  t h e  
s o c i a l  m e d i a  p a t h  n o w a d a y s .  
N u m e r o u s  c a s e s  c a n  b e  d r a w n  f r o m  
t h e  w e b  t o  c o m p a r e  a n d  t o  t e s t  
p r o p o s i t i o n s  o r  f u r t h e r  e x p l o r e  t h e  
t o p i c .  B u t ,  t h i s  d o e s  n o t  a l l o w  f o r  
r e p r e s e n t a t i v e  m e a s u r e s .  
I n t e r a c t i v e  m e d i a  a g e n c i e s  h a v e  
t h e  m o s t  e x p e r i e n c e  d e a l i n g  w i t h  
s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l ,  e n h a n c i n g  t h e  v a l i d i t y  o f  
t h i s  r e s e a r c h .  T h e y  p r o v i d e  t h e i r  
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c l i e n t s  w i t h  a  c o n c e p t ,  s t r a t e g y  a n d  
d e s i g n  f o r  s o c i a l  m e d i a  c a m p a i g n s .  
A s  s u c h  t h e y  c a n  p r o v i d e  t h e  b e s t  
d a t a  f o r  e x p l o r i n g  t h e  s u b j e c t  o f  
t h i s  r e s e a r c h .  
 
U t r e c h t ,  t h e  c e n t r a l  r e g i o n  o f  t h e  
N e t h e r l a n d s ,  h o u s e s  s e v e r a l  
i n t e r a c t i v e  a d v e r t i s i n g  a n d  m e d i a  
a g e n c i e s  o f  w h i c h  1 5  a r e  g a t h e r e d  
i n  a  r e c e n t l y  s e t  u p  f o u n d a t i o n  
c a l l e d  C r e a t i v e  C o n n e c t i o n .  I t  
a l l o w s  d r a w i n g  d a t a  i n  t h e  f o r m  o f  
c a s e s  f o r  e x p l o r i n g  t h e  
p r o p o s i t i o n s  a s  t h e y  h a v e  
e x p e r i e n c e d  w h a t  ma k e s  s o c i a l  
m e d i a  s u c c e s s f u l  o r  n o t .  T h e  
p o p u l a t i o n  i s  a l l  s o c i a l  m e d i a  
m a r k e t i n g  c a m p a i g n s  d e v e l o p e d  b y  
p a r t i e s  f r o m  t h e  C r e a t i v e  
C o n n e c t i o n  f o u n d a t i o n  i n  U t r e c h t .  
F o r  t h i s  m o m e n t ,  t h e  m e m b e r  
c o m p a n i e s  o f  t h e  f o u n d a t i o n  
l e a r n e d  b y  t r i a l  a n d  e r r o r ,  
i n v e s t i n g  t i m e ,  e n e r g y  a n d  m o n e y ,  
r e s u l t i n g  i n  k n o w l e d g e  a n d  
e x p e r i e n c e  w i t h  s o c i a l  m e d i a  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l .  T h e  s a m p l e  o f  
t h i s  r e s e a r c h  c o n s i s t s  o f  f o u r  
r a n d o m l y  c h o s e n  c a s e s  f r o m  t h e  
c r e a t i v e  c o n n e c t i o n  f o u n d a t i o n .  
A f t e r  t h e  c h o i c e  f o r  t h e  c a s e s  w a s  
m a d e ,  i n t e r v i e w s  w e r e  a r r a n g e d ,  
p l a n n e d  a n d  c o n d u c t e d .  
 
O n e  o f  t h e  m o s t  i m p o r t a n t  s o u r c e s  
o f  c a s e  s t u d y  i n f o r m a t i o n  i s  t h e  
i n t e r v i e w  ( Y i n ,  2 0 0 3 ) .  S e mi -
s t r u c t u r e d  i n t e r v i e w s  a r e  
c o n d u c t e d  a n d  r e c o r d e d .  A  s e m i  
s t r u c t u r e d  i n t e r v i e w  i m p l i e s  t h a t  
b e f o r e  t h e  i n t e r v i e w ,  q u e s t i o n s  
w i l l  b e  f o r m u l a t e d .  A  l i s t  o f  
p r e d e t e r m i n e d  q u e s t i o n s  i s  b u i l d  
u p  w h i c h  a r e  c o n s i d e r e d  a s  
r e l e v a n t  t o  t h e  r e s e a r c h  q u e s t i o n .  
D u r i n g  t h e  i n t e r v i e w s  t h e s e  
q u e s t i o n s  w e r e  e l a b o r a t e d  b y  s u b  
q u e s t i o n s  t h a t  c a m e  u p  d u r i n g  t h e  
i n t e r v i e w .  T o  f u l l y  g i v e  a n s w e r s  o n  
h o w  S M E ’ s  u s e  s o c i a l  m e d i a  a n d  t o  
e x p l o r e  t h e  p r o p o s i t i o n  o f  t h i s  
r e s e a r c h ,  i t  w a s  c o n s i d e r e d  u s e f u l  
t o  l e t  t h e  i n t e r v i e w e e  e x p o s e  h i s  
k n o w l e d g e  a n d  b e l i e v e s  a b o u t  w h a t  

w o r k e d  a n d  w h a t  d i d  n o t  w o r k  
w h e n  u s i n g  s o c i a l  m e d i a  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l .  I f  a l l  q u e s t i o n s  
w o u l d  b e  p r e d e t e r m i n e d ,  t h e r e  i s  
n o t  m u c h  r o o m  l e f t  f o r  r e a l  
i n s i g h t s .  S o c i a l  m e d i a  i s  a  b r o a d  
a n d  c o m p l e x  t o p i c  a n d  e a c h  
c a m p a i g n  h a s  a  d i f f e r e n t  c o n t e x t .  
T o  f u l l y  d i s c o v e r  t h i s  c o n t e x t  a n d  
t o  r e t r i e v e  r e l i a b l e  d a t a  s e m i -
s t r u c t u r e d  i n t e r v i e w s  w e r e  
c o n d u c t e d .  T h e  i n t e r v i e w s  w e r e  
c o n d u c t e d  i n  D u t c h  f o r  t w o  
r e a s o n s ;  ( 1 )  f o r  t h e  i n t e r v i e w e e s  i t  
w a s  c o n s i d e r e d  m o r e  c o m f o r t a b l e  
t o  g i v e  a n s w e r s  i n  t h e i r  n a t i v e  
l a n g u a g e  a n d  ( 2 )  t h e  q u a l i t y  o f  t h e  
a n s w e r s  w i l l  b e  b e t t e r  i f  t h e  
i n t e r v i e w e e  c a n  e x p r e s s  h i m s e l f  
b e t t e r  i n  h i s  n a t i v e  l a n g u a g e .  T h e  
r e c o r d e d  c o n v e r s a t i o n s  w i t h  t h e  
m e d i a  a g e n c i e s  w e r e  w r i t t e n  d o w n  
i n  t e x t .  T h e  t e x t s  a l l o w  f o r  m o r e  
r e l i a b l e  m e a s u r e s  o f  t h e  c o n c e p t s  
i n  t h e  t h e o r y .  
 
C o n s i d e r i n g  t h e  b a c k g r o u n d  o f  t h e  
c o m p a n i e s ,  s i z e ,  y e a r s  o n  t h e  
m a r k e t  a n d  b u i l t  e x p e r i e n c e  w i t h  
s o c i a l  m e d i a ;  d i f f e r e n c e s  i n  
k n o w l e d g e  b e t w e e n  t h e  a g e n c i e s  
w i l l  e x i s t .  T h i s  w i l l  p r o b a b l y  l e a d  
t o  d i f f e r e n t  p o i n t  o f  v i e w s  o n  h o w  
s o c i a l  m e d i a  c a n  s u c c e s s f u l l y  b e  
a p p l i e d  a s  a  m a r k e t i n g  c h a n n e l .  
T h e y  a l l  h a v e  t h e i r  o w n  
e x p e r i e n c e .  S o m e  a g e n c i e s  w o r k  
f o r  b i g  a d v e r t i s e r s ,  o t h e r s  f o r  
s m a l l e r  c o m p a n i e s .  S o m e  w o r k  f o r  
p r o f i t  o r g a n i z a t i o n s ,  o t h e r s  f o r  
n o n - p r o f i t .  T h e s e  d i f f e r e n c e s  w i l l  
h e l p  t o  f i n d  a  p a t t e r n  i n  w h a t  
f a c t o r s  d e t e r m i n e  s u c c e s s  o r  
f a i l u r e  i n  s o c i a l  m e d i a .  I n  s p e c i f i c ,  
i t  h e l p s  a n a l y z i n g  w h e t h e r  t h e  
m e s s a g e  c o m m u n i c a t e d  d u r i n g  t h e  
m a r k e t i n g  c a m p a i g n  i s  r e l e v a n t ,  
r e a l  a n d  r e m a r k a b l e  a n d  h o w  m u c h  
t h i s  a f f e c t s  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t .  
 
T o  e n h a n c e  t h e  v a l i d i t y  o f  t h i s  
r e s e a r c h  i n t e r v i e w s  w i t h  t h r e e  
e x p e r t s ,  o t h e r  t h a n  t h e  c a s e s ,  h a v e  
b e e n  c o n d u c t e d  t o  d e t e r m i n e  w h a t  
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m a k e s  a  m e s s a g e  r e l e v a n t ,  r e a l ,  
a n d  r e m a r k a b l e .  F u r t h e r m o r e  t h e s e  
i n t e r v i e w s  a l l o w e d  f o r  d e s c r i b i n g  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  i n  
m o r e  d e t a i l .  V a l i d  m e a s u r e m e n t   i s  
a c h i e v e d  w h e n  s c o r e s  c a n  b e  
c o n s i d e r e d  t o  c a p t u r e  m e a n i n g f u l l y  
t h e  i d e a s  c o n t a i n e d  i n  t h e  
c o r r e s p o n d i n g  c o n c e p t s  ( D u l  &  
H a k ,  2 0 0 8 ) .  O n e  e x p e r t ,  D a a n  S i p ,  
i s  c o m m u n i t y  ma r k e t e r  a t  R e d  
C h o c o l a t e  i n t e r a c t i v e  a d v e r t i s i n g .  
H e  h a s  f i v e  y e a r  o f  e x p e r i e n c e  w i t h  
d e v e l o p i n g  s o c i a l  m e d i a  c a m p a i g n s  
f o r  s m a l l  a n d  b i g  c o m p a n i e s .  H e  
g i v e s  a d v i c e s  o n  h o w  t o  u s e  s o c i a l  
m e d i a  o n  o n e  o f  t h e  N e t h e r l a n d s  
b i g g e s t  w e b l o g s  ( w w w . m o l b l o g . n l )  
o f  t h e  N e t h e r l a n d s .  
S t e f a n  H a r z e v o o r t ,  i n t e r n e t  
e n t r e p r e n e u r  f o r  8  y e a r s ,  o w n e r  o f  
a  s o c i a l  m e d i a  a g e n c y  a n d  b l o g g e r  
a t  w w w . d u t c h c o w b o y s . n l  w a s  a s k e d  
f o r  a d v i c e  o n  h o w  t o  m e a s u r e  t h e  
c o n c e p t s  o f  t h i s  r e s e a r c h .  
G e r r i t a  v a n  d e r  V e e n ,  s o c i a l  
p s y c h o l o g i s t  a n d  f o r m e r  d i r e c t o r  o f  
S y n o v a t e  m a r k e t  r e s e a r c h  a n d  
p r e s e n t  p a r t n e r  a t  H I G H V a l u e  
b r a n d  a d v i c e ,  b r o u g h t  i n  
e x p e r i e n c e  a n d  k n o w l e d g e  a b o u t  
p r o d u c t  d e v e l o p m e n t .  T h i s  w a s  
c o m p a r e d  t o  s o c i a l  m e d i a  
d e v e l o p m e n t  a n d  c o n c l u s i o n s  h a v e  
b e e n  d r a w n  f o r  h o w  t o  m e a s u r e  t h e  
c o n c e p t s .  
 
F o r  e a c h  c o n c e p t ,  t h r e e  q u e s t i o n s  
w e r e  d e v e l o p e d  t h a t  h a d  t o  b e  
a n s w e r e d  p o s i t i v e l y  t o  n o t i c e  t h e  
p r e s e n c e  o f  t h e  c o n c e p t s  i n  t h e  
c a s e s .  
 
M e s s a g e  
F o r  m e a s u r i n g  r e l e v a n c e ,  t h e  c a s e s  
w i l l  b e  a n a l y z e d  o n  w h e t h e r  
c u s t o m e r  i n s i g h t s  o r  m a r k e t  
r e s e a r c h  w a s  u s e d  t o  d e t e r m i n e  
h o w  t h e  m e s s a g e  c a n  b e  m a d e  
r e l e v a n t  f o r  t h e  t a r g e t  g r o u p .  A s  
w i t h  e v e r y  m a r k e t i n g  e f f o r t ,  a n  
o f f e r  o r  m e s s a g e  c a n  o n l y  b e  
r e l e v a n t  w h e n  i t  c a t e r s  f o r  a  n e e d ,  
w h i c h  c a n  b e  a  f r u s t r a t i o n  o r  w i s h .  
T o  f u r t h e r  i m p r o v e  t h e  r e l e v a n c e  

o f  t h e  m e s s a g e  f o r  t h e  t a r g e t  g r o u p  
t h e  c o m p a n y  mi g h t  w a n t  t o  t e s t  t h e  
p o t e n t i a l  m e s s a g e  i t  w a n t s  t o  s e n d  
w i t h  t h e  t a r g e t  g r o u p .  
 
A  m e s s a g e  i s  c o n s i d e r e d  a s  ‘ r e a l ’  
w h e n  i t  p r o v e s  t h e  c o m p a n y  t h a t  
s e n d s  t h e  m e s s a g e  s h o w s  
t r a n s p a r e n t  a n d  a u t h e n t i c  b e h a v i o r .  
T r a n s p a r e n c y  g i v e s  b e l i e v a b i l i t y  t o  
t h e  p r o m i s e  m a d e  b y  t h e  p r o d u c t  o r  
m e s s a g e .  I t  s h o w s  t h e  o p e n  a n d  
h o n e s t  b e h a v i o r  o f  f i r m s  a n d  m a k e s  
t h e  m e s s a g e  t r u s t w o r t h y .  
A u t h e n t i c i t y  i s  e n h a n c e d  w h e n  t h e  
c o m p a n y  c a n  p r o o f  i t s   o r i g i n  a n d  
i n t e n t i o n s  a r e  t r u t h f u l .  A  c o m p a n y  
t h a t  a l l o w s  c o - c r e a t i o n  t o  o c c u r  i s  
m o r e  r e a l  t h a n  a  c o m p a n y  t h a t  d o e s  
n o t .  L o g i c a l l y ,  a  c o m p a n y  t h a t  
g i v e s  t h e  m e s s a g e  i n  t h e  h a n d  o f  
t h e  t a r g e t  g r o u p  i s  m o r e  c o n f i d e n t  
a n d  l e s s  a f r a i d  s o m e t h i n g  w r o n g  o r  
n e g a t i v e  w o u l d  b e  d o n e .  A s  s u c h  
c o - c r e a t i o n  g i v e s  p o w e r  t o  
c o n s u m e r s ,  e n h a n c i n g  t h e  r e a l n e s s  
o f  t h e  m e s s a g e .  
 
A  m e s s a g e  i s  c o n s i d e r e d  
r e m a r k a b l e  w h e n  i t  s t a n d s  o u t  o f  
t h e  c r o w d .  T h e  m e s s a g e  h a s  t o  
c o n t a i n  d i s t i n c t i v e  f e a t u r e s  
c o m p a r e d  t o  c o m p e t i t i o n  a n d  
p r e v i o u s  a d v e r t i s e m e n t s  i n  a n d  o u t  
o f  t h e  m a r k e t  w h e r e  i t  o p e r a t e s .  
L o g i c a l l y ,  w h e n  a  m e s s a g e  i s  n e v e r  
s e e n  e l s e w h e r e  b e f o r e  i t  i s  m o r e  
r e m a r k a b l e .  A n o t h e r  i m p o r t a n t  
f e a t u r e  o f  t h e  c o n c e p t  r e m a r k a b l e ,  
i s  w h e n  i t  s h o w s  m a r k e t i n g  a s  a  
s e r v i c e .  M a r k e t i n g  a s  a  s e r v i c e  i s  
r a t h e r  n e w  i n  m a r k e t i n g  a n d  s t i l l  
n o t  v e r y  c l e a r l y  d e f i n e d .  I t  i s  
d o i n g  m a r k e t i n g  w i t h o u t  t h e  c l e a r  
o b j e c t i v e  o f  s e l l i n g  m o r e ,  b u t  m o r e  
o f  p r o v i d i n g  a d d i t i o n a l  v a l u e  t o  
s o m e o n e ’ s  l i f e .  F o r  e x a m p l e  t h e  
N i k e  p l u s  c o m m u n i t y  o f  N i k e  a n d  
A p p l e ,  w h e r e  c o n s u m e r s  c a n  t r a c k  
t h e i r  r u n s ,  m e e t  o t h e r  r u n n e r s ,  s e e  
t h e i r  p h y s i c a l  d e v e l o p m e n t s ,  
d o w n l o a d  r u n n i n g  m u s i c  f o r  f r e e  
e t c .  I t  i s  m a r k e t i n g  t o  g e t  t o  t h e  
h e a r t  o f  t h e  c o n s u m e r .  
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C u s t o m e r  r e s p o n s e  
I n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  a r e  
c l o s e l y  r e l a t e d  a n d  o f t e n  s e e n  a s  
t h e  s a m e .  A n d  u s e d  s i m u l t a n e o u s l y  
i n  t h i s  r e s e a r c h .  I n t e r a c t i v i t y  i s  
s e e n  a s  t a l k i n g  a n d  s h a r i n g  a b o u t  
t h e  c o m p a n y  t o  f u l f i l l  n o t  o n l y  
p e r s o n a l  g o a l s  l i k e  s t a t u s ,  b u t  a l s o  
f o r  o t h e r s ’  g o a l s  l i k e  p r o v i d i n g  
k n o w l e d g e  t o  o t h e r s .  I n t e r a c t i v i t y  
i s  p r e s e n t  w h e n  p e o p l e  p a r t i c i p a t e  
i n  t h e  d i s t r i b u t i o n  o f  t h e  c o n t e n t  
t h r o u g h  s e n d i n g  a n d  s h a r i n g  
i n f o r m a t i o n .  T h i s  i s  o f t e n  c a t e r e d  
f o r  w i t h  s h a r i n g - b u t t o n s  t h a t  a l l o w  
f o r  e a s y  d i s t r i b u t i o n  o f  o n l i n e  
c o n t e n t .  L e a v i n g  b e h i n d  c o m m e n t s  
i s  a l s o  c o n s i d e r e d  p a r t  o f  
i n t e r a c t i v i t y  a s  i t  s h o w s  t h a t  
p e o p l e  t a l k  a b o u t  a  c o m p a n y .  
W i t h o u t  a  f i r s t  c o m m e n t ,  p e o p l e  
c a n n o t  r e s p o n d ,  a n d  i n t e r a c t i v i t y  
w i l l  b e  l e s s  p r e s e n t .  
E n g a g e m e n t  i s  w h e n  p e o p l e  a r e  s o  
t o u c h e d  o r  i n f l u e n c e d  b y  a  m e s s a g e  
t h a t  t h e y  e n g a g e  w i t h  i t  f o r  
f u l f i l l i n g  m a i n l y  p e r s o n a l  g o a l s .  
E n g a g e m e n t  h a p p e n s  w h e n  t h e  
m e s s a g e  r e a c h e s  t h e  h e a r t  o f  t h e  
c o n s u m e r  i n  a  p o s i t i v e  w a y .  W h e n  
p e o p l e  e m b r a c e  t h e  m e s s a g e  t h e y  
w a n t  t o  b e c o m e  p a r t  o f  t h e  m e s s a g e  
a n d  w i l l  s t a r t  t a l k i n g  w i t h  t h e  
c o m p a n y  o r  m e s s a g e .  A  t w o - w a y  o r  
t h r e e - w a y - f l o w  b e t w e e n  p e o p l e  a n d  
t h e  c o m p a n y  o c c u r s  w h e n  p e o p l e  
a r e  e n g a g e d  t o  t a l k  w i t h  o t h e r s .  
T h e y  f e e l  e m p o w e r e d  a n d  a r e  
i n v o l v e d  w i t h  t h e  m e s s a g e  a n d  a s  a  
r e s u l t  w a n t  t o  b e c o m e  f r i e n d s  o r  
f o l l o w e r s  o f  t h e  c o m p a n y  o r  
m e s s a g e .  S o m e  e n g a g e d  p e o p l e  f e e l  
t h e  m e s s a g e  c o m e s  s o  c l o s e  t o  
t h e m  t h e y  a r e  l i k e  e v a n g e l i s t s  o f  
t h e  m e s s a g e  a n d  s t a r t  t o  g i v e  t h e i r  
p e r s o n a l  t o u c h  t o  i t .  
 
T h e  n e x t  s e c t i o n  p r o v i d e s  a n  
o v e r v i e w  o f  t h e  r e s u l t s  f o u n d  w h e n  
c o n d u c t i n g  t h e  i n t e r v i e w s .  T h e  
t h r e e  q u e s t i o n s  t h a t  m e a s u r e  t h e  
s c o r e s  o f  e a c h  c o n c e p t  a r e  p l a c e d  
i n  a  t a b l e  f o r  b e t t e r  a n a l y z i n g  a n d  
r e p r e s e n t i n g  t h e  r e s u l t s .         
 

 
R es u l t s  
F o u r  c a s e s  h a v e  b e e n  s t u d i e d  f o r  
g e n e r a t i n g  r e s u l t s .  T h i s  s e c t i o n  o f  
t h e  r e s e a r c h  w i l l  g i v e  a  s u m m a r y  
o f  t h e  m o s t  i m p o r t a n t  r e s u l t s  f o u n d  
d u r i n g  t h e  i n t e r v i e w s .  P e r  c a s e ,  t h e  
m o s t  i m p o r t a n t  b a c k g r o u n d  
i n f o r m a t i o n  w i l l  b e  g i v e n  b e f o r e  
t h e  s o c i a l  m e d i a  c a m p a i g n  w i l l  b e  
d e s c r i b e d  a n d  t h e  r e s u l t s  o f  t h e  
m e a s u r e m e n t s  o f  t h e  c o n c e p t s .  
 
O ,  h e t  l e u k s t e  b u r e a u  v a n  U t r e c h t  -  
C a s e  S a y  C h e e s e  G o u d a  
G o u d a ,  a  r e l a t i v e l y  l a r g e  D u t c h  
c i t y  i n  t h e  c e n t r e  o f  t h e  c o u n t r y  
w a s  c o p i n g  w i t h  a  b a d  i m a g e .   
I n t e r a c t i v e  M e d i a  A g e n c y  ´ O ´  
d e c i d e d  t o  s t a r t  a  c a m p a i g n  t o  
c h a n g e  t h i s  n e g a t i v e  i m a g e  w i t h  
t h e  o b j e c t i v e  t o  m a k e  t h e  c i t i z e n s  
o f  G o u d a  f o r m  a  p o s i t i v e  a n d  p r o u d  
a t t i t u d e  t o w a r d s  t h e i r  h o m e t o w n .  A  
w e b s i t e  w a s  l a u n c h e d  w h e r e  
c i t i z e n s  c o u l d  u p l o a d  a  p i c t u r e  o f  
t h e m s e l v e s  s m i l i n g  i n  t h e  c a m e r a .  
T h e  p i c t u r e s  w e r e  p r i n t e d  a n d  
d i s t r i b u t e d  t h r o u g h  t h e  c i t y .  A  
g u e r i l l a  m a r k e t i n g  a c t i o n  w a s  
u n d e r t a k e n  t o  g e n e r a t e  m o r e  f r e e -
p u b l i c i t y .  A  m o v i e  w a s  m a d e  t h a t  
w e n t  v i r a l .  A l l  e x p o s u r e  a b o u t  t h e  
c a m p a i g n  w a s  b r o u g h t  t o g e t h e r  o n  
t h e  w e b s i t e s  b l o g .  O n  t w i t t e r ,  
h y v e s ,  a n d  l i n k e d i n  m o r e  p e o p l e  
w e r e  i n f o r m e d  a b o u t  t h e  c a m p a i g n  
i n c r e a s i n g  i n t e r a c t i v i t y .  
E n g a g e m e n t  o c c u r r e d  a s  p e o p l e  
u p l o a d e d  t h e i r  p i c t u r e  a n d  s t a r t e d  
t o  c o n t r i b u t e  t o  t h e  d i s t r i b u t i o n  o f  
t h e  c o n t e n t  t o  g e t  a s  m u c h  p e o p l e  
i n v o l v e d  i n  t h e  c a m p a i g n .  T h e  
c l o s i n g  e v e n t  o n  t h e  m a r k e t  w a s  a  
s u c c e s s .  
 
T h e  m e s s a g e  i n  t h i s  c a m p a i g n  w a s  
v e r y  r e l e v a n t  f o r  t h e  t a r g e t  g r o u p .  
N e g a t i v e  n e w s  a b o u t  t h e  c i t y  w a s  
t o p i c  o f  t h e  d a y .  T h e  c a m p a i g n  w a s  
d e v e l o p e d  i n  t h e  s e n s e  t h a t  i t  
l o o k e d  a s  i f  i t  w a s  a n  i n i t i a t i v e  
f r o m  t h e  c i t i z e n s ,  w h i c h  i s  p a r t l y  
t r u e .  T h i s  c l e a r l y  e n h a n c e d  t h e  
r e a l n e s s  o f  t h e  c a m p a i g n .  A s  s u c h ,  
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t h e  c a m p a i g n  r e s u l t e d  i n  a  
c o l l e c t i v e  e f f o r t  o f  t h e  c i t i z e n s  t o  
g i v e  a  p o s i t i v e  i m a g e  t o  t h e  c i t y .  
C o - c r e a t i o n  a n d  e m p o w e r m e n t  t o o k  
m a n y  f o r m s ;  p e o p l e  m a k i n g  a n d  
u p l o a d i n g  p e r s o n a l  p i c t u r e s ,  p e o p l e  
a n d  c o m p a n i e s  v o l u n t e e r i n g  t o  
c o n t r i b u t e ,  p e o p l e  i n f o r m i n g  o t h e r s  
t h r o u g h  s h a r i n g  i n f o r m a t i o n  o n  
s o c i a l  m e d i a .  I n t e r a c t i v i t y  b e t w e e n  
p e o p l e  a n d  t h e  c o m p a n y  o c c u r r e d  
a s  p e o p l e  u s e d  t o  t w i t t e r  a n d  h y v e s  
t o  i n f o r m  e a c h  o t h e r  a n d  r e a c t e d  o n  
t h e  w e b l o g s  m e s s a g e s .  I n t e r a c t i v i t y  
a b o u t  t h e  c a m p a i g n  h a p p e n e d  
m a i n l y  o f f l i n e ,  a l t h o u g h  t h i s  w a s  
n o t  m e a s u r e d .  A s  t h e  c a m p a i g n  
m a n a g e r  p u t  i t ;  “ E v e r y b o d y  t a l k e d  
a b o u t  i t ” .  P e o p l e  f e l t  e n g a g e d  i n  
t h e  s e n s e  t h a t  t h e y  v o l u n t e e r e d  t o  
h e l p  s p r e a d i n g  a n d  e n g a g i n g  o t h e r  
p e o p l e  t h e  m e s s a g e ;  h a n g i n g  
p o s t e r s ,  d i s t r i b u t i n g  p o s t c a r d s  
c o n t a i n i n g  t h e  p i c t u r e s ,  a n d  
h e l p i n g  w i t h  t h e  g u e r i l l a  m a r k e t i n g  
a c t i o n .  
 
D o o r n  & R o o s  -  C a s e  E r i s t o f f  
E r i s t o f f ,  a  v o d k a  b r a n d ,  w a n t s  t o  
b e  a  ‘ c h a l l e n g e r ’  m e a n i n g  t h a t  
t h e i r  m a r k e t i n g  e f f o r t s  h a v e  t h e  
o b j e c t i v e  t o  s h o w  t h a t  t h e  b r a n d  i s  
d i f f e r e n t  a n d  t h e r e f o r e  l o o k s  
d i f f e r e n t  a t  t h i n g s .  A  s t o r y  a r o u n d  
t h e  b r a n d  w a s  d e v e l o p e d .   P e o p l e  
t h a t  b o u g h t  a  b o t t l e  o f  E r i s t o f f  
v o d k a  c o u l d  a c c e s s  a  w e b s i t e  f o r  
t w o  m o n t h s  f o r  v i e w i n g ,  v o t i n g  a n d  
a t  t h e  l a u n c h  o f  t h e  c a m p a i g n  
p o s t i n g  p r o j e c t s .  P r o j e c t s  h a d  t o  
“ ma k e  l i f e  j u s t  a  l i t t l e  n i c e r . ”  A  
w e b s i t e  w a s  l a u n c h  w e r e  t h e  
p r o j e c t s  w e r e  d i s p l a y e d .  E a c h  
m o n t h  t h e  p e o p l e  c o u l d  v o t e  f o r  
o n e  p r o j e c t  o v e r  a  t o t a l  p e r i o d  o f  
o n e  y e a r .  F u r t h e r m o r e ,  p e o p l e  
c o u l d  s e n d  e a c h  o t h e r  s i n g i n g  
t e l e g r a m s  c o n t a i n i n g  t h e  n a m e  o f  
t h e  r e c e i v e r .  
 
T h e  c a m p a i g n  w a s  b a s e d  o n  
c u s t o m e r  i n s i g h t s .  T h e  t a r g e t  g r o u p  
w a s  f o u n d  b e  r e a d y  f o r  d i f f e r e n t  
m a r k e t i n g  e f f o r t s .  A s  s u c h  t h e  
m e s s a g e  w a s  r e l e v a n t .  B e c a u s e  t h e  

t a r g e t  g r o u p  w a s  g i v e  f u l l  c o n t r o l  
o v e r  w h i c h  p r o j e c t s  w e r e  c h o s e n  t o  
i n v e s t  t h e  a v a i l a b l e  m a r k e t i n g  
b u d g e t  t h e  m e s s a g e  w a s  v e r y  r e a l .  
C o m p a r e d  t o  c o m p e t i t i o n  a n d  i n  
l i n e  w i t h  t h e  o b j e c t i v e ,  t h i s  
c a m p a i g n  w a s  v e r y  c r e a t i v e .  
P r o j e c t s  h a v e  b e e n  p r o p o s e d  t o  a n d  
u p l o a d e d  o n  t h e  w e b s i t e  a n d  t h e  
s i n g i n g  t e l e g r a m  w a s  f o r w a r d e d .  
T h e  w e b s i t e  a t t r a c t e d  3 5 . 0 0 0  
u n i q u e  v i s i t o r s .  A s  a  r e s u l t  
i n t e r a c t i v i t y  o c c u r r e d  o n  t h e  
w e b s i t e .  H o w e v e r ,  t h e r e  w a s  n o t  
m u c h  a t t e n t i o n  f o r  t h e  c a m p a i g n  o n  
o t h e r  p o p u l a r  s o c i a l  m e d i a .  
N e v e r t h e l e s s ,  f r e e  p u b l i c i t y  w a s  
r e a c h e d .  B e c a u s e  p e o p l e  c o - c r e a t e d  
t h e  p r o j e c t s ,  e n g a g e m e n t  o c c u r r e d .  
 
A l t a  –  L G  
L G  i n t r o d u c e d  t h e i r  n e w  K S  3 6 0  
m o b i l e  p h o n e  t a r g e t e d  a t  
y o u n g s t e r s  w i t h  t h e  o b j e c t i v e  o f  
b r a n d  a c t i v a t i o n .  T h e  p h o n e  w a s  
p e r f e c t  f o r  k e e p i n g  t r a c k  o f  y o u r  
s o c i a l  n e t w o r k .  A s  s u c h ,  t h e  
c a m p a i g n  w a s  l a u n c h e d  o n  h y v e s .  
P e o p l e  w e r e  a s k e d  t o  g a t h e r  t h e i r  
f r i e n d s  i n  t h e  “ L G  f r i e n d s  t o p  1 0 0 ”  
m i c r o  w e b s i t e .  T h e  p e r s o n  w h o  
g a t h e r e d  t h e  m o s t  f r i e n d s  m a d e  
c h a n c e  t o  w i n  o n e  o f  t h e  p h o n e s .  
H y v e s  w a s  t h e  m a i n  c a r r i e r  o f  t h e  
m e s s a g e .  A d d i t i o n a l  a n  o n l i n e  
g a m e  w a s  d e v e l o p e d  a n d  a  r a d i o  
c o m m e r c i a l  w a s  p l a y e d  o n  S l a m  
F M .  P e o p l e  w e r e  a l s o  p r o v i d e d  
w i t h  a  w i d g e t  t h a t  c o u l d  b e  p l a c e d  
o n  t h e i r  p e r s o n a l  h y v e s  p r o f i l e  f o r  
i n t e r e s t i n g  o t h e r s  a n d  l i n k i n g  
f r i e n d s  t o  t h e  t o p  1 0 0  w e b s i t e .  
D u r i n g  t h e  c a m p a i g n  8 0 0 , 0 0 0  
p e o p l e  w e r e  r e a c h e d  a n d  4 , 0 0 0  
p e o p l e  p a r t i c i p a t e d  i n  t h e  f r i e n d s  
t o p  1 0 0  w h i c h  w a s  p e r c e i v e d  a s  a  
s u c c e s s f u l .  
 
T h e  r e l e v a n c e  o f  t h e  m e s s a g e  w a s  
m e d i o c r e .  A l t h o u g h  y o u n g s t e r  
g e n e r a l l y  a r e  i n t e r e s t e d  i n  ( n e w )  
m o b i l e  p h o n e s ,  m o s t  o f  t h e m  
a l r e a d y  h a v e  o n e  w i t h  a  c o n t r a c t .  
T h i s  m a k e s  t h a t  n o t  e v e r y o n e  i s  
i n t e r e s t e d  i n  b u y i n g  a n d  a s  s u c h  
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s e a r c h i n g  f o r  a  n e w  p h o n e .  
H o w e v e r ,  t h e  p r i c e s  m a d e  a v a i l a b l e  
w e r e  r e l e v a n t  f o r  t h e  t a r g e t  g r o u p .  
T h i s  i s  w h a t  m a d e  p e o p l e  
c o n t r i b u t e  w i t h  t h e  c a m p a i g n .  A s  
s u c h  e n g a g e m e n t  o c c u r r e d  t h r o u g h  
c r e a t i n g  a  p e r s o n a l  f r i e n d  t o p  1 0 0  
a n d  p l a y i n g  t h e  o n l i n e  g a m e .  T h e  
w i d g e t  m a d e  a v a i l a b l e  a l l o w e d  f o r  
p a r t i c i p a t i o n  i n  t h e  d i s t r i b u t i o n  o f  
t h e  c o n t e n t  a n d  a s  s u c h  t h e  
s p r e a d i n g  o f  t h e  m e s s a g e  a m o n g  
t h e  t a r g e t  g r o u p .  T h e  p r o m i s e  m a d e  
b y  t h e  p r o d u c t  w a s  s i m p l e  a n d  
t r u e ;  t h e  p h o n e  h e l p s  t o  s t a y  i n  
t o u c h  w i t h  y o u r  s o c i a l  n e t w o r k .  
T h e  m a r k e t  f o r  m o b i l e  p h o n e s  i s  a  
v e r y  c o m p e t i t i v e  o n e .  C o m p a r e d  t o  
c o m p e t i t i o n  t h e  m e s s a g e  w a s  n o t  
v e r y  r e m a r k a b l e .  
 
E v i d e n t  –  V r e d e  v a n  U t r e c h t  ( V V U )  
T h e  l o c a l  a u t h o r i t y  a n d  t h e  
p r o v i n c e  h a v e  s e t  u p  a  f o u n d a t i o n  
n a m e d  ‘ d e  V r e d e  v a n  U t r e c h t ’  
( h e r e a f t e r  r e f e r r e d  t o  a s  V V U ) .  
T h i s  n o n - p r o f i t s  m a i n  o b j e c t i v e  i s  
t o  c a p t u r e  t h e  h e r i t a g e  o f  U t r e c h t  
c i t y ,  o n e  o f  t h e  o l d e s t  c i t i e s  i n  t h e  
N e t h e r l a n d s .  T h e y  o r g a n i z e  a l l  
s o r t s  o f  c u l t u r a l  e v e n t s  r a n g i n g  
f r o m  o u t d o o r  m u s i c  f e s t i v a l s  t o  
w a l k i n g  r o u t e s  b y  n i g h t  a l o n g  
U t r e c h t ’ s  m o s t  r e m a r k a b l e  s i g h t s .  
I n  2 0 1 3  U t r e c h t  w a n t s  t o  c e l e b r a t e  
p e a c e  a n d  u n t i l  t h e n  s e v e r a l  e v e n t s  
w i l l  b e  o r g a n i z e d  f o r  d i f f e r e n t  
t a r g e t  g r o u p s .  A  n e w l y  d e v e l o p e d  
w e b s i t e  f u n c t i o n s  a s  a  s o c i a l  
p l a t f o r m  t h a t  a l l o w s  t o  p r o v i d e  
i n f o r m a t i o n  t o  a l l  t a r g e t  g r o u p s .  
O n e  e v e n t ,  D J  o n  t h e  D o m e ,  w a s  
i n p u t  f o r  t h i s  r e s e a r c h .  T h e  
c a m p a i g n  a l l o w e d  u p c o m i n g  D J ’ s  
t o  u p l o a d  t h e i r  o w n  m a d e  m u s i c  o n  
a  w e b s i t e .  S o c i a l  m e d i a  i n v o l v e d  i n  
t h e  c a m p a i g n  w e r e  2 2 t r a c k s  a n d  
t w i t t e r .  O n  t h e  w e b s i t e  p e o p l e  
c o u l d  v o t e  f o r  t h e  u p l o a d e d  t r a c k s .  
D J ’ s  t h a t  w e r e  v o t e d  f o r  m o s t  w e r e  
i n v i t e d  t o  p l a y  t h e i r  m u s i c  o n  
U t r e c h t ’ s  D o m e  d u r i n g  a  p a r t y .  
 
F o r  t h e  t a r g e t  g r o u p  o f  y o u n g s t e r s ,  
t h i s  c a m p a i g n  w a s  q u i t e  r e l e v a n t .  

A l t h o u g h  t h e r e  a r e  m a n y  o t h e r  
n i g h t  o u t s  t o  t h i n k  o f ,  t h i s  o n e  w a s  
o t h e r  t h a n  o t h e r s .  F u r t h e r m o r e ,  i t  
w a s  t h e  p e o p l e  t h e m s e l v e s  t h a t  
c o u l d  d e c i d e  o n  t h e  m u s i c  o f  t h e  
n i g h t .  T h e  m e s s a g e  s c o r e s  v e r y  
g o o d  o n  r e l e v a n c e ,  r e a l n e s s  a n d  
r e m a r k a b l e n e s s .  T h e  c o - c r e a t i o n  
e l e m e n t  p o s i t i v e l y  a f f e c t e d  t h i s .  
B e c a u s e  p e o p l e  c o u l d  u p l o a d ,  v o t e  
a n d  s h a r e  t h e i r  o p i n i o n s  
i n t e r a c t i v i t y  o c c u r r e d .  T h e  u s e  o f  
2 2 t r a c k s  a n d  t w i t t e r  a l s o  a l l o w e d  
t h i s  i n t e r a c t i v i t y  t o  o c c u r .  M a n y  
p e o p l e  w e r e  e n g a g e d  d u r i n g  t h e  
c a m p a i g n  t h r o u g h  k e e p i n g  t r a c k  o f  
t h e  D J  c o m p e t i t i o n .  N  t o t a l ,  3 1 3  
D J ’ s  u p l o a d e d  t h e i r  t r a c k s  a n d  t h e  
w e b s i t e  a t t r a c t e d  3 1 . 0 0 0  u n i q u e  
v i s i t o r s .  7 0 0 0  p e o p l e  c a m e  t o  t h e  
p a r t y  e v e n t u a l l y .  T h e  n e w  w e b s i t e  
a t t r a c t s  m o r e  v i s i t o r s  a n d  p e o p l e  
s t a y  l o n g e r  b e c a u s e  t h e y  a l s o  l o o k  
f o r  i n f o r m a t i o n  a b o u t  o t h e r  e v e n t s .  
S o c i a l  M e d i a  i s  p e r c e i v e d  a s  a  
g o o d  m a r k e t i n g  c h a n n e l  f o r  t h e  
f u t u r e .  
 
O v e r v i e w  
B e f o r e  a n a l y z i n g  t h e  r e s u l t s  a n  
o v e r v i e w  o f  t h e  m e a s u r e m e n t s  w i l l  
b e  g i v e n .  A s  m e n t i o n e d  i n  t h e  
p r e v i o u s  c h a p t e r ,  e a c h  c o n c e p t  w a s  
m e a s u r e d  o n  t h r e e  e l e m e n t s .  E a c h  
m e a s u r e  w a s  h i g h l y  p r e s e n t ,  
m o d e r a t e l y  p r e s e n t  o r  n o t  p r e s e n t  
a t  a l l .  A n  ‘ h ’  w a s  g i v e n  w h e n  t h e  
m e a s u r e  w a s  h i g h l y  p r e s e n t  i n  t h e  
c a s e ,  t h e  l e t t e r  ‘ m ’  w h e n  i t  w a s  
p a r t l y  p r e s e n t ,  a n d  n o  l e t t e r  w h e n  
i t  w a s  n o t  p r e s e n t .  P r e s e n c e  o f  t h e  
c o n c e p t s  w a s  e i t h e r  m e a s u r e d  
t h r o u g h  t h e  m e n t i o n i n g  o f  t h e  
c o n c e p t  o r  s u b - e l e m e n t  b y  t h e  
i n t e r v i e w e e  a n d / o r  t h r o u g h  t h e  
i n t e r p r e t a t i o n  o f  t h e  i n t e r v i e w e r .  
 
T h e  d a t a  f r o m  t h e  c a s e s  w e r e  
e x a m i n e d  t o  d i s c o v e r  w h e t h e r  
r e l e v a n c e ,  r e a l n e s s ,  a n d  
r e m a r k a b l e n e s s  h a d  i n f l u e n c e  o n  
a t t i t u d e  a n d  b e h a v i o r  o f  t h e  
c o n s u m e r .  I n  m o s t  c a s e s  t h e  l e v e l  
a n d  f r e q u e n c y  o f  t h e  c o n c e p t s  o f  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  w e r e  
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h i g h  w h e n  t h e  c o n c e p t s  o f  t h e  
m e s s a g e  w e r e  p r e s e n t .  
 

T h e  f o l l o w i n g  t a b u l a t i o n  s h o w s  t h e  
f r e q u e n c y  a n d  l e v e l s  o f  t h e  
c o n c e p t s  i n  t h e  t h e o r y .  

 

Concepts Measures of concepts C
as

e 
S

ay
C

h
ee

se
G

ou
d

a 

C
as

e 
E

ri
st

of
f 

C
as

e 
L

G
 

C
as

e 
V

V
U

 

  Used customer insights? H M     

Relevance Catered for frustration, problem or wish? H     M 

  Message was tested with target group? H M     

  Sender of message is authentic i.e. was truthfull in its origin/heritage and intentions H H   H 

Real 
Message was transparent; gives believability to the promise made by the product/message.  
(no hidden secrets, honest and trustworthy) H H M H 

  Customers were asked to co-create H H   H 

  Message had distinctive features compared to competition and previous advertisements  H H M H 

Remarkable Such a message was never seen before H H   H 

  Message shows marketing as a service   H   M 

  People participate in the distribution of the content: sending and sharing buttons i.e. retweets, likes, etc. H   M H 

Interactivity People participate with the goal to help others through sharing knowledge H H M H 

  People talk about the message, brand and/or company i.e. leave comments H H M M 

  People talk with the company and others; two- or three-way-flow of communication between  H M   H 

Engagement People feel empowered and are involved i.e. become friends, followers, sign up for newsletter/RSS feed H H M H 

  People contribute by enhancing the message with their personal views i.e. they do co-create. H       
 

Table 1: Overview of present concepts

A s  c a n  b e  d e r i v e d  f r o m  t h e  t a b l e ,  
t h e  S a y  c h e e s e  g o u d a  c a s e  c o n t a i n s  
t h e  m o s t  m e a s u r e m e n t s ,  f o l l o w e d  
b y  c a s e  E r i s t o f f  a n d  c a s e  V V U .  
C a s e  L G  d o e s  n o t  a l l o w  f o r  m u c h  
m e a s u r e m e n t  a s  f e w  c o n c e p t s  w e r e  
p r e s e n t .  
 
O v e r a l l ,  w h e n  u s i n g  s o c i a l  m e d i a  
a s  a  m a r k e t i n g  c h a n n e l ,  h i g h  l e v e l s  
o f  r e l e v a n c e ,  r e a l n e s s ,  a n d  
r e m a r k a b l e n e s s  a l l o w e d  f o r  h i g h  
l e v e l s  o f  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t  t o  o c c u r .  B u t ,  t h e s e  
r e s u l t s  m u s t  b e  h a n d l e d  w i t h  
c a u t i o n .  
 
T h e  r e s u l t s  i n d i c a t e  t h a t  r e l e v a n c e  
a n d  r e a l n e s s  w e r e  k e y  c o n t r i b u t o r s  
o f  i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  
S e n d i n g  a  r e l e v a n t  m e s s a g e  t o  a  
c e r t a i n  t a r g e t  g r o u p  w a s  f o u n d  t o  

f o r m  t h e  b a s i s  o f  u s i n g  s o c i a l  
m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  c h a n n e l  
s u c c e s s f u l l y .  R e a l n e s s  h a d  m o r e  t o  
d o  w i t h  t h e  b e h a v i o r  o f  t h e  s e n d e r  
o f  t h e  i n f o r m a t i o n ,  i n  t h e s e  c a s e s  
t h e  a d v e r t i s e r s  b e h a v i o r .  T h e  
c a m p a i g n s  i n  w h i c h  t h e  a d v e r t i s e r  
b e h a v e d  m o s t  t r a n s p a r e n t  a n d  
a u t h e n t i c  s h o w e d  t h e  h i g h e s t  l e v e l s  
o f  i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  
M o s t  m e s s a g e s  f r o m  t h e  c a s e s  w e r e  
r e m a r k a b l e ,  b u t  t h e  d a t a  h a r d l y  
p r o v i d e d  r e a s o n  t o  b e l i e v e  t h a t  t h i s  
i n f l u e n c e d  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t .  
 
I n  t h e  t h i r d  c a s e ,  w h e r e  t h e  L G  K S  
3 6 0  p h o n e  w a s  i n t r o d u c e d  t o  t h e  
m a r k e t ,  n o t  m u c h  d a t a  c o u l d  b e  
f o u n d  o n  t h e  m e s s a g e  a n d  i t s  
i n f l u e n c e  o n  a t t i t u d e .  H o w e v e r ,  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  a l s o  
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o c c u r r e d  i n  t h e  c a s e  o f  t h e  L G  K S  
3 6 0  p h o n e  e v e n  i n  t h e  a b s e n c e  o f  
m o s t  c o n c e p t s  i n  t h e  m e s s a g e .  T h i s  
i s  l i k e l y  d u e  t o  t h e  f a c t  t h a t  a  
p h o n e  c o u l d  b e  w o n  w h e n  p e o p l e  
p a r t i c i p a t e d  i n  t h e  c a m p a i g n ,  n o t  
f o r  s o c i a l  g o a l s .  
 
T h e  n e x t  s e c t i o n  w i l l  a n a l y z e  t h e  
r e s u l t s .   
 
Analyses 
I n  h e r e  t h e  c a s e s  w i l l  b e  a n a l y z e d  
t o  f u r t h e r  e x p l o r e  t h e  r e l a t i o n  
b e t w e e n  t h e  i n d e p e n d e n t  a n d  
d e p e n d e n t  c o n c e p t s .  I t  i s  e x p e c t e d  
t h a t  w h e n  u s i n g  s o c i a l  m e d i a ;  a  
r e l e v a n t ,  r e a l ,  a n d  r e m a r k a b l e  
m e s s a g e  i n f l u e n c e s  i n t e r a c t i v i t y  
a n d  e n g a g e m e n t ,  ma k i n g  i t  a  
s u c c e s s f u l  m a r k e t i n g  c h a n n e l  o r  
n o t .  
 
H e r e a f t e r  t h e  c a s e s  w i l l  b e  r e f e r r e d  
t o  a s  1 )  f o r  c a s e  S a y  C h e e s e  
G o u d a ,  2 )  f o r  c a s e  E r i s t o f f ,  3 )  f o r  
c a s e  L G  a n d  4 )  f o r  c a s e  V V U .  
 
T h e  e x p e c t e d  r e l a t i o n  b e t w e e n  t h e  
c o n c e p t s  o f  t h e  m e s s a g e  a n d  i t s  
i n f l u e n c e  o n  t h e  c o n c e p t s  o f  t h e  
c u s t o m e r  r e s p o n s e  c a n  h a r d l y  b e  
d e r i v e d  f r o m  t h e  r e s u l t s .  I n  t h r e e  
o f  t h e  f o u r  c a s e s  l i g h t  e v i d e n c e  f o r  
t h e  p r o p o s e d  r e l a t i o n  b e t w e e n  t h e  
c o n c e p t s  c a n  b e  f o u n d ,  b u t  i t  i s  
l i k e l y  t h a t  o t h e r  f a c t o r s  t h e n  t h e  
i n d e p e n d e n t  c o n c e p t s  i n f l u e n c e d  
t h e  d e p e n d e n t  c o n c e p t s .  I n  b o t h  
c a s e  1 ,  2 ,  a n d  4  s c o r e s  o n  t h e  
i n d e p e n d e n t  c o n c e p t s  l e d  t o  h i g h e r  
s c o r e s  o n  t h e  d e p e n d e n t  c o n c e p t s .  
 
I n  c a s e  1  t h e  i n t e r a c t i v i t y  b e t w e e n  
a n d  e n g a g e m e n t  o f  p e o p l e  w a s  
c l e a r l y  n o t i c e d .  A l r e a d y  b e f o r e  t h e  
l a u n c h  o f  t h e  c a m p a i g n  ma n y  
p e o p l e  e n g a g e d  t h r o u g h  u p l o a d i n g  
a  p i c t u r e  a n d  h e l p i n g  d i s t r i b u t i n g  
t h e m .  T h e  m e s s a g e  t h a t  i n f l u e n c e d  
t h i s  w a s  v e r y  s i m p l e .  T h e  c i t y  h a d  
t o  s m i l e  a g a i n  w h i c h  w a s  
t r a n s l a t e d  t o  “ S a y  C h e e s e  G o u d a . ”  
B e c a u s e  t h e  s e n d e r  o f  t h e  c a m p a i g n  
w a s  a  c i t i z e n  o f  G o u d a  h i m s e l f  a n d  

h a d  d i s c u s s e d  a n d  t e s t e d  t h e  i d e a  
w i t h  o t h e r  c i t i z e n s ,  t h e  m e s s a g e  
w a s  m a d e  v e r y  r e l e v a n t  a n d  r e a l .  
F u r t h e r m o r e  t h e  c a m p a i g n  s t e m s  
f r o m  a  n o n - p r o f i t  o r g a n i z a t i o n  a n d  
h a d  t h e  h e l p  o f  m a n y  v o l u n t e e r s ,  
t h e  o r i g i n  o f  t h e  m e s s a g e  h a d  a  
v e r y  h u m a n  c h a r a c t e r .  T h e  o p e n  
c h a r a c t e r  o f  t h i s  c a m p a i g n  m a d e  i t  
v e r y  s u i t a b l e  f o r  u s i n g  s o c i a l  
m e d i a .  M a n y  p e o p l e  s h a r e d  t h i s  
c a m p a i g n  w i t h  o t h e r s .  T h e  
c a m p a i g n s  m e s s a g e  a n d  i t s  p u r p o s e  
w e r e  l o a d e d  w i t h  p o s i t i v i s m  a n d  
w a s  e a s i l y  u n d e r s t o o d  a n d  
c o m m u n i c a t e d ;  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t  w a s  t h e  r e s u l t .  I n  c a s e  
1  s u p p o r t  f o r  t h e  p r o p o s i t i o n  i s  
f o u n d ;  t h e  m e s s a g e  i n d e e d  
p o s i t i v e l y  i n f l u e n c e d  i n t e r a c t i v i t y  
a n d  e n g a g e m e n t .  
 
T h e  s o c i a l  c h a r a c t e r  o f  c a s e  1  
m a d e  t h e  u s e  o f  s o c i a l  m e d i a  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l  s u c c e s s f u l .  
T h e r e  w a s  n o  o b j e c t i v e  t o  r e a c h  t h e  
m a s s e s  b u t  ‘ j u s t ’  t h e  l o c a l  G o u d a  
c i t i z e n s .  T h e  r e l e v a n c e  o f  t h e  
m e s s a g e  w a s  s o  h i g h  b e c a u s e  
p e o p l e  c o u l d  e a s i l y  r e c o g n i z e  
t h e m s e l v e s  i n  t h e  g o a l  o f  t h e  
c a m p a i g n ;  m a k i n g  p e o p l e  p r o u d  o f  
t h e i r  t o w n  o f  r e s i d e n c e .  B e c a u s e  
t h e  l o c a l  g o v e r n m e n t  n e v e r  c a m e  
u p  w i t h  s u c h  a  c a m p a i g n  a s  t h e  
p e o p l e  o f  t h e  m e d i a  a g e n c y ,  p e o p l e  
m i g h t  h a v e  b e e n  w a i t i n g  f o r  t h e  
c a m p a i g n  t o  h a p p e n .  O n c e  i t  w a s  
l a u n c h e d  m a n y  p e o p l e  f e l t  e n g a g e d  
a l r e a d y .  “ W e  c a n  a c t u a l l y  s a y  t h a t  
o n c e  w e  t h r e w  o u r  m e s s a g e  o u t s i d e  
i t  r e a l l y  s t a r t e d .  T h i s  i s  a  s u c c e s s  
f a c t o r .  A n d  a l s o  t h e  l i n k  w i t h  t h e  
s o c i a l  m e d i a .  I  t h i n k  t h e  s u c c e s s  i s  
t h a t  a s  a  p e r s o n  y o u  c a n  t a k e  p a r t  
i n  i t .  I t  i s  n o t  d i r e c t e d  b y  a  
c o m p a n y .  J u s t  p u t  y o u r  o w n  f a c e  
o n l i n e … ”  F i n a l l y  t h e r e  c a l l  f o r  a  
p o s i t i v e  s o u n d  r e c e i v e d  a n  a n s w e r .  
T h e  b e n e v o l e n c e  o f  p e o p l e  t o  
p a r t i c i p a t e  a n d  c o n t r i b u t e  t o  t h e  
c a m p a i g n  w a s  s o  h i g h  b e c a u s e  t h e  
m e s s a g e  w a s  s o  r e l e v a n t .   
F u r t h e r m o r e ,  m a n y  o p t i o n s  w e r e  
p r o v i d e d  f o r  p a r t i c i p a t i n g  a n d  
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c o n t r i b u t i n g .  T h e  o p e n  c h a r a c t e r  o f  
t h e  c a m p a i g n  a l l o w e d  i t  t o  b e c o m e  
a  c o l l e c t i v e  e f f o r t  o f  t h e  c i t i z e n s .  
A n y o n e  t h a t  h a d  a n  i d e a  o r  t i m e  
a v a i l a b l e  c o u l d  p a r t i c i p a t e  a n d  
c o n t r i b u t e .  T h e  t r a n s p a r e n t  
c h a r a c t e r  o f  t h e  c a m p a i g n  m a d e  
p e o p l e  f e e l  p e r s o n a l l y  a t t a c h e d  t o  
t h e  g o a l  i t  p u r s u e d .  A s  t h e  
i n t e r v i e w e e  s t a t e d ;  “ S o m e  p e o p l e  
a s k e d  u s  i f  t h e y  w e r e  a l l o w e d  t o  
s t a r t  t h e i r  o w n  S a y  C h e e s e  G o u d a  
h y v e s  o r  t w i t t e r  p a g e ,  t o  w r i t e  
t h e i r  o w n  b l o g  p o s t s .  W e  g a v e  
t h e m  t h e  c a m p a i g n  d e s i g n s  a n d  l e t  
t h e m  p u r s u e  t h e i r  g o a l s .  T h a t ’ s  t h e  
f u n  s i d e  o f  i t ,  t h a t  w e  d o n ’ t  k e e p  i t  
t o  o u r s e l v e s .  I f  I ’ m  t h e  o n l y  o n e  
s e n d i n g  t w e e t s ,  i t s  l e s s  f u n  t h e n  
w h e n  f i v e  d i f f e r e n t  p e o p l e  d o  t h i s .  
T h e n  d i v e r s i t y  c a n  o c c u r . ”  
R e m a r k a b l e  a b o u t  t h e  c a m p a i g n  
w a s  t h a t  i t  p l a c e d  t h e  c i t i z e n s  o f  
G o u d a  i n  t h e  s p o t l i g h t .  P e o p l e  
c o u l d  f i n d  t h e i r  p i c t u r e s  o n  t h e  
s t r e e t ,  o n  b u i l d i n g s ,  o n  t h e  w e b ,  
a n d  o c c a s i o n a l l y  e v e n  o n  t h e  l o c a l  
a n d  n a t i o n a l  n e w s p a p e r s  a n d  
t e l e v i s i o n .  T h i s  s u r p r i s i n g  e f f e c t  
n o t  o n l y  h e l p e d  t h e  s p r e a d i n g  o f  
t h e  m e s s a g e ,  b u t  i s  a l s o  l i k e l y  t o  
h a v e  i n f l u e n c e  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t .  
 
C a s e  2  w a s  c a t e r e d  a t  a  s p e c i f i c  
t a r g e t  g r o u p .  A s  t h e  p e o p l e  i n  t h i s  
t a r g e t  g r o u p  a r e  h e a v y  i n t e r n e t  
u s e r s ,  i t  w a s  d e c i d e d  t o  u s e  s o c i a l  
m e d i a  a s  t h e  m a i n  c a r r i e r  o f  t h e  
c a m p a i g n .  F u r t h e r m o r e ,  a s  t h e  
c o l l e c t i o n  o f  i d e a s  a n d  v o t e s  w a s  a  
s u b s t a n t i a l  p a r t  o f  t h e  c a m p a i g n ,  
i n t e r n e t  w a s  c h o s e n  a s  t h e  
c o l l e c t o r .  U s i n g  t h e  w e b  w a s  m o r e  
c o s t - e f f i c i e n t  c o m p a r e d  t o  
t r a d i t i o n a l  m e d i a  l i k e  m a i l  p o s t  o r  
t e l e p h o n e .  
T h e  ‘ m a k i n g  l i f e  j u s t  a  l i t t l e  n i c e r ’  
p r o j e c t s  w e r e  v e r y  r e m a r k a b l e  a n d  
q u i t e  r e l e v a n t .  B a s e d  o n  c u s t o m e r  
i n s i g h t s ,  t h e  c a m p a i g n  w a s  
d e s i g n e d  t o  a l l o w  t h e  t a r g e t  g r o u p  
t o  d e c i d e  w h a t  t h e y  f o u n d  t o  b e  
r e l e v a n t .  T h e  c a m p a i g n  a l l o w e d  t h e  
c u s t o m e r  t o  s i t  o n  t h e  c h a i r  o f  t h e  

a d v e r t i s e r  a n d  d e c i d e  o n  h o w  t o  
s p e n d  t h e  m a r k e t i n g  b u d g e t .  T h e  
t a r g e t  g r o u p  w a s  f o u n d  t o  b e  k e e n  
o n  d e s i g n i n g  a n d  d e v e l o p i n g  
m a r k e t i n g  c a m p a i g n s .  T h e y  l i k e  t o  
b e  c r e a t i v e  a n d  t o  t h i n k  w i t h  t h e  
c o m p a n y  a b o u t  t h e  a d v e r t i s e m e n t .  
T h o s e  w h o  l o v e  d o i n g  t h i s  w e r e  
c a t e r e d  w i t h  a  r e l e v a n t  m e s s a g e .  
D o o r n  &  R o o s  f e l t  t h e y  “ h a d  t o  
c o m e  u p  w i t h  m o r e  t h a n  a n  
a d v e r t i s i n g  c a m p a i g n .  A  s u c c e s s f u l  
s t o r y  f o r m s  t h e  b a s i s  o f  a  b r a n d .  
B u t  t h i n k i n g  o f  s u c h  a  s t o r y  b r i n g s  
i n  r i s k s .  E s p e c i a l l y  f o r  t h e  t a r g e t  
g r o u p  o f  E r i s t o f f ,  y o u n g  p e o p l e ,  
b e l i e v a b i l i t y  i s  k e y .  A n d  c l a i m i n g  
a n  h e r i t a g e  t h a t  h a s  n o  t r u e  o r i g i n  
w o r k s  t o t a l l y  o p p o s i t e .  I f  i t  c o m e s  
o u t  t h e  s t o r y  i s  b r o u g h t  i n t o  t h e  
w o r l d  j u s t  t o  f o r c e  a  c o o l  
p o s i t i o n i n g  i n  t h e  m a r k e t ,  t h e  
b r a n d  w i l l  b e  h e a v i l y  d a m a g e d .  A  
s u c c e s s f u l  s t o r y  m u s t  b e  s o l i d  a n d  
t r u e .  L o g i c a l l y ,  b e c a u s e  t h e n  y o u  
c a n  s u s t a i n . ”  
 
A s  t h e  c o n s u m e r s  w e r e  g i v e n  
c o n t r o l  o v e r  t h e  m a r k e t i n g  b u d g e t  
i n  t h i s  c a s e ,  t h e  r e a l n e s s  o f  t h e  
m e s s a g e  w a s  c l e a r l y  p r e s e n t .  T h e  
m a r k e t i n g  b u d g e t  w a s  i n d e e d  s p e n t  
o n  p r o j e c t s  v o t e d  f o r  b y  t h e  
c u s t o m e r s  t h a t  b o u g h t  a  b o t t l e  o f  
E r i s t o f f  V o d k a .  I t  c l e a r l y  s h o w e d  
m a r k e t i n g  a s  a  s e r v i c e ,  m e a n i n g  
t h a t  t h e  m a r k e t i n g  b u d g e t  w a s  n o t  
s p e n d  o n  r e a c h i n g  a n d  a t t r a c t i n g  a s  
m a n y  c u s t o m e r  a s  p o s s i b l e  w i t h  t h e  
o b v i o u s  a i m  t o  i n c r e a s e  s a l e s ,  b u t  
t h a t  t h e  m a r k e t i n g  b u d g e t  w a s  
s p e n d  o n  s e r v i c e s  t h a t  e n r i c h  t h e  
c o n s u m e r s  l i f e .  A l t h o u g h  t h e  t a r g e t  
g r o u p  d o e s  f a n c y  s u c h  m a r k e t i n g  
e f f o r t s ,  t h i s  d o e s n ’ t  h a p p e n  o f t e n  
y e t .  A s  s u c h ,  t h i s  c a m p a i g n  w a s  
v e r y  r e m a r k a b l e  a n d  v e r y  
d i s t i n c t i v e  t o  m a r k e t i n g  e f f o r t s  o f  
c o m p e t i t i o n  a n d  p r e v i o u s  
a d v e r t i s e m e n t s .  “ T h i s  o n l i n e  p a r t  
i s  t o t a l l y  d i f f e r e n t  f r o m  w h a t  
h a p p e n s  i n  t h e  m a r k e t  f o r  s t r o n g  
s p i r i t s .  A l m o s t  e v e r y t h i n g  i n  t h i s  
m a r k e t  i s  a i m e d  a t  l i f e  s t y l e  a n d  
a s p i r a t i o n .  E r i s t o f f  c o m e s  c l o s e  t o  
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y o u  a n d  d e a l s  w i t h  y o u r  o w n  l i f e .  
I n  t h a t ,  w e  c a n  r e c o g n i z e  a  g o o d  
c h a l l e n g e r ;  d i f f e r e n t  t h a n  o t h e r s  
b u t  w i t h  a  c l e a r  g o a l . ”  
T h i s  i s  l i k e l y  t o  h a v e  i n f l u e n c e d  
t h e  s u c c e s s  o f  t h e  c a m p a i g n .  
I n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  i s  
l i k e l y  t o  h a v e  o c c u r r e d  b e c a u s e  o f  
p e o p l e  w e r e  p u t  i n  c h a r g e  o f  t h e  
b u d g e t  a n d  b e c a u s e  t h e  
r e m a r k a b l e n e s s  m a d e  p e o p l e  i n  t h e  
t a r g e t  g r o u p  w i l l i n g  t o  s p r e a d  t h e  
w o r d  a b o u t  t h e  c a m p a i g n .  T h i s  
c a s e  d o e s  s l i g h t l y  s u p p o r t  t h e  
p r o p o s i t i o n  a s  h i g h e r  l e v e l s  o f  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  
o c c u r r e d  b e c a u s e  o f  h i g h  l e v e l s  o f  
r e a l n e s s  a n d  r e m a r k a b l e n e s s .  
R e l e v a n c e  w a s  d i f f i c u l t  t o  d e t r a c t  
b e c a u s e  b u y i n g  a  b o t t l e  w a s  n o t  t h e  
m a i n  m e s s a g e ;  r a t h e r  i t  w a s  t h e  
a b i l i t y  t o  c o - c r e a t e  t h e  c a m p a i g n  
a n d  t o g e t h e r  s p e n d  t h e  m a r k e t i n g  
b u d g e t  t h a t  m a d e  t h e  m e s s a g e  
r e l e v a n t .  
 
C a s e  3 ,  w a s  j u s t  l i k e  c a s e  2  a n d  4  
c a t e r e d  a t  y o u n g s t e r s  i n  p a r t i c u l a r .  
F o r  e v e r y  y o u n g s t e r  a  n e w  m o b i l e  
p h o n e  w i t h  n e w  u s e f u l  f e a t u r e s  
c o u l d  b e  r e l e v a n t .  H o w e v e r  l o o k i n g  
a t  i t  i n  t h i s  w a y  i s  v e r y  s t r a i g h t  
f o r w a r d .  I n  t h i s  h i g h l y  c o m p e t i t i v e  
m a r k e t ,  m a n y  a d v e r t i s e r s  p r o v i d e  
r e l e v a n t  m e s s a g e s .  A n d  a s  m a n y  
a l r e a d y  p o s s e s s  a  m o b i l e  p h o n e  a n d  
a r e  s t u c k  t o  t h e i r  c o n t r a c t  f o r  a  
c e r t a i n  p e r i o d ,  t h e  m e s s a g e  w a s  
o n l y  r e l e v a n t  f o r  a  p a r t  o f  t h e  
t a r g e t  g r o u p  t h a t  l i k e s  t o  e a s i l y  
s t a y  i n  c o n t a c t  w i t h  t h e i r  f r i e n d s  
a n d  t h e  p a r t  t h a t  a r r i v e d  a t  a  p o i n t  
a t  w h i c h  t h e y  m i g h t  c o n s i d e r  
b u y i n g  a  n e w  p h o n e .  A s  s u c h  
r e l e v a n c e  w a s  n o t  p r e s e n t  i n  t h e  
c a s e  a n d  i s  l i k e l y  t o  n o t  h a v e  
i n f l u e n c e d  t h e  l e v e l  o f  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  
A l t h o u g h  t h e  p h o n e  w a s  a b l e  t o  d o  
w h a t  i t  p r o m i s e d  a n d  a s  s u c h  m a d e  
t h e  m e s s a g e  b e l i e v a b l e ,  r e a l n e s s  
c o u l d  n o t  b e  f o u n d .  A s  r e a l n e s s  o f  
t h e  m e s s a g e  c a n  p a r t i c u l a r l y  b e  
e x p o s e d  t h r o u g h  t h e  b e h a v i o r  o f  
t h e  s e n d e r  o f  t h e  m e s s a g e ,  i n  t h i s  

c a s e  n o  b e h a v i o r  o r  a  t w o  w a y  
d i a l o g u e  b e t w e e n  t h e  s e n d e r  a n d  
t h e  r e c e i v e r  o f  t h e  m e s s a g e  c a n  b e  
f o u n d .  T h e  o n l y  d i s t i n c t i v e  f e a t u r e  
o f  t h e  m e s s a g e  w a s  t h e  
c o m m u n i c a t e d  u n i q u e  s e l l i n g  p o i n t  
( b e i n g  a b l e  t o  e a s i l y  c o n n e c t  t o  
y o u r  o n l i n e  f r i e n d s )  w h i c h  a t  t h e  
t i m e  o f  t h e  c a m p a i g n  w a s  q u i t e  
n e w .  T h i s  i s  l i k e l y  t o  b e  t h e  o n l y  
e l e m e n t  i n  t h e  m e s s a g e  t h a t  h a s  
i n f l u e n c e d  i n t e r a c t i v i t y .  T h o s e  w h o  
d i d  n e e d  a  n e w  p h o n e  a n d  w e r e  
l o o k i n g  f o r  i t  m i g h t  h a v e  p e r c e i v e d  
t h i s  a s  a  r e a s o n  t o  c o l l e c t  t h e i r  
f r i e n d s  i n  t h e  f r i e n d  t o p  1 0 0  a n d  
p l a c i n g  t h e  w i d g e t  o n  t h e i r  
p e r s o n a l  h y v e  p a g e .  E n g a g e m e n t  i s  
l i k e l y  t o  h a v e  o c c u r r e d  o n l y  
b e c a u s e  a  p h o n e  c o u l d  b e  w o n .  “ I t  
m u s t  b e  s o m e t h i n g  r e a l l y  s p e c i a l ,  a  
g o o d  i n i t i a t i v e  o r  a  r e a l l y  g o o d  
m e s s a g e ,  i f  y o u  w a n t  p e o p l e  t o  
p a r t i c i p a t e  a n d  c o n t r i b u t e  b y  
s e n d i n g  i t  t h r o u g h .  I n  t h i s  c a s e  i t  
w a s  s i m p l y ,  y o u  ma k e  c h a n c e  o n  a  
m o b i l e  p h o n e .  W e l l ,  p r e t t y  g o o d  
p r i c e  i s n ’ t  i t .  R i g h t  a w a y  y o u  s e e  
t h a t  p e o p l e  t a k e  a c t i o n  a n d  l e a v e  
b e h i n d  s o m e  p e r s o n a l  d e t a i l s .  I t  i s  
s e e n  a s  a  l e s s  b i g g e r  p r o b l e m  
b e c a u s e  t h e y  c a n  w i n  s o m e t h i n g . ”  
O v e r a l l  t h i s  m e a s u r e m e n t s  i n  t h i s  
c a s e  d o  n o t  s u p p o r t  t h e  
p r o p o s i t i o n .  I n  h e r e ,  t h e  p r i c e  t h a t  
c o u l d  b e  w o n  i s  l i k e l y  t o  h a v e  
i n f l u e n c e d  t h e  l e v e l  o f  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  
 
I n  c a s e  4 ,  n o  c u s t o m e r  i n s i g h t s  
w e r e  u s e d  a n d  n o  f o r m a l  t e s t i n g  
w i t h  t h e  t a r g e t  g r o u p  w a s  d o n e .  
H o w e v e r ,  i t  i s  n o  r o c k e t  s c i e n c e  t o  
i m a g i n e  t h a t  t h e  t a r g e t  g r o u p  o f  
y o u n g s t e r  m i g h t  f i n d  a n  o u t d o o r  
p a r t y  r e l e v a n t .  F u r t h e r  a n a l y s e s  o f  
t h i s  c a s e  s h o w s  t h a t  i t  w a s  t h e  
r e a l n e s s  o f  t h e  c a m p a i g n  t h a t  i s  
l i k e l y  t o  h a v e  i n f l u e n c e d  t h e  l e v e l s  
o f  i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  
J u s t  a s  i n  c a s e  1  p e o p l e  w e r e  g i v e n  
c o n t r o l  o n  t h e  f i n a l  e v e n t ,  i n  t h i s  
c a s e  t h e  p a r t y .  A s  s u c h  t h e  g o a l  o f  
t h e  c a m p a i g n  w a s  i n  l i n e  w i t h  t h e  
g o a l  o f  t h e  t a r g e t  g r o u p ;  
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o r g a n i z i n g  a  s u c c e s s f u l  p a r t y .  T h e  
m u s i c  a n d  a r t i s t s  t h a t  h a d  t o  f i l l  u p  
t h e  p a r t i e s  p r o g r a m  c o u l d  b e  b y  t h e  
t a r g e t  g r o u p  i t s e l f .  V V U  a n d  
E v i d e n t  o n l y  p r o v i d e d  a n  o n l i n e  
p l a t f o r m  w h e r e  t h e  i n p u t  w a s  
g a t h e r e d  a n d  c o u l d  b e  v o t e  f o r .  
P e o p l e  h a d  t o  i n t e r a c t  a n d  e n g a g e  
t o  m a k e  t h e  p a r t y  s u c c e s s f u l .  W h a t  
w a s  r e m a r k a b l e  a b o u t  t h i s  
c a m p a i g n  w a s  i t s  l o c a t i o n ,  t h e  
d o m e  s q u a r e ,  w h e r e  p a r t i e s  a r e  
u s u a l l y  o r g a n i z e d  o n l y  o n  n a t i o n a l  
h o l i d a y s .  F a c t o r s  o t h e r  t h a n  t h e  
c o n c e p t s  i n  t h e  p r o p o s i t i o n  t h a t  
m i g h t  a l s o  h a v e  i n f l u e n c e d  t h e  
o c c u r r e n c e  o f  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t  h a v e  n o t  b e e n  f o u n d .  
O n e  m a y  a r g u e  t h a t  D J ’ s  t h a t  
u p l o a d e d  t h e i r  t r a c k s  d i d  t h i s  t o  
b e c o m e  f a m o u s  n e x t  t o  b e c o m e  o n e  
o f  t h e  D J ’ s  o n  t h e  p a r t y .  A s  s u c h  
t h e  m e s s a g e ,  o r  t h e  p l a t f o r m ,  w a s  
u s e d  f o r  g o a l s  o t h e r  t h a n  t h e  p a r t y .  
I n  t h i s  c a s e  b o t h  r e a l n e s s  a n d  
r e m a r k a b l e n e s s  a r e  l i k e l y  t o  h a v e  
i n f l u e n c e d  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t ,  a n d  a s  s u c h  p a r t l y  
s u p p o r t s  t h e  p r o p o s i t i o n .  
 
I n  b o t h  c a s e s  2  a n d  4  c o - c r e a t i o n  
w a s  p a r t  o f  t h e  c a m p a i g n .  H o w e v e r  
t h e  d i f f e r  i n  r e s u l t .  P e o p l e  w e r e  
e m p o w e r e d  t o  s h a r e  t h e i r  
s u g g e s t i o n s  a n d  o p i n i o n s  o n  a  
w e b s i t e  t h a t  w a s  n o t  l i n k e d  t o  t h e  
m o t h e r  b r a n d .  B o t h  w e b s i t e s  
a l l o w e d  f o r  p r o v i d i n g  i n f o r m a t i o n  
a b o u t  t h e  c a m p a i g n  b u t  a l s o  
a l l o w e d  v i s i t o r s  t o  i n f l u e n c e  t h e  
r e s u l t  o f  t h e  c a m p a i g n .  C o - c r e a t i o n  
m a d e  t h e  c a m p a i g n s  m o r e  r e a l  a n d  
t r a n s p a r e n t .  
 
C a s e  2  w a s  t h e  m o s t  r e m a r k a b l e ,  
h o w e v e r  t h i s  w a s  a  s u b s t a n t i a l  p a r t  
o f  t h e  o b j e c t i v e  i n  t h e  E r i s t o f f  
c a m p a i g n  a s  i t  w a n t e d  t o  b e  a  
c h a l l e n g e r .  I t  d i d  a t t r a c t e d  m u c h  
f r e e  p u b l i c i t y .  T h e  r e m a r k a b l e n e s s  
a n d  r e l e v a n c e  o f  t h i s  m e s s a g e  
s c o r e d  h i g h .  B u t  a l t h o u g h  t h e  
m e s s a g e  s c o r e d  h i g h  i t  h a d  a  
n e g a t i v e  e f f e c t  o n  t h e  l e v e l  o f  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  C a s e  

2  d o e s  s l i g h t l y  s u p p o r t  t h e  
p r o p o s i t i o n .  D e s p i t e  t h e  s i n g i n g  
t e l e g r a m  t h a t  c o u l d  b e  f o r w a r d e d  
t o  o t h e r s ,  i t  i s  l i k e l y  t h a t  t o o  f e w  
s o c i a l  m e d i a  w e r e  u s e d  t o  s p r e a d  
t h e  m e s s a g e .  F u r t h e r m o r e ,  i n  c a s e  
2  t h e  c o m p a n y  i t s e l f  u p l o a d e d  
p r o j e c t s ,  n o t  t o t a l l y  e m p o w e r i n g  
t h e  c o n s u m e r s .  O n l y  d u r i n g  t h e  
l a u n c h  o f  t h e  c a m p a i g n  p e o p l e  
c o u l d  u p l o a d  t h e i r  i d e a s  f o r  
p r o j e c t s .  R e m a r k a b l e n e s s  w a s  
f o u n d  d i f f i c u l t  t o  m e a s u r e .  M o r e  
i n f o r m a t i o n  a b o u t  c o m p e t i t i o n  a n d  
a b o u t  t h e  p e r c e p t i o n  a b o u t  t h e  
c a m p a i g n  o f  c u s t o m e r s  i s  n e e d e d  t o  
g i v e  c o n c l u s i o n s  a b o u t  t h e  e f f e c t s  
o f  r e m a r k a b l e n e s s  o n  i n t e r a c t i v i t y  
a n d  e n g a g e m e n t .  B o t h  c a s e  2  
( E r i s t o f f )  a n d  4  ( V V U ) a t t r a c t e d  
a r o u n d  3 0 , 0 0 0  u n i q u e  v i s i t o r s  t o  
t h e  w e b s i t e ,  e v e n  t h o u g h  c a s e  2  
w a s  c a t e r e d  a t  t h e  w h o l e  c o u n t r y  
a n d  c a s e  4  o n l y  a t  o n e  c i t y .  I t  i s  
l i k e l y  t h a t  t h e  n u m b e r  o f  v i s i t o r s  
i s  r e l a t i v e l y  h i g h e r  i n  c a s e  4  
b e c a u s e  t h e  c a m p a i g n  e m p o w e r e d  
p e o p l e  m o r e  t h a n  i n  c a s e  2 .  
 
 
I n  c a s e  4  t h e  t a r g e t  g r o u p  w a s  
m o r e  i n  c h a r g e  o f  t h e  o u t c o m e  t h a n  
i n  c a s e  2 .  B o t h  c a s e s  h a d  t h e  s a m e  
d e m o g r a p h i c  t a r g e t  g r o u p .  T h e  
d i f f e r e n c e  i n  b o t h  c a s e s  i s  t h a t  t h e  
c a m p a i g n  o f  c a s e  4  i s  f r o m  a  n o n -
p r o f i t  o r g a n i z a t i o n .  B o t h  c a s e s  
p r o v i d e d  m a r k e t i n g  a s  a  s e r v i c e  t o  
t h e i r  c u s t o m e r s .  B o t h  c a s e s  l e t  
c u s t o m e r s  i n  c h a r g e  o f  w h a t  t o  d o  
w i t h  t h e  m a r k e t i n g  b u d g e t .  I t  i s  
l i k e l y  t h a t  p e o p l e  c o u l d  h a v e  h a d  
m o r e  t r u s t  i n  t h e  c a s e  o f  n o n - p r o f i t  
o r g a n i z a t i o n ,  c a s e  4 .  T h e s e  t w o  
o b s e r v a t i o n s  m i g h t  h a v e  a f f e c t e d  
t h e  p o s i t i v e  r e l a t i o n  b e t w e e n  t h e  
m e s s a g e  a n d  t h e  a t t i t u d e  i n  c a s e  4 .  
 
C a s e  4  s h o w e d  a  p o s i t i v e  e f f e c t  o f  
t h e  m e s s a g e  o n  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t .  T h e  s a m e  p o s i t i v e  
e f f e c t  a s  C a s e  1 .  C a s e  1  a n d  4  a r e  
f r o m  n o n - p r o f i t  o r g a n i z a t i o n s .  
B o t h  c a s e s  s h o w  t h a t  i f  r e l e v a n c e ,  
r e a l n e s s ,  a n d  r e m a r k a b l e n e s s  o f  t h e  
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m e s s a g e  a r e  h i g h e r ,  i n t e r a c t i v i t y  
a n d  e n g a g e m e n t  i s  h i g h e r .  T h i s  i s  
l i k e l y  t o  h a v e  i n f l u e n c e  o n  t h e  
e x p e c t e d  r e l a t i o n .  
 
C a s e  3 ,  s c o r e d  l o w  o n  a l l  m e a s u r e s  
a n d  d o e s  n o t  s u p p o r t  t h e  
p r o p o s i t i o n  b e c a u s e  t h e r e  w e r e  t o o  
f e w  m e a s u r e m e n t s .  E v e n  t h o u g h  i t  
s c o r e d  n o  p o i n t s  o n  r e l e v a n c e ,  s t i l l  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  
o c c u r r e d .  T h i s  i s  l i k e l y  t o  h a v e  
h a p p e n e d  b e c a u s e  t h e  p e o p l e  t h a t  
i n t e r a c t  i n  t h e  c a s e  m a d e  m o r e  
c h a n c e  o f  w i n n i n g  t h e  m o b i l e  
p h o n e  t h a t  w a s  a w a r d e d  t o  t h o s e  
w h o  c o l l e c t e d  t h e  m o s t  f r i e n d s .  
T h e  p r i c e  c o u l d  o n l y  b e  w o n  w h e n  
p e o p l e  p a r t i c i p a t e d .  A s  s u c h  t h e  
p o s s i b i l i t y  t o  w i n  t h e  p r i c e  i s  
l i k e l y  t o  h a v e  i n f l u e n c e  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t ,  n o t  
t h e  m e s s a g e .  T h e  m e s s a g e  i t s e l f  
w a s  h a r d l y  r e l e v a n t  c o m p a r e d  t o  
o t h e r  m e s s a g e s  a b o u t  t h e  s a m e  
p r o d u c t  o n  t h e  m a r k e t .  A l t h o u g h  i t  
s h o w e d  s i g n s  o f  t r a n s p a r e n c y ,  t h e  
p h o n e  i n d e e d  g i v e s  b e l i e v a b i l i t y  t o  
t h e  p r o m i s e  m a d e  b y  t h e  p r o d u c t .  
O n  n o n  o f  t h e  m e a s u r e s  t h i s  c a s e  
s c o r e d  t h e  f u l l  o n e  p o i n t .  T h i s  
s h o w s  n e i t h e r  t h e  m e s s a g e  n o r  t h e  
a t t i t u d e  s h o w e d  m u c h  p r o o f  o f  
p r e s e n c e .  I n  t h i s  s a m e  c a s e ,  t h e  
e f f e c t  o f  t r a d i t i o n a l  m e d i a ,  r a d i o ,  
l e d  t o  a  b o o s t  i n  t h e  r e a c h  o f  t h e  
a u d i e n c e .  “ A  r i s e  i n  t h e  n u m b e r  o f  
p e o p l e  p a r t i c i p a t i n g  o n  t h e  mi c r o  
s i t e  f o l l o w e d .  T h e  t r a d i t i o n a l  
m e d i a  c l e a r l y  g e n e r a t e d  m o r e  r e a c h  
a n d  a w a r e n e s s . ”  B o t h  t h e  p r i c e  t h a t  
c o u l d  b e  w o n  a s  t h e  u s e  o f  
t r a d i t i o n a l  m e d i a  a r e  l i k e l y  t o  h a v e  
a f f e c t e d  t h e  m e a s u r e s  o f  c a s e  3  a n d  
a s  s u c h  t h e  r e s u l t s .  
 
F u r t h e r  a n a l y z i n g  t h e  d a t a  r e v e a l s  
t h a t  t h e  t h r e e  c a s e s  t h a t  s c o r e d  
h i g h e s t  ( i . e .  c o n t a i n e d  m o s t  d a t a  
f o r  m e a s u r e m e n t )  i n  t o t a l  h a d  a  
s o c i a l  e v e n t  a t  t h e  e n d .  C o -
c r e a t i o n  i s  f o u n d  i n  t h r e e  o f  t h e  
f o u r  c a s e s  a n d  f o u n d  t o  b e  a n  
i m p o r t a n t  c o m p o n e n t  i n  u s i n g  

s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  
 
C a s e  1  a n d  4 ,  b o t h  s u p p o r t e d  t h e  
p r o p o s i t i o n  t h e  m o s t .  B o t h  c a s e s  
e m p o w e r e d  p e o p l e  t h e  s t r o n g e s t  
c o m p a r e d  t o  t h e  o t h e r  c a s e s .  
E m p o w e r i n g  p e o p l e  i n c r e a s e s  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  i n  
b o t h  c a s e s .  
 
T h e  n e x t  s e c t i o n  w i l l  d i s c u s s  t h e  
f i n d i n g s  a n d  r e l a t e  t h e m  t o  t h e  
t h e o r y  d e s c r i b e d  i n  t h e  l i t e r a t u r e  
r e v i e w .   
 
Discussion 
T h e  p r e v i o u s  a n a l y s e s  e x p l o r e d  t h e  
r e l a t i o n  b e t w e e n  t h e  i n d e p e n d e n t  
a n d  d e p e n d e n t  c o n c e p t s .  N o  h a r d  
e v i d e n c e  w a s  f o u n d  f o r  t h e  
p r o p o s i t i o n  t h a t  a  r e l e v a n t ,  r e a l ,  
a n d  r e m a r k a b l e  m e s s a g e  p o s i t i v e l y  
e f f e c t s  t h e  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t  o f  p e o p l e .  T h i s  s e c t i o n  
w i l l  r e l a t e  t h e  f i n d i n g s  t o  t h e  
t h e o r y  d i s c u s s e d  i n  t h e  l i t e r a t u r e  
r e v i e w  f o r  f u r t h e r  i n t e r p r e t i n g  t h e  
r e s u l t s .  
 
T h e  s u c c e s s  o f  a n y  c a m p a i g n  c a n  
o n l y  b e  j u d g e d  w i t h i n  i t s  c o n t e x t  
( C o t h r e l ,  2 0 0 0 ) .  T h e  c o n t e x t  o f  t h e  
f o u r  c a s e s  d i f f e r e d  i n  s u c h  a  w a y  
t h a t  i t  i s  h a r d  t o  g e n e r a l i z e .  
L o o k i n g  a t  e a c h  c a s e  
i n d e p e n d e n t l y ,  t h e  p r o p o s i t i o n  i s  
s l i g h t l y  s u p p o r t e d  i n  t h e  c a s e s  
w h e r e  m o s t  d a t a  w a s  g a t h e r e d .  
I n  a l l  f o u r  c a s e s  i t  w a s  d e c i d e d  t o  
u s e  s o c i a l  m e d i a  n o t  o n l y  b e c a u s e  
i t  w a s  t h o u g h t  t o  b e  m o s t  e f f e c t i v e  
i n  r e a c h i n g  t h e  m a r k e t i n g  
o b j e c t i v e s .  A l s o ,  t h e  f o u r  m e d i a  
a g e n c i e s  w a n t e d  t o  e x p e r i e n c e  t h e  
u s e  o f  s o c i a l  m e d i a .  W h e r e  t h e y  
u s e d  t o  u s e  t r a d i t i o n a l  m e d i a  t o  
b r i n g  a c r o s s  a  m e s s a g e ,  t h e y  n o w  
f e e l  t h e  u r g e  f o r  n e w  a p p r o a c h e s  i n  
t h e  i n t e r a c t i v e  m a r k e t p l a c e  
( O z u e m ,  H o w e l l  &  L a n c a s t e r ,  
2 0 0 7 ) .  I t  m i g h t  b e  b e c a u s e  o f  t h i s  
t e s t i n g  a m b i t i o n  t h a t  s u c c e s s  w a s  
f o u n d  d i f f i c u l t  t o  d e f i n e .  
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I n  l i n e  w i t h  V a k r a t a s  a n d  A m b l e r  
( 1 9 9 9 ) ,  t h e  o b j e c t i v e  o f  t h e  
a d v e r t i s e r  i s  t h e  s t a r t i n g  p o i n t  o f  
m e a s u r i n g  t h e  e f f e c t i v e n e s s .  I n  
t h i s  s t u d y  e a c h  c a m p a i g n  a c h i e v e d  
i t s  o b j e c t i v e  a n d  a s  s u c h  w a s  
s u c c e s s f u l .   W h a t  d e t e r m i n e s  t h i s  
e f f e c t i v e n e s s  w a s  e x p e c t e d  t o  b e  
f o u n d  i n  t h e  m e s s a g e .  E x p l o r i n g  
a n d  a n a l y s i n g  t h e  l i t e r a t u r e  f r o m  
t h e  f i e l d  o f  m a r k e t i n g  
c o m m u n i c a t i o n  l e d  t o  t h e  
d e v e l o p m e n t  o f  t h e  p r o p o s e d  
r e l a t i o n  a n d  p o t e n t i a l  s u c c e s s  
f a c t o r s .  S M E ’ s  f r o m  t h e  
a d v e r t i s i n g  m a r k e t  p r o v i d e d  
i m p l e m e n t e d  a d v e r t i s i n g  c a m p a i g n s  
f o r  e x p l o r i n g  a n d  a n a l y s i n g  t h e  
p r o p o s e d  s u c c e s s  f a c t o r s  a n d  t h e i r  
i n f l u e n c e  o n  t h e  c u s t o m e r  
r e s p o n s e .  
 
D h o l a k i a  e t  a l ,  ( 2 0 0 4 )  f o u n d  t h a t  
p e o p l e  u s e  n e t w o r k - g r o u p - b a s e d  
c o m m u n i t i e s  f o r  f u n c t i o n a l  g o a l s  
a n d  s m a l l - g r o u p - b a s e d  
c o m m u n i t i e s  f o r  p u r p o s i v e  g o a l s .  
I n  c a s e  1 ,  2  a n d  4  p e o p l e  f o r m e d  
t h e i r  o w n  s m a l l - g r o u p - b a s e d  
c o m m u n i t i e s  t h a t  f o r m e d  a r o u n d  a  
s h a r e d  g o a l .  I n  c a s e  3 ,  t h e  
n e t w o r k - g r o u p - b a s e d  c o m m u n i t y  
h a v e s  w a s  u s e d  t o  f u l f i l  t h e  
f u n c t i o n a l  g o a l  o f  w i n n i n g  a  
p h o n e .  A i m i n g  f o r  s m a l l - g r o u p -
b a s e d  c o m m u n i t i e s  w i t h  a  r e l e v a n t  
g o a l  t h a t  m a t c h e s  a n  i n d i v i d u a l ’ s  
p u r p o s i v e  g o a l  i s  l i k e l y  t o  b e  
e f f e c t i v e  w h e n  u s i n g  s o c i a l  m e d i a  
a s  m a r k e t i n g  c h a n n e l .  T h e  
m a r k e t i n g  o b j e c t i v e s  i n  c a s e  1 ,  2  
a n d  4  s e r v e d  a  l e s s  c o m m e r c i a l  
g o a l  t h a n  i n  c a s e  3 .  I t  i s  l i k e l y  t h a t  
t h i s  h a s  i n f l u e n c e d  t h e  c h o i c e  f o r  
t h e  u s e d  s o c i a l  m e d i a .  C a s e  3  w a s  
m o r e  a  m a s s - m a r k e t i n g  c a m p a i g n  
a n d  t h e r e f o r e  u s e d  t h e  b i g g e s t  
n e t w o r k - g r o u p - b a s e d  c o m m u n i t y  o f  
t h e  N e t h e r l a n d s ,  h y v e s ,  t o  r e a c h  
t h e  m a s s .  
I n  s m a l l - g r o u p - b a s e d  c o m m u n i t i e s  
p e o p l e  o f t e n  d o  n o t  k n o w  e a c h  
o t h e r .  H o w e v e r ,  c o l l e c t i v e l y  t h e y  
s t r i v e  f o r  a  s i n g l e  g o a l .  I t  i s  f o u n d  
i m p o r t a n t  t o  p r o v i d e  t h e  

c o m m u n i t y  w i t h  a  r e l e v a n t  m e s s a g e  
c o n t a i n i n g  e l e m e n t s  t h a t  c a n  h e l p  
i n  a c h i e v i n g  a  p e r s o n a l  o r  g r o u p  
g o a l .  B e i n g  r e a l ,  m e a n i n g  t h a t  t h e  
c a m p a i g n  o w n e r  i s  o p e n  a n d  
a u t h e n t i c  i n  e a c h  b e h a v i o u r  m a k e s  
t h e  a d o p t i o n  w i t h i n  s u c h  a  s m a l l -
g r o u p - b a s e d  c o m m u n i t y  m o r e  
l i k e l y  t o  o c c u r .  I t  s e e m s  t h a t  
e n g a g i n g  p e o p l e  a n d  m a k i n g  t h e m  
i n t e r a c t  w i t h  e a c h  o t h e r  i s  
p a r t i c u l a r l y  p o s s i b l e  w h e n  s e n d i n g  
a  r e l e v a n t  m e s s a g e  a n d  s h o w i n g  
r e a l  b e h a v i o u r  i n  a  s m a l l - g r o u p -
b a s e d  c o m m u n i t y .  H e r e  p e o p l e  
s t r i v e  f o r  t h e  s a m e  g o a l .  I n  
n e t w o r k - b a s e d - c o m m u n i t i e s  p e o p l e  
i n t e r a c t  w i t h  e a c h  o t h e r  f o r  t h e i r  
o w n  s o c i a l  p u r p o s e s .  U s i n g  s o c i a l  
m e d i a  a s  m a r k e t i n g  c h a n n e l  i s  
l i k e l y  t o  b e  m o r e  e f f e c t i v e  w h e n  
u s i n g  s m a l l - g r o u p - b a s e d  
c o m m u n i t i e s .  T o  e n t e r  s o m e o n e ’ s  
p e r s o n a l  n e t w o r k  i s  m o r e  d i f f i c u l t  
a s  w a s  t h e  c a s e  i n  c a s e  3 .  I n  c a s e  
1 ,  2  a n d  4 ,  t h e  c a m p a i g n s  h e l p e d  
a c h i e v i n g  t h e  g o a l s  o f  p e o p l e  i n  
s m a l l - g r o u p - b a s e d  c o m m u n i t i e s .  
 
C o - c r e a t i o n  a n d  e m p o w e r m e n t  
f o r m e d  i m p o r t a n t  e l e m e n t s  o f  t h e  
c o n c e p t s  i n  t h i s  r e s e a r c h .  I n  l i n e  
w i t h  t h e  r e s e a r c h  o f  H u l m e  ( 2 0 1 0 )  
c o - c r e a t i o n  a n d  e m p o w e r m e n t  w a s  
f o u n d  i m p o r t a n t  i n  a l l  c a s e s  f o r  t h e  
m e s s a g e  a n d  i t s  e f f e c t  o n  
c o n s u m e r s ’  r e s p o n s e .  B o t h  c a s e  1  
a n d  4 ,  i n  w h i c h  t h e  r e l a t i o n  
b e t w e e n  t h e  m e s s a g e  a n d  t h e  
c u s t o m e r  r e s p o n s e  w a s  p o s i t i v e  a n d  
m o s t  e v i d e n c e  w a s  f o u n d  f o r  t h e  
p r o p o s e d  r e l a t i o n ,  c o - c r e a t i o n  a n d  
e m p o w e r m e n t  w e r e  m o s t  p r e v a l e n t .  
T h e s e  c a s e s  a l s o  s h o w  m o s t  s i g n s  
o f  i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  I n  
l i n e  w i t h  t h e  l i t e r a t u r e  ( K o h  &  
K i m ,  2 0 0 4 ;  Wi e r t z  &  R u y t e r ,  2 0 0 7 ;  
Y i n g  e t  a l ,  2 0 0 7 ) ,  r e l e v a n t  
i n f o r m a t i o n  w a s  f o u n d  t o  b e  o f  
v a l u e  t o  c o n s u m e r s .  C a s e  1 ,  2  a n d  
4  w e r e  f o u n d  m o s t  r e l e v a n t  a n d  
m o s t  r e a l .  B o t h  a r e  l i k e l y  t o  h a v e  
i n f l u e n c e d  h i g h e r  s c o r e s  o n  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t .  
H o w e v e r ,  t h e r e  w a s  a  d i f f e r e n t  
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s i t u a t i o n  i n  c a s e  2  w e r e  t h e  
p r o p o s e d  r e l a t i o n  c o u l d  n o t  f o u n d .  
T h i s  i s  e x p e c t e d  t o  f i n d  i t s  c a u s e  
i n  t h e  l e v e l  o f  c o - c r e a t i o n .  I n  c a s e  
2 ,  o n l y  a t  t h e  l a u n c h  o f  t h e  
c a m p a i g n  c o n s u m e r s  w e r e  a l l o w e d  
t o  c o - c r e a t e .  D u r i n g  t h e  f o l l o w i n g  
m o n t h s ,  p e o p l e  c o u l d  o n l y  v o t e ,  
a n d  n o t  c o - c r e a t e  t h e  p r o j e c t s  
a n y m o r e .  C o - c r e a t i o n  i s  l i k e l y  t o  
b e  a  r e l a t i v e  e f f i c i e n t  a n d  e f f e c t i v e  
w a y  o f  n o t  o n l y  r e a c h i n g  c u s t o m e r s  
b u t  a l s o  a t t r a c t i n g  t h e m  i n  t h e  
p a r t i c i p a t i o n  a n d  c o n t r i b u t i o n .  
 
T h e  c a m p a i g n s  f r o m  t h e  n o n - p r o f i t  
o r g a n i s a t i o n s  i n  c a s e  1  a n d  4  
p r o v i d e d  t h e  m o s t  s u p p o r t  f o r  t h e  
p r o p o s e d  r e l a t i o n .  I n  b o t h  c a s e s  
e n g a g e m e n t  w a s  h i g h .  C o n s u m e r s  
t h a t  e n g a g e d  i n  t h e s e  c a m p a i g n s  
d i d  i t  f o r  t h e i r  o w n  p e r s o n a l  g o a l s  
a n d  t h e  g o a l s  o f  t h e  c o m m u n i t y  t o  
w h i c h  t h e y  b e l o n g e d .  A s  w e l l  a s  
c a s e  2 ,  c a s e  1  a n d  4  p r o v i d e d  
m a r k e t i n g  a s  a  s e r v i c e  m e a n i n g  
t h a t  t h e  m a r k e t i n g  b u d g e t  i s  n o t  
s p e n t  i n  f a v o u r  o f  t h e  c o m p a n y  b u t  
m o r e  i n  f a v o u r  f o r  t h e  c o n s u m e r .  
T h e  c o n s u m e r  h a d  i n f l u e n c e  o n  
w h a t  h a p p e n e d  w i t h  t h e  m a r k e t i n g  
b u d g e t .  I n  a l l  c a s e s  t h e  c o m p a n y  
g a v e  u p  r i g h t s  f o r  o t h e r  b e n e f i t s  
t h a n  p o w e r  a n d  s o c i a l  
r e l a t i o n s h i p s ,  m a k i n g  t h e  
a c c e p t a n c e  o f  t h e  c o m p a n y  i n  t h e  
c o m m u n i t y  o c c u r  ( S p a u l d i n g ,  
2 0 0 9 ) .  
 
I n  a l l  c a m p a i g n s  t h e  s t a r t i n g  p o i n t  
w a s  t o  r e a c h  t h e  r i g h t  t a r g e t  g r o u p .  
O n l y  t h e n  i n t e r a c t i v i t y  c a n  o c c u r .  
I n t e r a c t i o n  b e t w e e n  p e o p l e  f o r m s  
c o m m u n i t i e s  ( D h o l o k i a  e t  a l ,  
2 0 0 4 ) .  I n  a l l  c a s e s  e x c e p t  f o r  c a s e  
3 ,  t h e  f i r s t  g r o u p  o f  p e o p l e  t h a t  
w e r e  r e a c h e d  c l e a r l y  h e l p e d  t h e  
s p r e a d i n g  o f  t h e  c a m p a i g n  a m o n g  
t h e  t a r g e t  g r o u p .  I n  l i n e  w i t h  t h e  
f i n d i n g s  o f  R o g e r s  ( 2 0 0 5 )  a n d  D e  
V a l c k ,  e t  a l ,  ( 2 0 0 9 )  r e a c h i n g  t h e  
f i r s t  g r o u p  i s  e s s e n t i a l  f o r  t h e  
d i f f u s i o n  o f  t h e  i d e a  o f  t h e  
c a m p a i g n .  T h i s  r e s e a r c h  s h o w e d  

t h a t  s o c i a l  m e d i a  a r e  p a r t i c u l a r l y  
g o o d  i n  m a k i n g  t h i s  h a p p e n .  
 
F o r  p r a c t i t i o n e r s  t h i s  i m p l i e s  t h a t  
f o r  r e a c h i n g  t h e  r i g h t  t a r g e t  g r o u p  
w i t h  s o c i a l  m e d i a  m a r k e t i n g ,  
r e l e v a n t  i n f o r m a t i o n  a n d  r e a l  
b e h a v i o u r  i s  l i k e l y  t o  i n c r e a s e  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t  a n d  
a s  s u c h  t h e  d i f f u s i o n  o f  t h e  
c a m p a i g n .  O p p o s i t e  t o  u s i n g  
t r a d i t i o n a l  m e d i a ,  r e a c h  i s  n o t  
b o u g h t  b u t  p r o v i d e d  b y  t h e  t a r g e t  
g r o u p  i t s e l f  w h e n  u s i n g  s o c i a l  
m e d i a .  F o r  c o m p a n i e s  w i t h  a  s m a l l  
m a r k e t i n g  b u d g e t ,  s o c i a l  m e d i a  
m i g h t  w e l l  b e  a  v e r y  c o s t - e f f e c t i v e  
m a r k e t i n g  c h a n n e l .  
A n o t h e r  b e n e f i t  i s  t h a t  i t  i s  l i k e l y  
t h a t  t h e  m e s s a g e  w i l l  p a r t i c u l a r l y  
r e a c h  t h e  r i g h t  t a r g e t  g r o u p .  
R e l e v a n t  i n f o r m a t i o n  i s  o n l y  
s o u g h t  f o r  b y  a n d  s h a r e d  w i t h  
p e o p l e  t h a t  f i n d  t h e  i n f o r m a t i o n  
r e l e v a n t .  R e l e v a n c e  i s  k e y  i n  t h i s  
r e s e a r c h .  O n c e  t h e  t a r g e t  g r o u p  i s  
r e a c h e d ,  r e a l n e s s  o f  t h e  m e s s a g e  
b e c o m e s  i m p o r t a n t .  B e h a v i o u r a l  
e x p e c t a t i o n s  o f  t h e  t a r g e t  g r o u p  
a l l o w  f o r  t h e  c a m p a i g n  t o  b e  
a c c e p t e d  a n d  a d o p t e d .  R e a l n e s s  
m a k e s  t h i s  a d o p t i o n  m o r e  l i k e l y  
b e c a u s e  o f  t h e  t r a n s p a r e n t  a n d  
a u t h e n t i c  b e h a v i o u r  t h a t  f i r m s  
i n t e n d  t o  e x p o s e .  C o - c r e a t i o n  g i v e s  
p r o o f  o f  t h e  b e l i e v a b i l i t y  o f  t h e  
c a m p a i g n  o w n e r  a n d  w i l l  t h e r e f o r e  
e n h a n c i n g  t h e  a d o p t i o n  o f  t h e  
c a m p a i g n .  
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C o n c l u s i o n  
I n  t h i s  r e s e a r c h  t h e  u s e  o f  s o c i a l  
m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  c h a n n e l  b y  
S M E ’ s  f r o m  t h e  a d v e r t i s i n g  
i n d u s t r y  h a s  b e e n  e x a m i n e d  t o  
e x p l o r e  w h e t h e r  c e r t a i n  e l e m e n t s  
o f  t h e  m e s s a g e  e f f e c t  a  c u s t o m e r ’ s  
r e s p o n s e  a n d  s u b s e q u e n t  
b e h a v i o u r .  
 
T h e  l i t e r a t u r e  r e v i e w  p o i n t e d  t o  
t h e  i m p o r t a n c e  o f  n e w  s t r a t e g i e s  
w h e n  u s i n g  s o c i a l  m e d i a  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l .  I t  r e v e a l e d  t h e  
n e e d  f o r  m o r e  h u m a n  b e h a v i o u r  o f  
f i r m s .  T h i s  w a s  t r a n s l a t e d  i n t o  a  
p r o p o s e d  r e l a t i o n ;  r e l e v a n c e ,  
r e a l n e s s ,  a n d  r e m a r k a b l e n e s s  o f  t h e  
m e s s a g e  i n f l u e n c e  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t  o f  t h e  c o n s u m e r .  
 
B o t h  t h e  l i t e r a t u r e  a n d  t h e  f i n d i n g s  
o f  t h e  m u l t i p l e  c a s e  s t u d y  i n  t h i s  
r e s e a r c h  h a v e  p r o v i d e d  e v i d e n c e  
f o r  t h e  i m p o r t a n c e  o f  t h e  l e v e l  o f  
r e l e v a n c e ,  r e a l n e s s  a n d  
r e m a r k a b l e n e s s .  H o w e v e r ,  
r e m a r k a b l e n e s s  c o u l d  h a r d l y  b e  
i s o l a t e d  i n  t h i s  r e s e a r c h .  
N e v e r t h e l e s s ,  t h e  m u l t i p l e  c a s e  
s t u d y  s h o w e d  t h a t  r e l e v a n c e  o f  t h e  
m e s s a g e  a n d  r e a l  b e h a v i o u r  a r e  
f o u n d  t o  b e  i m p o r t a n t  d e t e r m e n t s  
o f  t h e  l e v e l  o f  i n t e r a c t i v i t y  a n d  
e n g a g e m e n t  a m o n g  c u s t o m e r s .  I n  
t h r e e  o f  t h e  f o u r  c a s e s  t h a t  h a v e  
b e e n  s t u d i e d ,  l i g h t  e v i d e n c e  f o r  
s u p p o r t i n g  t h e  p r o p o s e d  r e l a t i o n  
w a s  f o u n d .  T w o  c a s e s  w e r e  f o u n d  

t o  b e  m o s t  s u p p o r t i v e  f o r  t h e  
p r o p o s e d  r e l a t i o n .  T h e  s u c c e s s ,  
m e a s u r e d  b y  t h e  l e v e l s  o f  
i n t e r a c t i v i t y  a n d  e n g a g e m e n t ,  o f  
b o t h  c a s e s  c a n  b e  f o u n d  i n  t h e  
r e l e v a n c e  a n d  r e a l n e s s  o f  t h e  
m e s s a g e .  N o t e w o r t h y ,  t h e  c o -
c r e a t i o n  a n d  e m p o w e r m e n t  
e l e m e n t s  i n  t h e s e  c a s e s  w e r e  f o u n d  
t o  b e  i m p o r t a n t  e l e m e n t s  o f  b o t h  
r e l e v a n c e  a n d  r e a l n e s s  o f  t h e  
m e s s a g e .  C o - c r e a t i o n  a l l o w s  t h e  
c o n s u m e r  t o  p r o v i d e  t h e  c o m p a n y  
w i t h  i n s i g h t s  o n  w h a t  i s  c o n s i d e r e d  
r e l e v a n t  b y  t h e m.  O p e n i n g  u p  t h e  
c a m p a i g n  a n d  a l l o w i n g  i t  t o  b e  
r e m i x e d  o r  a d j u s t e d  b y  t h e  
c o n s u m e r  a l r e a d y  h e l p s  r e a c h i n g  
t h e  c o n s u m e r .  
 
T h e  f o l l o w i n g  f r a m e w o r k  p r o v i d e s  
p r a c t i t i o n e r s  g u i d a n c e  i n  d e s i g n i n g  
t h e i r  s o c i a l  m e d i a  s t r a t e g y .  T h e  
f r a m e w o r k  s h o w s  t h e  i m p o r t a n t  
s u c c e s s  f a c t o r s  f o r  u s i n g  s o c i a l  
m e d i a  a n d  c r e a t i n g  t h e  d e s i r e d  
c u s t o m e r  r e s p o n s e .  T h i s  f r a m e w o r k  
n e e d s  t o  b e  f u r t h e r  e x p l o r e d  i n  t h e  
f u t u r e  t o  s e e  w h e t h e r  i t  i s  c o m p l e t e  
a n d  s u b s t a n t i a l  f o r  p r a c t i t i o n e r s  t o  
u s e .  I t  a l s o  s h o w s  t h e  i m p o r t a n t  
f a c t o r s  w h e n  u s i n g  s o c i a l  m e d i a .  
H o w e v e r ,  f u r t h e r  e x p l o r a t i o n ,  
p r e f e r a b l y  w i t h  m o r e  c a s e s  o r  
t h r o u g h  m e a s u r i n g  c u s t o m e r s  
r e s p o n s e  i n  a  m o r e  q u a n t i t a t i v e  
m a n n e r ,  s h o u l d  b e  d o n e  i n  f u t u r e  
r e s e a r c h  t o  t e s t  a n d  e x p a n d  t h e  
s u c c e s s  f a c t o r s .  



 
 

  
 
D u e  t o  t i m e  a n d  m o n e y  c o n s t r a i n t s  
t h i s  r e s e a r c h  w a s  l i m i t e d  t o  
c o m p a r i n g  o n l y  f o u r  c a s e s .  T h e  
c a s e s  w e r e  g a t h e r e d  f r o m  a  p o o l  o f  
U t r e c h t  b a s e d  s m a l l -  a n d  m e d i u m  
s i z e  a d v e r t i s i n g  a g e n c i e s .  F o r  a l l  
a g e n c i e s ,  t h e  c a m p a i g n  w a s  t h e  
f i r s t  t o  t a k e  s o c i a l  m e d i a  a s  a  
m a r k e t i n g  c h a n n e l  i n s t e a d  o f  
t r a d i t i o n a l  m e d i a .  M o r e  
e x p e r i e n c e d  c o m p a n i e s  m i g h t  h a v e  
p r o v i d e d  m o r e  a n d  b e t t e r  d a t a  f o r  
t e s t i n g  t h e  p r o p o s i t i o n .  
F u r t h e r m o r e ,  b e c a u s e  s o c i a l  m e d i a  
i s  a  f a i r l y  n e w  f i e l d  o f  r e s e a r c h ,  
c l e a r  d e f i n i t i o n s  a n d  h a r d  e v i d e n c e  
i s  l i m i t e d  l e a v i n g  t h i s  r e s e a r c h  i n  
t h e  e x p l o r a t i o n  p h a s e  o f  t h e  s o c i a l  
m e d i a  p h e n o m e n o n .   A s  s o c i a l  
m e d i a  i t s e l f  o n l y  o f f i c i a l l y  e x i s t  
s i n c e  2 0 0 4 ,  n o t  m u c h  e x p e r i e n c e  
h a s  b e e n  b u i l t  b y  m o s t  c o m p a n i e s .  
A l t h o u g h  t h e  c a s e s  u s e d  f o r  t h i s  
r e s e a r c h  a r e  i n  t h e  i n d u s t r y  a n d  
w o r k  w i t h  s o c i a l  m e d i a  a l m o s t  o n  a  
d a i l y  b a s i s ,  s t i l l  t h e y  j u s t  b e g a n  t o  
s e e  t h e  f a c t o r s  f o r  s u c c e s s .  T h i s  i s  
a  l i m i t a t i o n  o f  t h i s  r e s e a r c h .  
H a v i n g  m o r e  e x p e r i e n c e  w i t h  u s i n g  
s o c i a l  m e d i a  i s  l i k e l y  t o  p r o v i d e  
d i f f e r e n t  r e s u l t s  t h e n  f o u n d  i n  t h i s  
r e s e a r c h .  
 

T h i s  r e s e a r c h  i s  l i m i t e d  i n  a  s e n s e  
t h a t  a l l  f o u r  c a s e s  h a v e  a  d i f f e r e n t  
v i s i o n  o n  w h a t  e f f e c t  t h e  c a m p a i g n  
s h o u l d  h a v e  i n  o r d e r  t o  b e  
c o n s i d e r e d  s u c c e s s f u l .  C a s e  1  w a s  
c o n s i d e r e d  s u c c e s s f u l  b e c a u s e  
“ e v e r y b o d y  t a l k e d  a b o u t  i t ” .  I n  
c a s e  2 ,  t h e  o w n e r s  o f  t h e  c a m p a i g n  
f o u n d  i t  a  s u c c e s s  b e c a u s e  t h e y  d i d  
s o m e t h i n g  d i f f e r e n t  t o  c o m p a r e d  t o  
c o m p e t i t i o n  a n d  b e c a u s e  t h e y  
n o t i c e d  t h a t  t h e  t a r g e t  g r o u p  f e l t  
t h i s  t o o .  C a s e  3 ,  w a s  s u c c e s s f u l  
b e c a u s e  o f  t h e  e n o r m o u s  r e a c h  
( 8 0 0 , 0 0 0  p e o p l e ) .  C a s e  4 ,  w a s  
f o u n d  s u c c e s s f u l  b e c a u s e  t h e  
c a m p a i g n  o w n e r s  s a w  t h a t  t h e  u s e  
o f  s o c i a l  m e d i a  h e l p e d  t h e  
s p r e a d i n g  o f  t h e  m e s s a g e  a n d  
a l l o w e d  p e o p l e  t o  p a r t i c i p a t e .  T h e  
c a s e s  d i f f e r e d  i n  t h e i r  o b j e c t i v e s  
a n d  a l s o  i n  t h e  e x t e n t  o f  s o c i a l  
m e d i a  u s a g e .  F u t u r e  r e s e a r c h  
s h o u l d  a i m  a t  t r y i n g  t o  f i n d  m o r e  
s i m i l a r  c a s e s  f o r  a n a l y z i n g .  F u t u r e  
r e s e a r c h  c o u l d  b e n e f i t  f r o m  b e t t e r  
s a m p l i n g .  D r a w i n g  c a s e s  f r o m  a  
l a r g e r  p o p u l a t i o n  m i g h t  h e l p  i n  
f i n d i n g  a  b e t t e r  s a m p l e  f o r  f u r t h e r  
t e s t i n g  t h e  p r o p o s i t i o n .  
 
T h i s  s t u d y  i s  e x p e c t e d  t o  b e  u s e f u l  
t o  r e s e a r c h e r s  w h o  a r e  i n t e r e s t e d  
i n  s o c i a l  m e d i a  a s  a  m a r k e t i n g  
c h a n n e l .  F u r t h e r m o r e ,  p r a c t i t i o n e r s  

 
Relevant message 

 
Real behavior 

 
Remarkable campaign 

 
Customer Response: 

 
Interactivity 

Engagement 
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s u c h  a s  m a r k e t e r s  a n d  a d v e r t i s e r s  
m a y  b e n e f i t  f r o m  t h i s  r e s e a r c h  
b o t h  b y  r e a l i z i n g  t h e  p o t e n t i a l  
m a r k e t i n g  v a l u e  o f  s o c i a l  m e d i a  
a n d  b y  d e v e l o p i n g  n e w  m a r k e t i n g  
a c t i v i t i e s .  F o r  p r a c t i t i o n e r s ,  t h i s  
r e s e a r c h  p o i n t s  t o  t h e  i m p o r t a n c e  
o f  n o t  o n l y  l i s t e n i n g  t o  c o n s u m e r s  
b u t  a l s o  i n v o l v i n g  t h e m  i n  t h e  
d e v e l o p m e n t  o f  a d v e r t i s i n g  
c a m p a i g n s .  S o c i a l  m e d i a  a r e  
m a i n l y  a  t i m e  i n v e s t ,  n o t  
n e c e s s a r i l y  m o n e y .  W h e r e  
t r a d i t i o n a l  m e d i a  c a n  b e  u s e d  t o  
b u y  c o n s u m e r s  a t t e n t i o n ,  s o c i a l  
m e d i a  a r e  t h e r e  t o  g e t  c o n s u m e r s  
a t t e n t i o n .  T h i s  c a l l s  f o r  n e w  
s t r a t e g i e s  a n d  m o r e  h u m a n  
b e h a v i o u r .  G e t t i n g  c o n s u m e r s  
a t t e n t i o n  w i t h  s o c i a l  m e d i a  c a n  b e  
o b t a i n e d  w i t h  p r o v i d i n g  r e l e v a n t  
i n f o r m a t i o n  a n d  b e h a v i n g  i n  a  
t r a n s p a r e n t  a n d  a u t h e n t i c  m a n n e r .  
T h e n ,  t h e  d i f f u s i o n  o f  t h e  i d e a  i n  
t h e  c a m p a i g n  o r  t h e  m a r k e t i n g  
m e s s a g e  w i l l  o c c u r .  F u r t h e r  
r e s e a r c h  i s  n e e d e d  t o  t e s t  w h e t h e r  
s o c i a l  m e d i a  s h o u l d  o n l y  f o c u s  o n  

r e a c h i n g  t h e  f i r s t  1 6 %  o f  t h e  t a r g e t  
g r o u p  i . e .  t h e  c o n v e r s a t i o n a l i s t s  
a n d  i n n o v a t o r s .  I f  t h i s  i s  t r u e ,  
m a r k e t i n g  b u d g e t s  c a n  b e  s p e n d  o n  
i n v e s t i n g  t i m e ,  n o t  o n  t h e  
s p r e a d i n g  o f  t h e  m e s s a g e ,  a s  t h i s  
w i l l  b e  d o n e  b y  t h e  t a r g e t  g r o u p  
i t s e l f .  I n  t h e  f u t u r e  m a r k e t e r s  
m i g h t  b e  b e t t e r  o f f  w h e n  o n l y  
l o o k i n g  a t  h o w  t o  e f f e c t i v e l y  r e a c h  
t h e  f i r s t  1 6 %  o f  t h e  t a r g e t  g r o u p .  
I n  t h e  f u t u r e  m a r k e t e r s  s h o u l d  
w o r r y  a b o u t  h o w  t o  a t t r a c t  t h e  
r i g h t  p e o p l e ,  n o t  o n  o n l y  r e a c h i n g  
t h e  r i g h t  p e o p l e .  T h i s  c a l l s  f o r  
d i f f e r e n t  m a r k e t i n g  s t r a t e g i e s .  T h i s  
r e s e a r c h  a l r e a d y  p r o v i d e s  s o m e  
g u i d e l i n e s  f o r  d o i n g  t h i s ;  
d e v e l o p i n g  a  r e l e v a n t  m e s s a g e  a n d  
b e h a v i n g  i n  a  r e a l ,  m o r e  h u m a n  
w a y ,  f o r  e x a m p l e  t h r o u g h  c o -
c r e a t i o n  a n d  e m p o w e r i n g  p e o p l e .  
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