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Utdrattur

A sidustu drum hefur netid og allur s heimur breyst verulega og mikil aukning hefur
ordid 4 notkun félks & samfélagsmidlum. | pvi samhengi ma pa helst nefna Facebook
sem hefur farid sigurféor um heiminn allt fra pvi pad var stofnad arid 2004. Ein adal
breytingin sem ordid hefur med tilkomu samfélagsmidla er ad nu hafa notendurnir
meira vald 4 netinu. Flestir samfélagsmidlar ganga Ut a ad félk birti skodanir sinar,
tengist 66rum notendum og deili efni med 6drum. betta gefur peim ekki adeins taekifaeri
a pvi ad segja nokkrum vinum frd einhverri upplifun af fyrirtaeki eda voru, pvi na geta

beir, i gegnum samfélagsmidla, sagt hundrudum jafnvel pusundum fra upplifuninni.

Markmid pessarar rannséknar var ad kanna hvort pad ad gerast addaandi/,leeka”
fyrirtaekjasidur & Facebook hafi ahrif a skynjada tryggd einstaklinga vid fyrirtaeki, pad er
ad segja hvort peim sem gerast addaendur fyrirteekjasida finnist peir verda tryggari
fyrirtaekinu eftir pad. Leitast var vid ad fa svar vid rannsdknarspurningunni sem var svo
hljédandi:

Telur folk sig verda tryggari vidskiptavini fyrirtaekja eftir ad hafa gerst adddendur

beirra @ Facebook?

Nidurstodurnar benda til pess ad félk telji sig almennt ekki verda tryggara fyrirtaekjum
eftir ad hafa gerst adddendur peirra 8@ Facebook. beir sem verja meiri tima & Facebook
telja sig po tryggari fyrirteekjum sem peir hafa gerst addaendur ad heldur en peir sem

verja par skemmri tima.



Formali

bessi ritgerd er lokaverkefni hofundar til meistarapréfs i Markadsfredi og
alpjédavidskiptum vid Vidskiptafraedideild Haskola islands og er 30 ECTS einingar.
Leidbeinandi verkefnisins var Audur Hermannsdéttir adjunkt vid vidskiptafraedideild Haskdla
islands. Eg pakka henni fyrir leidsdgnina sem og skjot og géd svor pegar til hennar var leitad.
Eg vil einnig pakka fjdlskyldu minni fyrir studninginn, umburdarlyndid og adstod vid eitt og

annad.

Soffia Erla Bergsdottir
Januar 2013
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1 Inngangur

Samfélagsmidlar eru sifellt ad verda mikilveegari vettvangur fyrir markadsfaersiu
fyrirtaekja. Fyrirtaeki reyna par markvisst ad koma sér @ framfaeri vid almenning med
allskyns auglysingum, leikjum, afslattum og fleiru til pess ad fa folk til pess ad kannast
vid pau, muna frekar eftir peim og skapa pannig vitund. | dag eru fyrirtaeki 68um ad
adlaga markadsfeerslu sina ad samfélagsmidlum og algengt ad peir séu ordnir partur af
henni. | pvi samhengi ma helst nefna samfélagsmidilinn Facebook sem hefur farid
sigurfér um heiminn undanfarin ar (Fallon, 2012). Samfélagsmidlar eru ,,inn“ i dag og
madur er vart med monnum nema hann eigi adgang ad minnsta kosti einum slikum
midli ef ekki fleirum. Samfélagsmidlar veita fyrirtaekjum morg ny og dhugaverd taekifaeri
til ad nadlgast vidskiptavini sina. Ein megin breyting sem hefur ordid i kjolfarid er ad
fyrirtaeki hafa nu ekki lengur fulla stjorn & sambandinu vid vidskiptavininn. NU eru pad
einnig vidskiptavinirnir sem geta leitt umreaedur og hafa med pvi 6dlast dkvedid vald yfir
fyrirtaekjunum (Baird og Parasnis, 2011). Vidskiptavinurinn er ekki lengur bara dhorfandi
heldur er hann farinn ad lata i ljos skodanir sinar i meiri maeli en adur. Pessu purfa
fyrirtaeki ad fylgjast grannt med og gripa inn i ef purfa pykir, pvi pad sem vidskipta-
vinurinn hefur ad segja getur farid afar hratt 4 milli manna og haft ahrif 4 kauphegdun
annarra a skdmmum tima. pad vill oft verda pannig ad neikvaedu hlutirnir hafa pann
eiginleika ad ferdast hradar a milli en peir jdkveedu og erfidara er ad stjorna peim

(Needham, 2008).

Mikilveegt er ad fyrirtaeki snidi markadsadgerdir sinar ad vidskiptavininum sem beina
a spjétum ad og framkvaemi paer sidan rétt. Med peim haetti naest frekar vel heppnud
markadsfaersla og moguleiki @ langtimasambandi vid vidskiptavininn. Pad ad fyrirtaeki
nai ad koma a sambandi vid vidskiptavini sina er grundvollur pess ad pad lifi af um
6komin ar (Chang, 2009). Tryggd og skuldbinding eru tveir lykilpeettir i farseelu sambandi
milli fyrirtaekis og vidskiptavinar. Vidskiptavinurinn verdur ad upplifa ad hann geti reitt

sig a fyrirtaekid, ad pad standi vid sinar skuldbindingar og vidskiptunum fylgi ekki of mikil



aheetta. Séu pau skilyrdi uppfyllt eykst traust vidskiptavinarins i gard fyrirtaekisins sem
leidir til farsaella sambands, meiri vidskipta og aukinnar tryggdar (Casalo, Flavian og

Guinaliu, 2007).

pad virdist algengt medal fyrirtaekja sem stunda samhaefd markadssamskipti i dag ad,
keppast vid ad na sem flestum adddendum a Facebooksidur sinar og virdast fyrirtaeki ar
morgum starfsgreinum hafa varid umtalsverdum tima og fjarmunum i slikar herferdir.
Hugsunin hefur verid: Fleiri adddendur = Fleiri vidskiptavinir = Meiri tryggd (Sharma,
2012). En verda vidskiptavinir tryggari vid pad ad gerast addaendur fyrirteekis &
Facebook? begar stort er spurt er einmitt oft fatt um svor og virdist hofundi sem fraedin
geti ekki svarad pessu naegjanlega vel. Markmidid med pessari rannsokn er ad kanna
hvort pad ad gerast addaandi fyrirtaekja & Facebook hafi dhrif & skynjada tryggd vid
fyrirtaeki, pad er hvort peim sem gerast adddendur fyrirtaekja finnist peir verda tryggari
fyrirteekjunum eftir en adur. Eftir bestu vitund hofundar hefur ekki adur verid gerd
rannsokn pess efnis og pvi visst gap i fredunum sem rannsdknin mun leitast vid ad
svara. Med pvi ad fylla upp i pad gap er jafnvel haegt ad veita fyrirtaekjum upplysingar
um pad hvernig vidskiptavinir meta tryggd sina i gard fyrirteekja eftir ad hafa gerst

addaendur peirra a Facebook. Rannsdknarspurningin var svo hljodandi:

Telur folk sig verda tryggari vidskiptavini fyrirtaekja eftir ad hafa gerst adddendur

beirra @ Facebook?

[ kafla tvd verdur fjallad um markadsfaerslu og helstu taeki og tél sem fyrirtaeki geta
notad til pess ad koma sér og sinu & framfzeri. [ kafla prju verdur farid yfir tryggd, hvad
er ad vera tryggur vidskiptavinur og hvernig vidskiptavinir verda tryggir fyrirtaeekjum. |
kafla fjogur verdur fjallad um netvaedingu og samfélagsmidla, hvernig netumhverfid
hefur breyst, hvad samfélagsmidlar eru og hvad peir hafa upp a ad bjéda. Kafli fimm
fjallar um Facebook, allt fra almennri notkun upp i hvernig fyrirtaeki geta nytt vefinn sem
markadstol. | kafla sex verdur farid i adferdafraedina & bakvid rannséknina, nidurstodur
birtar og tulkadar og ad lokum umradur um nidurstédur rannsdknarinnar i samhengi

vid fyrri pekkingu.

10



2 Markadsfaersla

Markadsfaersla (marketing) er ferli sem gengur Ut 4 ad skapa virdi fyrir vidskiptavini,
byggja upp gott samband vid pa og stjérna ardbaerum vidskiptatengslum milli peirra og
fyrirtaekisins. Markadsfeersla hefur tvd megin markmid, annarsvegar ad lada ad fleiri
vidskiptavini med lofordi um framdurskarandi voru eda pjénustu og hinsvegar ad halda
nudverandi vidskiptavinum med pvi ad uppfylla parfir peirra (Kotler, Armstrong, Wong og

Saunders, 2008).

Skilgreina ma markadsfaerslu & marga vegu. The American Marketing Association
(AMA) skilgreinir markadsfaerslu sem aatlun og framkvaemd verdstefnu, frambod og
dreifingu & hugmyndum, vorum og pjénustu til pess ad fullnaegja porfum einstaklinga og
hépa (Marketingpower, e.d.). Kotler o.fl. (2008) segja ad markadsfaersla sé félagslegt
stjérnunarferli sem gengur Gt 4 pad ad einstaklingar og hdpar 68last pad sem peir vilja
og purfa med pvi ad skapa og midla vérum og verdmaetum med 6drum einstaklingum
eda hépum. P34 snyst markadsfeersla um ad byggja upp ardbzer sambond vid
vidskiptavini og na ad vidhalda peim samboéndum til lengri tima, pad er, ad mynda

tryggd milli fyrirteekis og vidskiptavinar.

Godin (2003) kemur med adra nalgun & markadsfaerslu sem dregur dam af breyttri
samfélagsgerd og mikilveegi samfélagsmidla. Hann telur ad markadsstarf sem byggir a
bvi a0 6nada fdlk sé ekki hagkvaemt lengur, pbad borgar sig ekki ad velja einhvern hdp,
senda honum allskonar markadsefni og vonast til eftirtekta. Mikilveegara sé ad markads-
folk geti greint hvar eftirspurnin er og hvad purfi til ad uppfylla hana. Til pess parf
markadsfélk ad atta sig 4 pvi hvernig pbad getur raektad tengsl vid neytendur. bad parf
einnig ad skilja hlutverk sitt sem er ad eiga samstarf vid markadinn en ekki ad sigra
hann. Markadsstarf snyst um ad virkja pann hdop sem na 3 til en besta leidin til pess
getur jafnvel verid ad halda sig til hlés og leyfa hépnum ad raeda sin @ milli (Godin,
2003). betta endurspeglast einmitt & samfélagsmidlum i dag par sem notandinn spjallar

vid fyrirtaekid og adra neytendur og getur jafnvel stjornad umraedunni.
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2.1 Samval s6lurada

Samval solurada (marketing mix eda the 4/7 P’s) er eitt af adalatridum markadsfaerslu.
betta er sambland atrida sem gera fyrirtaeekjum kleift ad nd markadslegum markmidum
sinum. betta eru: Vara (product), verd (price), vettvangur (place) og kynningarstarf
(promotion). Soluradarnir félk (people), ferlar (process) og umgjord (physical evidence)
eiga eingdngu vid ef um er ad raeda starfsemi sem bydur pjonustu (Kotler og Keller,
2006; Kotler, Armstrong, Wong og Saunders, 2008). Allir eru soluradarnir innbyrdis
tengdir og hadir hver 66rum ad einhverju leyti, pad er med 66rum ordum, stydja hver
vid annan (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). S6luradunum parf ad rada saman 4 sem
bestan hatt til ad hofda til pess markhdps sem fyriraekid telur veenlegastan (Ehmke,
Fulton og Lusk, 2005). begar peim er radad og beitt rétt mynda peir safn adgerda sem
mida ad pvi ad uppfylla dskir og parfir markhdpsins (Kotler og Keller, 2006). Hér & eftir
verdur fjallad stuttlega um alla s6luradana, pvi peir eru a vissan hatt undirstada
sambands milli fyrirtaekis og vidskiptavinar og pess ad tryggd myndist par & milli. | peirri
umfjollun verdur fjallad um kynningarstarfid og jafnframt farié dypra i pad en hina
s6luradana. Kynningarstarfid snyr ad pvi hvernig fyrirtaeki kynna sig og koma sér og sinu
a framfaeri vid vidskiptavini. Vid pad ma sidan tengja notkun samfélagsmidla og hvernig

beir midlar gera fyrirtaekjum kleift ad vekja athygli a sér og koma skilabodum & framfeeri.

2.1.1 Vara

Vara er allt pad sem er haegt ad bjéda a markadi sem adilar par vilja eda parfnast til
notkunar eda neyslu. Vara getur baedi att vid dpreifanlega og déapreifanlega peetti. Daemi
um 6dapreifanlega paetti er pjonusta sem i edli sinu er éapreifanleg framkvamd einhvers
og felur ekki i sér eign yfir neinu. begar vidskiptavinurinn kaupir véru kaupir hann ekki
bara voruna sjalfa, heldur spila margir adrir peettir inn i & bord vid, eiginleika vérunnar,
vorumerkid, umbudirnar, merkingar og pjénusta vid voruna (Kotler, Armstrong, Wong

og Saunders, 2008).

2.1.2 Verd
Verd er su upphaed sem greidd er fyrir voru eda samtals virdi pess sem neytandinn laetur
af hendi fyrir pann avinning sem af pvi hlyst ad eiga eda nota voruna. Verd er oft stér

battur i dkvérdunum neytenda um kaup 4 vérum. brir moguleikar eru & verdlagningu. |
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fyrsta lagi er verdlagning byggd a kostnadi par sem einblint er 8 hve mikid pad kostar
fyrirteekid ad selja voruna. | 6dru lagi er verdlagning sem tekur mid af verdlagningu
samkeppnisadilans og i pridja lagi er verdlagning byggd a virdi, hvernig vidskiptavinurinn
skynjar voruna og hvad hann er tilbdinn ad borga fyrir hana. Verdlagning byggd 4 virdi er
jafnframt talin ardveenlegasta verdstefnan (Kotler, Armstrong, Wong og Saunders,

2008).

2.1.3 Vettvangur
Vettvangur eda dreifing er su starfsemi sem gerir pad mogulegt ad vara eda pjonusta sé
neytendum tilteek 4 dkvednum stad og tima pegar peir vilja nyta sér hana (Kotler,

Armstrong, Wong og Saunders, 2008).

2.1.4 Folk
Folk byggir & pvi hversu mikilveegt pad er fyrir fyrirtaeki ad hafa rétt starfsfélk & sinum
snaerum, folk sem byr yfir naegri kunnattu til pess ad veita vidskiptavininum réttar

upplysingar og géda pjénustu (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009).

2.1.5 Ferli

Ferli er adferd, bunadur og ro0 adgerda sem a sér stad vid framkveemd pjonustunnar. Til
bess ad ferlid verdi skilvirkt purfa allir starfsmenn ad vita hvad peir eiga ad gera, hvenaer
og hvernig. bad studlar ad samraemi, vidskiptavinurinn faer alltaf eins pjénustu sama

hvenaer hann kemur (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009).

2.1.6 Umbhverfi

Umbhverfi getur beaedi verid pad umhverfi og umgjord par sem pjénustan fer fram og par
sem vidskiptavinurinn og fyrirtaekid eiga samskipti. Petta er oft pad fyrsta sem
vidskiptavinurinn sér hja fyrirtaekinu 4dur en hann nytur pjénustu pess (Zeithaml, Bitner

og Gremler, 2009).

2.1.7 Kynningarradarnir og samhaefd markadssamskipti

Samhafd markadssamskipti (integrated marketing communication) snta ad kynningar-
starfinu i samvali solurddanna. bar er stefnt ad sampeettingu allra peirra patta innan
fyrirtaekis sem mida ad pvi ad koma dakvednum skilabodum til vidskiptavina, hagsmuna-

adila, starfsmanna og fjolmidla. Oll skilabod eiga ad vera samhljéda, yta undir sému
13



imynd fyrirteekisins og gefa til kynna stefnu pess og sérst6du (Belch og Belch, 2012).
Fyrirtaeki geta nytt sér svokallada kynningarrdda medal annars til pess ad hvetja
neytendur til pess ad festa kaup a vorum eda pjénustu, skapa og styrkja imynd
fyrirtaekisins, fjolga neytendum og auka tryggd peirra (Kotler, Armstrong, Wong og
Saunders, 2008). Moguleikarnir sem fyrirtaeki standa frammi fyrir til kynningarmdla eru
nu & dogum ordnir nokkud margir og nefna Belch og Belch (2012) alls sex kynningarrada
sem fyrirtaeki geta valid ur. Pad eru auglysingar (advertising), soluhvatar (sales
promotion), persénuleg sdlumennska (personal selling), bein markadssetning (direct
marketing), almannatengsl og fréttaumfjollun (public relations and publicity) og gagnvirk
markadsfaersla (interactive marketing). Hver og einn pessara patta er mikilvaegur
hlekkur i samhafdum markadssamskiptum og getur birst i nokkrum mismunandi

myndum.

2.1.7.1 Auglysingar

Auglysing er skilgreind sem Odpersénulegt samskiptaform sem borgad er fyrir i peim
tilgangi ad vekja athygli og koma dakvednum skilabodum til neytenda um vérur,
bjonustu, eda imynd. Med auglysingum er haegt ad koma a framfzeri upplysingum til
stors hoéps einstaklinga @ markvissan hatt og birtast skilabod fyrirteekja pa moérgum
neytendum & sama tima til deemis i sjonvarpi, Utvarpi, dagbl6dum og timaritum (Kotler,
Armstrong, Wong og Saunders, 2008). Auglysingar gera stjérnendum mogulegt ad hafa
fulla stjérn & peim skilabodum sem birt eru um fyrirtaekid og getur pannig verid mjog
ahrifarikt kynningartdl. Einnig ma nota auglysingar til ad byggja upp imynd fyrir
vorumerki eda fyrirtaeki og skapa pvi dkvedna sérst6du & markadi par sem erfitt er ad

adgreina sig i vorutengdum pattum (Belch og Belch, 2012).

2.1.7.2 Séluhvatar

S6luhvatar eru paer markadsadgerdir sem veita aukid virdi annars vegar fyrir s6lu-og
dreifingaradila pa i formi verdtilboda, vorutengdum varningi og vorusyningum og hins
vegar fyrir neytendur i formi synishorna, afslatta, meira magni, afslattarmida (cupons) og
leikja, svo eitthvad sé nefnt (Belch og Belch, 2012). Séluhvatarnir eru peim eiginleikum
gaeddir ad geta samstundis haft dhrif & neytandann og aukid sélu vérunnar til skamms tima.

Pad er po ekki meginmarkmid pvi tilgangurinn med s6luhvétum er ad byggja upp langtima
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markadshlutdeild, hvetja vidskiptavini til ad préfa nyjar vorur fyrirtaekisins og lokka pa fra

samkeppnisadilunum (Kotler, Armstrong, Wong og Saunders, 2008).

2.1.7.3 Bein markadssetning

Bein markadssetning felst i pvi ad fyrirtaeki eiga samskipti beint vid vidskiptavininn.
betta getur verid markpdstur a rafreenu formi, efni sem leitar inn um bréfaliguna eda
simhringingar, allt i peim tilgangi ad auka vidskipti eda synileika vorunnar eda

bjénustunnar sem fyrirtaekid bydur (Belch og Belch, 2012).

2.1.7.4 Personuleg s6lumennska

Personuleg s6lumennska er oftast madur & mann samskipti, augliti til auglitis eda i
gegnum fjarskiptabunad, par sem s6lumadur adstodar og reynir ad sannfaera
hugsanlega vidskiptavini um ageaeti vorunnar eda pjonustunnar. Slik samskipti bjéda
meiri sveigjanleika sem gefur kost & sérsnidnum skilabodum til vidskiptavinarins eftir
adstaeedum (Belch og Belch, 2012). Markmidid med beinni sélumennsku er ad koma a
persénulegu sambandi vid vidskiptavininn og geta adstodad hann vid pad sem hann parf

(Kotler, Armstrong, Wong og Saunders, 2008).

2.1.7.5 Almannatengsl og umfjéllun

Almannatengsl| (personal relations) kallast pad pegar fyrirtaeki skipuleggur markvissa
dreifingu upplysinga i peim tilgangi ad stjorna og hafa ahrif & imynd fyrirtaekisins i
augum almennings (Cutlip, Center og Broom, 2000). Almannatengsl| birtast i mérgum
myndum, til deemis er pad fjéImidlaumfjollun, reedur og vidtol, vefsida fyrirtaekis,
vidburdir 4 vegum pess, kostun og styrkveiting og patttaka pess i gédgerdamalum (Belch

og Belch, 2012).

Umfjéllun fjolmidla (publicity) er oll opersénuleg samskipti sem beinast ad
almenningi og varda fyrirteekid, voru, pjénustu eda imynd pess. Venjulega er sik
umfjollun i formi frétta eda tilkynninga um fyrirtaekid eda vorur pess og ekki er greitt
sérstaklega fyrir. Steersti kosturinn vid slika umfjollun er ad hun er odyr og félk hefur
frekar tilhneigingu til ad trda umfjoéllun fra hlutlausum adila sem engra augljésra
hagsmuna hefur ad gaeta en auglysingum fra fyrirtaekinu sjalfu (Belch og Belch, 2012).

Segja ma ad umfjollun sé fri auglysing i midlum og pvi getur verid mikilvaegt fyrir pann
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sem sér um almannatengslin ad vera fljotur ad nyta sér atburdi sem fjallad er um i

fjiolmidlum fyrirtaekinu til framdrattar (Semenik, Allen, O’Gunn og Kaufmann, 2012).

2.1.7.6 Gagnvirk markadsfaersla

Arid 1978 benti Gronroos & pad ad patttaka vidskiptavinarins i samskiptum vid fyrirtaeki
leidi til gagnvirkrar markadsfaerslu og skapi taekifaeri fyrir fyrirtaeki til ad viohalda ansegju
vidskiptavina, auki likur & endurkaupum og studli ad jakveedu vidhorfi og umtali
(Gonroos, 1978). RUmum prjatiu arum sidar a petta ennpad vel vid pvi i dag saekjast flest
fyrirtaeki eftir endurteknum vidskiptum vidskiptavina sinna og ahersla markadshneigdra
fyrirtaekja er einmitt & ad bua til og vidhalda gédu sambandi vid vidskiptavininn (Belch
og Belch, 2012). Slater og Narver (1990) skilgreina markadshneigd sem samansafn
adgerda sem mida ad pvi ad meta parfir vidskiptavina og sifellt finna nyjar og betri leidir

til pess ad fullnaegja porfum peirra.

Netid og gagnvirk markadsfeersla er vettvangur sem gerir fyrirteekjum kleift ad lata
vita af sér, veita upplysingar, hafa ahrif a vidhorf vidskiptavina og jafnvel sja skodanir
beirra fyrir. Helstu kostir markadssetningar @ netinu eru hversu audvelt nd ordid er ad
nalgast folk og i framhaldi snida dkvedin skilabod og beina ad akvednum markhdpi
(Belch og Belch, 2012). betta er haegt pvi ymsar vefsidur og forrit sja hvad notandinn
hefur skodad adur 3 netinu og i framhaldi af pvi er hann flokkadur i dkvedinn hép. bar
med getur pad reynst audvelt fyrir fyrirtaeki ad kaupa adgang ad slikum upplysingum og

nyta vid sina markadsfeerslu (Hill, 2012).

[ drangursriku markadsstarfi parf fyrirtaeki ad kynna voru sina og eda pjénustu fyrir
markhdépnum til pess ad hun seljist og nai arangri (Belch og Belch, 2012). Mangold og
Faulds (2009) radleggja peim sem sja um markadsmal fyrirtaekja ad taka samfélagsmidla
med i reikninginn pegar gerd er markadssamskiptadaetiun fyrir fyrirtaekid. Pad er
einfaldlega vegna pess ad i dag eru morg fyrirtaeki farin ad nota pa i markadssetningu
sinni med godum arangri og pvi éradlegt er ad sleppa peim.

begar félk leitar upplysinga um fyrirtaeki eda voru er afar liklegt ad pad leiti i
almenningsalitid a netinu frekar en ad stydjast einungis vid kynningarefni sem fyrirtaekid
gefur ut (Smith, 2009). Hegdun fyrirtaekja 4 samfélagsmidlum getur skorid ur um pad
hvort pau byggi upp vorumerki sitt eda brjéti pad nidur. Vel skipulogd og uthugsud

markadsfaersla @ samfélagsmidlum par sem kynningarradar eru vel valdir og rétt settir
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saman, getur verid arangursrik kynningaradferd fyrir fyrirtaeki (Kotler, Armstrong, Wong
og Saunders, 2008). Sl&am hegdun fyrirtaekja 4 samfélagsmidlum getur hins vegar leitt til
bess ad neytendur heetti vid akvordun sina um kaup a vorunni. Slik viobrogd neytenda
geta farid eins og eldur i sinu um netid med hjalp samfélagsmidla og valdid miklum

skada a skommum tima (Kucuk og Krishnamurthy, 2007).

Allir kynningarradarnir sem ad ofan eru taldir eru lidir i markadsfaerslu fyrirtaekja. beir
mida ad pvi ad byggja upp ardbaert samband vid vidskiptavini med von um ad halda
beim til lengri tima og ad pad myndist tryggdarsamband milli fyrirtaekisins og

vidskiptavinarins.

2.2 Umtal

Umtal (Word of mouth, WOM) er skilgreint sem ferli par sem neytendur skiptast &
upplysingum um fyrirtaeki eda vorur. baer upplysingar breyta sidan vidhorfi og hegdun
beirra sem paer heyra, hvort heldur sem er i gard fyrirteekisins eda vorunnar (Mangold
og Faulds, 2009). Med tilkomu internetsins og samfélagsmidla & bord vid Facebook
hefur netumtal (eWOM) nad ad festa sig i sessi. Henning-Thurau, Gwinner, Walsh og
Gremler (2004) skilgreina netumtal sem allar jdkveedar eda neikvaedar yfirlysingar settar
fram af nudverandi, fyrrverandi eda mogulegum vidskiptavinum. ba deila neytendur
reynslu sinni, skodunum og pekkingu med 6drum neytendum og i sliku umtali geta verid
vefslédir, myndir og annad tengt pvi sem raett er um til pess ad stydja frekar vid pad
(Keller og Fay, 2009). betta gefur adilum ekki adeins teekifaeri & pvi ad segja nokkrum
vinum frd einhverri upplifun af fyrirtaeki eda voru pvi nu geta peir, i gegnum
samfélagsmidla, sagt hundrudum jafnvel pusundum fra upplifuninni. Pad pydir ad bzedi
jakvaedir og neikvaedir hlutir um fyrirtaeki fljuga hratt 4 milli ndverandi og moégulegra
vidskiptavina (Chevalier og Mayzlin, 2006; Needham, 2008). Brown og Hayes (2008)
segja ad pad skipti miklu mali fra hvada adila umtalid berist og pad umtal sem kemur fra
traverdugum adila eda vini, sem deilir reynslu sinni, sé langahrifarikast. Vidskiptavinir
hafa aldrei haft eins mikil vold og nu pegar peir sja ad peirra rodd hefur ahrif (Needham,

2008).
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3 Tryggo

Samkveemt Assael (1993) er tryggd vid fyrirteeki hegdun sem endurspeglast i
endurteknum vidskiptum, byggdum a anaegju vidskiptavinarins at fra fyrri reynslu hans
af pvi. Oliver (1999) skilgreinir tryggd sem vissa skuldbindingu til endurkaupa a
akvedinni voru eda pjonustu fyrirtaekis. Sama varan er keypt aftur pratt fyrir ytri ahrif fra
umhverfinu eda markadsadgerdum annarra sem geetu haft ahrif 4 val vidskiptavinarins.
Newman og Werbel (1973) og Oliver (1999) skilgreina tryggan vidskiptavin sem pann
adila sem virkilega vill kaupa voru fyrirtaekisins aftur, vill ekki versla vid nein onnur
fyrirtaeki og leitar sér ekki upplysinga um hvad 6nnur sambezerileg fyrirteeki bjéda. Vilji
vidskiptavinurinn einungis versla vid fyrirteekid, sama hvad pad kostar, pa er pad hinn

fullkomlega tryggi vidskiptavinur.

Tryggd vidskiptavina hefur lengi verid mikilveeg fyrir fyrirtaeki og hafa freedimenn
reynt ad varpa ljési a mikilveegid (Reichheld og Schefter, 2000). Reichheld og Sasser
(1990) fundu pad ut ad pegar samband vidskiptavinarins vid fyrirtaekid lengist, eykst
hagnadurinn og pad ekki um smaaura heldur geta fyrirtaeki nad ad auka hagnad sinn um
25-95% med pvi ad halda i 5% fleiri af vidskiptavinum sinum. Kostnadur vid 6flun nyrra
vidskiptavina er haerri en kostnadurinn vid ad efla tengslin vid naverandi vidskiptavini og
bvi er mikilvaegt fyrir fyrirtaeki ad sinna nuverandi vidskiptavinum sinum vel (Griffin og
Lowenstein, 2001; Reichheld og Sasser, 1990). Chaudhuri og Holbrook (2001) komust ad
bvi ad pau fyrirtaeki sem vidskiptavinir eru anaegdir med og treysta, na meiri markads-
hlutdeild og haerra verdi @ markadinum. Freedimenn hafa fundid pad Ut ad tengsl eru 3
milli tryggdar og arangurs fyrirtaekja (Gronroos, 1994; Zeithaml, Parasuramann og Berry,

1990).

Anaegja er forsenda tryggdar (Heskett, Jones, Loveman, Sasser og Schlessinger, 1994;
Oliver, 1999) og med pvi ad halda vidskiptavininum dnaegdum aukast likurnar 3
aframhaldandi vidskiptum hans og par med einnig likurnar a tryggd (Curasai og

Kennedy, 2002). Anaegja vidskiptavina veltur oft & pvi hvort varan eda framkoma

18



starfsfélks sé eins og til var aetlast og til pess ad fyrirtaeki geti myndad langtimasamband
vid vidskiptavini sina pa purfa vidskiptavinirnir ad vera anaegdir med pad sem fyrirtaekid
bydur og pad uppfylli vaentingar peirra. Vaentingar vidskiptavina eru byggdar a fyrri
kaupum, aliti vina og kunningja og upplysingum og lofordum fyrirteekisins. (Gremler og
Brown, 1999; Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). Vidskiptavinir leitast vid ad eiga
vidskipti vid pad fyrirteeki sem gefur peim mesta virdid og veitir mesta anaegju.
Avinningurinn af vidskiptunum er sidan borinn saman vid kostnad og tilbod samkeppnis-
adila. Standist vidskiptin ekki peaer veentingar sem vidskiptavinurinn hafdi gert til
fyrirtaekisins adur en vidskipti foru fram hefur pad ahrif & dnaegju hans og minnkar
likurnar @ ad hann versli aftur vid fyrirteekid. Hinsvegar ef frammistada fyrirtaekisins
stenst veentingar verda vidskiptavinirnir anaegdir og liklegri til endurtekinna vidskipta

(Kotler, Armstrong, Wong og Saunders, 2008).

Tryggir vidskiptavinir eru oftast dnaegdir en dnaegdir vidskiptavinir purfa ekki endilega
ad vera tryggir (Oliver, 1999). b6 samband sé & milli anaegju og tryggdar pa er pad
Olinulegt sem pydir ad litil breyting & anaegju getur valdid verulegri breytingu a tryggd
(Reichheld og Sasser, 1990). Rannsdknir hafa leitt pad i ljés ad pad eru einkum tveir
pattir sem skipta mestu mali vid pad ad nd tryggd vidskiptavinarins, ad gera
vidskiptavininn anagdan og uppfylla parfir hans og langanir, med framurskarandi voru
og pjonustu, betur en samkeppnisadilarnir (Lee, Lee, og Feick, 2001; Oliver, 1999).
Pjénustufyrirtaeki keppast i dag vid ad halda vidskiptavinum sinum danaegdum, pvi pannig
auka pau frekar og vidhalda tryggd bpeirra. Anaegdir vidskiptavinir eru ekki eins
verdnamir og peir sem eru minna anaegdir og geta jafnframt staekkad vidskiptavinahdp

fyrirtaekja med jakvaedu umtali (Anderson, Fornell og Lehman, 1994).

Hayes og Hill (2006) syna i rannsokn sinni ad tryggd vidskiptavina hefur sterk jakvaed
ahrif 4 afkomu fyrirtaekja. Adrar rannsdknir hafa synt fram 4 ad tryggir vidskiptavinir eru
ardbeerari fyrir fyrirtaekid en peir sem ekki eru tryggir. Tryggur vidskiptavinur kemur
aftur og aftur til pess ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid. Hann kaupir meira og er liklegri til
ad kaupa nyjar vorur fyriteekisins, ey8a heerri upphaedum hja fyrirtaekinu og tala vel um
bad Gt 4 vid sem er & vissan hatt okeypis auglysing (Chaudhuri og Holbrook, 2001;

Hepworth og Mateus, 1994). | hérdu samkeppnisumhverfi er pad afar mikilvaegt ad eiga
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trygga vidskiptavini og getur pad skilid & milli feigs og 6feigs (Peppers og Rogers, 2004;
Stum og Thiiy, 1991).

3.1 Flokkun tryggdar vidskiptavina

Til eru margvislegar adferdir vid ad halda i naverandi vidskiptavini og auka tryggd peirra
og hafa ymsir freedimenn flokkad vidskiptavini i mismunandi flokka eftir tryggd (Berry og
Parasuraman, 1991; Curasai og Kennedy, 2002; Dick og Basu, 1994; Oliver, 1999).
Almennt séd pa eru tengsl sem hofda til tilfinninga vidskiptavina og byggjast a ndlaegd,
hrifningu og trausti liklegri til ad koma & langtimasambandi vid fyrirtaekid heldur en
tengsl sem snuast um voruverd, tilbod og afsleetti (Berry, 2001). Dick og Basu (1994) og
Oliver (1999) eru sammala um pad ad tryggd byggir a8 tveimur pattum, annarsvegar
vidhorfstryggd (attitudinal loyalty) og hinsvegar hegdunartryggd (behavioural loyalty).
Vidhorfstryggd lysir afstédu vidskiptavinarins til fyrirteekisins. bpetta eru peir hugleegu
baettir sem gera fyrirtaekid einstakt i huga vidskiptavinarins og verda til pess ad hann vill
eiga endurtekin vidskipti vid pad, tala jakveett um pad og meela med pvi vid adra.
Hegdunartryggd endurspeglast i pvi hvernig vidskiptavinurinn framkvaemir, til deemis
begar hann fer i verslun fyrirtaekis og verslar vid pad og hversu liklegur hann er til ad

eiga endurtekin vidskipti vid fyrirtaekid.

3.1.1 Flokkun Berry og Parasuraman

Samkvaemt Berry og Parasuraman (1991) ma skipta tengslum vidskiptavina vid fyrirteeki
i fijogur missterk stig med vaxandi tryggd. betta eru fjarhagsleg-, félagsleg-, sérsnidin- og
bindandi tengsl.

Fjarhagsleg tengsl (financial bonds) tengja vidskiptavininn vid fyrirtaekid i gegnum
einhvern fjarhagslegan hvata, til deemis laegra verd fyrir ndverandi langtima vidskiptavini
eda leegra verd ef keypt er meira magn. Reynslan synir ad fjarhagslegur hvati einn og sér
er ekki liklegur til ad skapa langtimatengsl milli adila og vidskiptavinurinn er gjarn & ad
eiga viOskipti vid pann sem best bydur hverju sinni. betta eru veikustu tengslin og
jafnframt minnsta tryggdin. bess vegna er naudsynlegt ad byggja upp tengsl vid
vidskiptavininn @ 68rum forsendum en fjarhagslegum engéngu (Berry og Parasuraman,

1991).
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Félagsleg tengsl (social bonds) er pegar vidskiptavinurinn tengist fyrirtaekinu vegna
ymissa félagslegra og persoénulegra patta og er tryggur pvi 8 peim forsendum. Hér er
vidskiptavinurinn einstaklingur med parfir og langanir sem fyrirtaekid vill pekkja og pjona
en ekki bara nafnlaust andlit eda numer. Félagsleg tengsl geta einnig skapast milli
vidskiptavina i stad pess ad vera & milli vidskiptavinar og fyrirtaekisins, til deemis
heilsuraekt, skdlar og golfklibbar. Erfidara er fyrir samkeppnisadila ad likja eftir
félagslegum tengslum en peim fjarhagslegu og hafi fyrirtaekid baedi fjdrhagslegu og
félagslegu tengslin pa getur pad verid mjog ahrifarikt (Berry og Parasuraman, 1991).

Sérsnidin tengsl (customization bonds) eru tengsl sem byggja a lausn fyrir vidskipta-
vininn sem er sérsnidin ad hans pérfum. | sambandi vid petta eru einkum tveer adferdir,
annarsvegar heildaradlogun en pa getur vidskiptavinurinn valid dar mismunandi
st6dludum lausnapdkkum og hinsvegar myndun innilegs sambands sem bydur sérstaka
lausn fyrir hvern og einn. Adferdirnar badar ganga Ut & ad pekkja parfir einstakra
vidskiptavina vel og fullnaegja peim med madur @ mann lausn (Berry og Parasuraman,

1991).

Bindandi tengsl (structural bonds) eru tengsl sem fela i sér 6ll ofantalin tengsl. bad getur
verid erfitt fyrir onnur fyrirtaeki ad likja eftir peim og pess vegna eru petta sterkustu
tengslin. Oft eru petta sérhannadar taeknilausnir, til deemis télvustyrikerfi sem vidskipta-
vinurinn er ordinn hadur fyrirteekinu med. Hann er ordinn bundinn fyrirteekinu pvi oft
kostar pad mikla fjarmuni eda fyrirhofn ad haetta i vidskiptum og leita @ dnnur mid

(Berry og Parasuraman, 1991).

3.1.2 Flokkun Dick og Basu

Dick og Basu (1994) flokka tryggd vidskiptavina vid fyrirtaeki i fjogur stig, engin tryggd
(no loyalty), 6stodug tryggd (spurious loyalty), 6samkveem tryggd (latent loyalty) og
sonn tryggd (true loyalty).

Engin tryggd (no loyalty) er pegar vidskiptavinurinn binst fyrirtaekinu hvorki i gegnum
hegdunar né vidhorfspaetti og leidir pad pvi til engrar tryggdar. Engin tryggd i gegnum
vidhorfstengda peetti getur til deemis verid uUtskyrd med pvi ad fyrirtaekid sé nytt a
markadi. Engin tryggd i gegnum hegdunartengda paetti ma utskyra med pvi ad oll

fyrirtaekin 4 markadinum eru fremur einsleit (Dick og Basu, 1994).
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Ostodug tryggd (spurious loyalty) er pegar tryggd er nad i gegnum hegdunartengda
baetti en ekki vidhorfstengda. Deemi um petta geta verid bensinstodvar, vidskipta-
vinurinn skynjar litinn mun 3 milli peirra en verslar pd vid dkvedna bensinst6d pvi
stadsetningin hentar honum en ad 6dru leyti ber hann ekki taugar til fyrirtaekisins (Dick

og Basu, 1994).

Osamkvaem tryggd (latent loyalty) er pegar tryggd er nad i gegnum vidhorfstengda
pbatti en ekki hegdunartengda. Daemi um petta getur verid veitingastadur. Vidskipta-
vininum pykir flott ad borda par og maelir jafnvel med stadnum vid vini og vandamenn
en hefur sidan kannski ekki efni 8 pvi ad fara pangad eins oft og hann vildi (Dick og Basu,

1994).

Soénn tryggd (true loyalty) er eftirsdknarverdust fyrir fyrirtaekin. ba eru vidskiptavinir
baedi tryggir i gegnum hegdunar- og vidhorfstengda paetti. Petta 4 einkum vid 4 markadi

bar sem vidskiptavinir skynja mikinn mun & milli fyrirtaekja (Dick og Basu, 1994).

3.1.3 Flokkun Oliver

Samkvaemt Oliver (1999) eru stig tryggdar vidskiptavina vid fyrirtaeki einnig fjogur, fyrstu
tvo eru vidhorfstengd og lysa hugleegu vidhorfi neytandans i gard fyrirtaekisins og seinni
tvo eru hegdunartengd, pad er hversu liklegur vidskiptavinurinn sé til pess ad versla vid

fyrirtaekid.

Fyrsta stig tryggdar vidskiptavinar vid fyrirtaeki er tryggd i gegnum huglaeg tengsl
(cognitive loyalty). Hér skynjar vidskiptavinurinn fyrirteekid einungis Gt fra peim
upplysingum sem hann hefur, til daemis verdinu sem pad bydur og utliti vara pess og
metur pa hvort pad bjédi betur en dnnur sambaerileg fyrirtaeki. A pessu stigi byggist
tryggdin adeins & pvi hvernig vidskiptavinurinn skynjar fyrirtaekid, tryggdin er pvi ekki
mjog djup og oft er petta einhverskonar rutina, til deemis sorphirda (Oliver, 1999).

Annad stigid er hvada vidhorf vidskiptavinurinn hefur i gard fyrirteekisins (affective
loyalty). Hann er buinn ad mynda sér dkvedna skodun & fyrirtaekinu ut fra fyrri
vidskiptum vid pad. Hér skiptir anaegja vidskiptavinarins miklu mali, hvort honum liki vid

fyrirtaekid og pad uppfylli grunnparfir hans (Oliver, 1999).

bridja stigid er tryggd i gegnum kaupasetning (conative loyalty) og er natengt 6dru

stiginu en munurinn er sa ad 34 pessu stigi eru daetlanir um ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid
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vegna godrar reynslu af pvi (Oliver, 1999). b6 vidskiptavinurinn ztli ad eiga vidskipti vid

fyrirtaekid er ekki par med sagt ad @ endanum geri hann pad. bad gerist a fjorda stiginu.

A fjo6rda og sidasta stiginu, sem er tryggd i verki (action loyalty), verda kaupin
medvitud og kaupdaetlunin er framkvaemd. Hér sést étviraedur vilji vidskiptavinarins til
bess ad versla vid uppdahalds fyrirtaekid sitt og dnnur sambeerileg fyrirtaeki eru ekki alitin

raunhafur méguleiki (Oliver, 1999).

3.1.4 Flokkun Curasai og Kennedy

Rannsékn Curasai og Kennedy (2002) byggir & tengslum vidskiptavina vid fyrirtaeki,
anaegju og tryggd vidskiptavinarins og hvernig tekst ad halda i hann. beir flokka
vidskiptavini i fimm flokka eftir tryggd og afhverju peir eigi endurtekin vidskipti vid
fyrirtaeki. pessir flokkar eru i r6d frd minnstri tryggd upp i mesta: Fangar (prisoners),
faskiptid trygglyndi (detached loyalists), vildar trygglyndi (purchased loyalists), dnsegju
trygglyndi (satisfied loyalists) og postular (apostles).

Fangar (prisoners) kallast peir vidskiptavinir sem stunda vidskipti vid fyrirtaekid af pvi
ad peir hafa litd val um annad. bratt fyrir ad vera ef til vill mjog 6ansegdir med pad sem
fyrirtaekid bydur upp & halda peir afram ad stunda vidskipti og fara ekki annad. Deemi
um slika starfsemi eru rikisreknar stofnanir og fyrirtaeki sem bjéda stadlada voru og eru
jafnvel med einokunarst6du 4 markadinum. bessir vidskiptavinir hafa oft neikveett
vidhorf til pess er fyrirtaekid bydur og eiga sjaldan vidskipti vid pad. Vidskiptavinum i
bessari stodu finnast peir oft vera fastir og neydast til ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid,
beir eru pirradir yfir faum valmoguleikum sem peim standa til boda og danaegdir med

bad sem fyrirtaekid hefur upp 4 ad bjdda (Curasai og Kennedy, 2002).

Faskipt trygglyndi (detached loyalists) er pegar vidskiptavinurinn hefur val um ad eiga
vidskipti vid adra adila en velur samt ad eiga endurtekin vidskipti vid akvedid fyrirtaeki.
pad er einkum vegna pess ad skynjadur skiptikostnadur hans vid pad ad fara annad er
meiri en agodinn sem af pvi hlytist. Deemi um pad er tannlaknapjonusta. Vidskipta-
vinurinn er ekki fullkomlega sattur vid tannlaekninn sinn en nennir ekki ad standa i
fyrirhofninni sem fylgir pvi ad leita ad nyjum tannlaekni og évissunni um pad hvort sa
verdi betri en hinn. [ pessum flokki eru samskipti vidskiptavinar og fyrirtaekis ekki mjog

persénuleg og byggja fyrst og fremst & hentugleika. Pessir vidskiptavinir geta att mjog
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regluleg vidskipti vid fyrirtaekid pratt fyrir ad hafa neikveett vidhorf til pess og pd ad
borfum vidskiptavinarins sé fullnaegt hér er alls dvist ad hann sé ansegdur eda tryggur
fyrirtaekinu. Annad deemi um petta geeti verid bensistddvar, folk verslar par af pvi hidn er
svo nalaeg, pratt fyrir ad vera ekki besta budin med mesta vorudrvalid. Svo lengi sem
vidskiptavinurinn er nokkud sattur og ekki eitthvad stdrveegilegt fer urskeidis i
samskiptum vid fyrirteekid pa heldur hann liklega afram vidskiptum sinum par (Curasai

og Kennedy, 2002).

Vildar trygglyndi (purchased loyalists) er pegar vidskiptavinir velja fyrirtaeki eftir verdi
og peim fridindum sem i bodi eru. Slik fridindi geta verid i formi punktaséfnunar, afslatta
og tilboda fyrir vildarmedlimi (Curasai og Kennedy, 2002). Vildarkerfi eru markads-
adgerdir sem ganga Ut a pad ad verdlauna vidskiptavininn fyrir ad eiga vidskipti vid
fyrirtaekid. Med pvi er i leidinni verid ad hvetja til frekari vidskipta og vonast eftir aukinni
tryggd. Daemi um pad eru vildarklubbar flugfélaga par sem vidskiptavinir safna punktum
fyrir flognar vegalengdir. Pa punkta er sidan haegt ad nyta a ymsan hatt hja flugfélaginu
eda samstarfsadilum (Gilbert, 1996). Tengsl i gegnum vildarkerfi 4 bord vid
punktasoéfnun geta myndad baedi sterk og veik tengsl vid vidskiptavininn. Deemi um
veika tengslamyndun gaeti verid par sem fyrirteeki krefst litillar fyrirhafnar fra
vidskiptavini og ma par nefna bakari og bilapvottastodvar. Sterk tengsl myndast pegar
vidskiptavinurinn parf ad leggja eitthvad af morkum til pess ad 6dlast fridindin. Til
deemis ef hann parf ad greida fyrir ad gerast medlimur i vildarklibbi sem bydur mikil
fridindi pa leggur hann jafnvel lykkju a leid sina til pess ad eiga frekar vidskipti vid

samstarfsadila (Curasai og Kennedy, 2002).

Anaegju trygglyndi (satisfied loyalists) er pegar vidskiptavinir hafa marga valkosti og
skiptikostnadur er lagur. Fyrirtaekid sem peir velja ad eiga vidskipti vid fullnzegir porfum
beirra vel og peir hafa enga 3astedu til pess ad feera vidskiptin annad. Hér er pad
anaegjan sem stjornar vidhorfi peirra i gard fyrirtaekisins og pvi hvort peir haldi afram i
vidskiptum eda ekki. beir tala oft og tidum vel um fyrirtaeekid og syna moérg einkenni
tryggdar en hafa ekki pessi sterku tilfinningatengsl vid fyrirteekid sem postularnir,
tryggasti hdpurinn, hefur. bratt fyrir ad vera anaegdir pa teljast peir ekki ennpa alveg

tryggir vidskiptavinir pvi peir skoda ennpa hvad onnur fyrirteeki bjoéda, gera verd-
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samanburd og versla stundum annars stadar ef betra bydst. Deemi um fyrirtaeki sem bua

yfir slikum vidskiptavinum eru fataverslanir (Curasai og Kennedy, 2002).

Postular (apostles) er hasta stig tryggdar. Hér eru vidskiptavinir afar tryggir sinu
fyrirtaeki og versla einungis vid pad, sama hvad adrir bjéda. bessi flokkur sker sig fra
hinum ad pvi leyti ad hér myndast tilfinningatengsl vid fyrirtaekid sem oft verda til ut fra
persénulegum samskiptum vid pad. bessir vidskiptavinir hafa oftar en ekki verid i
vidskiptum vid fyrirtaekid i morg ar og eiga sér vissa sogu med pvi. beir eru jafnframt
viljugir til pess ad fyrirgefa mistok sem fyrirtaekid gerir og halda dfram ad vera anaegdir.
Postularnir lita ekki vid 6drum fyrirteekjum, meaela med sinu fyrirteeki vid vini og
vandamenn og dreifa pannig jakveedu umtali likt og peir vaeru starfsmenn fyrirtaekisins.
betta er an efa drauma vidskiptavinahdpur sem oOll fyrirtaeki vilja hafa sem staerstan.
Daemi um fyrirtaeki sem hafa slika vidskiptavini eru hargreidslustofur (Curasai og

Kennedy, 2002).

Med pessari flokkun gera peir Curasai og Kennedy grein fyrir peim mismuni sem
getur verid a pvi hvernig og af hverju vidskiptavinir eru tryggir og hvers vegna peir

stundi endurtekin vidskipti vid fyrirtaeki.

3.2 Stjérnun vidskiptatengsla

Eins og fram hefur komid skiptir miku mali fyrir fyrirtaeki ad eiga gott samband vid
vidskiptavini sina pvi pad eykur likur a tryggd sem sidan eykur likur a meiri hagnadi. Til
bess er haegt ad nota svokallad vidskiptatengslakerfi eda stjornun vidskiptatengsla
(CRM, customer relationship management). Payne og Frow (2005) skilgreina stjérnun
vidskiptatengsla sem vissa stefnu hugsada til ad auka tryggd vidskiptavina og ardsemi
fyrirtaekja. Han byggir 4@ taekni sem notud er til pess ad hjdlpa fyrirtaekjum ad vardveita
upplysingar um vidskiptavini og koma 4 og vidhalda langtima sambandi vid pa sem pykja
ardbeerir og eftirsdknarverdir. Markmidid med stjérnun vidskiptatengsla er ad koma a
og byggja upp samband vid vidskiptavininn. bad er gert med pvi ad veita honum meira
virdi og anesegju en samkeppnisadilarnir og pannig er haegt ad vidhalda tryggum
vidskiptavinum sem eru ardvaenlegir fyrir fyrirtaekid (Payne og Frow, 2005). Med pvi ad

taka upp stjérnun vidskiptatengsla leera fyrirtaekin betur inn a sina vidskiptavini og verda
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jafnframt betur i stakk buin til pess ad uppfylla parfir peirra, veita personulegri pjéonustu

og gera vidskiptavininn anaegdari (Peppers og Rogers, 2004).

3.3 Mgalingar a tryggo

Hugtakid tryggd er margslungid og hafa allnokkur maelitaeki komid fram & sjénarsvidid. |
gegnum tidina hefur tryggd verid maeld med misjofnum haetti og enn er ekki fundid
neitt eitt maelitaeki sem virkar best til pess ad nd utan um hugtakid. Upphaflega var
tryggd einungis meeld at frd hegdunartengdum pdattum & bord vid kaup eda likur 3
kaupum a voru og pjonustu (Cunningham, 1956; Day, 1969). Jacoby og Chestnut (1978),
Dick og Basu (1994) og Oliver (1999) gagnryndu pd pessa ndlgun pvi kauphegdun ein og
sér getur ekki utskyrt vilja vidskiptavinarins til endurkaupa. Vidskiptavinurinn getur verid
fangi (Curasai og Kennedy, 2002) og att endurtekin vidskipti vid fyrirtaekid an pess po6 ad
vera pvi tryggur. NU geta flestir freedimenn verid sammala um ad tryggd samanstendur
af tveimur pattum, baedi hegdunar- og vidhorfstengdum og pvi parf ad taka bada paetti
med i reikninginn pegar tryggd er meeld. Vidhorfstengdu paettirnir leitast vid ad maela
bad huglaega, pad sem vidskiptavininum finnst um fyrirtaekid og asteedur hans fyrir
kaupum. | pvi samhengi er medal annars athugad hversu liklegur vidskiptavinurinn er til
ad maela med fyrirteekinu, vilja hans til endurkaupa (Dick og Basu, 1994; Oliver, 1999) og
hversu liklegur hann er til ad greida haerra verd fyrir vorur fyrirtaekisins (Zeithaml,

Parasuraman og Berry, 1996).

Hér verdur tekid deemi um tvo pekkt maelitaeki, annad er mikid notad af Gallup til ad
maela tryggd fyrir fyrirteeki en hitt er tiltolulega nytt. H6fundi pykir hvorugt maelitaekid
b6 henta i heild sinni til pess ad maela pad sem rannsékn pessa verkefnis fjallar um en

bau voru hofd til hlidsjonar vid hdnnun spurninga og nokkrir peettir Ur peim notadir.

Hayes (2011) kom med meelitaeki a tryggd, The RAPID loyalty index Factor. Meelitaekid
meelir tryggd Ut frd premur pattum. | fyrsta lagi ut frd pvi hvort vidskiptavinurinn vilji
eiga endurtekin vidskipti vid fyrirtaekid eda fari annad (retention) en pad er maelt ut fra
Retention loyalty index (RLI). [ 63ru lagi Gt fra pvi hversu liklegur vidskiptavinurinn er ad

maela med fyrirtaekinu vid adra (advocacy) og er pad maelt Ut fra Advocacy loyalty index
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(ALI). [ pridja og sidasta lagi Gt fra kaupum (purchasing), aukningu & peim og feerslu yfir i
dyrari flokka innan fyrirtaekisins og er pad maelt ut fra Purchasing loyalty index (PLI).
Settur er saman spurningalisti med ellefu lykilspurningum (p6 ekki naudsynlegt ad
nota alla paettina) og er peim skipt nidur a paettina prja. Sidan eru reiknud Ut stig. Hver
battur getur fengid stig a bilinu 0 (engin tryggd) og upp i 10 (mikil tryggd). bvi fleiri stig
sem akvedinn pattur feer pvi meira afgerandi ahrif hefur hann a tryggd vidskiptavina
gagnvart fyrirtaekinu. Gagnlegt er fyrir fyrirtaeki ad skoda hvern patt fyrir sig og sja
bannig hvar haegt veaeri ad gera betur. betta getur medal annars nyst vid markadshlutun
bvi mismunandi hopar geta fengid mis ha stig eftir pattum. bpad pydir ad sumir vidskipta-
vinir eru tryggari fyrirtaekinu i gegnum vissa paetti en adrir tryggari i gegnum adra peetti.
Heildartryggd er sidan meeld pegar peettirnir eru settir saman og vegid medaltal reiknad

eftir mikilvaegi peirra (Hayes, 2011).

Annad vinszlt maelitaeki sem Gallup notar mikid til pess ad mala tengsl og tryggd
vidskiptavina vid fyrirtaeki er CE-11 (Customer engagement 11). betta er ellefu spurninga
listi sem meelir hvernig tryggd myndast ut fra premur lykiltryggdarpattum (L-3): Heildar
anaegja (overall statisfaction), vilji til endurkaupa (intent to repurchase) og vilji til ad
maela med (intent to recommend). Vio pessa prja peetti er sidan baett atta pattum, skipt i
fiora flokka, sem snua ad tilfinningalegum tengslum vid fyrirtaekid (A-8). beir eru traust
(confidence), heilindi (integrity), stolt (pride) og astrida (passion). L-3 meelir stodu
fyrirtaekisins hja vidskiptavininum en A-8 meelir hvad gerist i huga vidskiptavinarins
gagnvart fyrirteekinu. begar Utkoman, beaedi Ur L-3 og A-8 er ha, pa leitar vidskipta-
vinurinn eftir endurteknum vidskiptum vid fyrirtaekid jafnvel pé hann purfi ekki strax a
beim ad halda. Dr. Flemming, yfirrddgjafi hja Gallup, segir ad heildardtkoman ur pessum
ellefu spurningum sé 6flugasta verkfaerid til pess ad meela tryggd vidskiptavina. bad syni
fyrirtaekjum hvernig pau birtast markadinum og leidina fra vorum eda pjonustu peirra

ad huga, hjarta og veski vidskiptavinarins (Gallup business journal, e.d.).
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4 Netheimar

Internetid er ordid adgengilegt flestum i hinum vestraena heimi i dag og hefur pad aukid
moguleika peirra einstaklinga til pess ad tengjast hver 68rum og nalgast hina ymsu hluti
a skjotari og audveldari hatt. Kosturinn vid netid og tilkomu samfélagsmidla er ad nu er
haegt ad na til mjog margra einstaklinga med tiltolulega litilli fyrirhofn. bad getur
adveldad fyrirtaekjum mikid ad koma voru eda pjénustu sinni & framfeeri og getur pvi
verid oflugur vettvangur i markadsstarfi peirra (Trusov, Bucklin og Pauwels, 2009). bad
getur einkum reynst litlum til midlungsstéorum fyrirtaekjum a neytendamarkadi vel ad
nota pennan vettvang til pess ad koma sér & framfaeri. bessi fyrirtaeki bua oft ekki yfir
naegum mannskapi eda fjarmunum til ad eyda i kostnadarsamar auglysingaherferdir og
er petta pvi kaerkomin vidbot vid hid hefdbundna markadsstarf (Castronovo og Huang,

2012).

4.1 Markadssetning a netinu

Olikt hefdbundnum midlum veitir netid notendum vissa stjérn yfir midlinum og
notandinn reedur hvad hann skodar og gerir. Einn adal kosturinn vid markadsfzerslu 3
netinu er gagnvirknin, pad er ad upplysingar berast & milli notenda og fyrirtaekisins
(Belch og Belch, 2012). bpar eru engin landfreedileg takmork sem hefta mogulega
vidskiptavini i pvi ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid. Félk hvadanaeva Ur heiminum getur
nalgast fyrirtaekid og vorur pess (Burrett, 2008). Annar kostur er ad par er haegt ad na til
margra adila pvi folk eydir meiri tima fyrir framan télvuna og a netinu en adur tidkadist.
Folk kynnir sér hvada vorur eru i bodi a netinu og finnur oft pannig hagstaedustu verdin
(Belch og Belch, 2012). Samkvaemt Haver (2008) pa fara yngri og meira umhverfis-
benkjandi vidskiptavinir ekki ad eyda tima, peningum og bensini i ad flakka & milli buda
til pess ad leita ad rétta hlutnum. bessir vidskiptavinir versla a netinu hvenaer sem peir
geta eda fara i budina sem hentar peim best og skoda hvort varan sé ekki 6rugglega eins
og henni var lyst. bess vegna er mikilveegt fyrir fyrirtaeki ad halda uppi gdédri og

adladandi vefsidu. Pad ad vidskiptavinir hafi stjornina og geti raett um fyrirtaekid og
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vorur pess sin @ milli fyrir allra augum getur baedi verid gott og sleemt fyrir fyrirtaeki.
Fyrirtaeki sem bydur lélega voru eda pjonustu er ekki hampad af vidskiptavinum & netinu
og liklegt til ad fa neikvaett umtal. Fyrirtaeki sem hefur framurskarandi vorur og pjonustu
faer aftur & maéti jakvaett umtal par fra vidskiptavinum sinum. betta sannar enn og aftur

mikilvaegi pess ad bjéda avallt gdda voru og pjonustu (Haver, 2008).

Fyrirtaeki og markadsfolk eru pvi sifellt ad verda medvitadri um mikilveegi netsins vid
ad na til neytenda og koma vorum sinum 4 framfaeri. Nidurstédur rannséknar Hagstofu
islands, birtar fyrir fyrsta arspridjung 2012, renna frekari stodum undir pad ad netid sé
vaenlegur vettvangur par sem audvelt er ad na til félks. baer syna ad tolvur eru a 96%
islenskra heimila og adgangur ad neti a3 95% heimila. Netnotendum fjolgar fra sidasta ari
og héfdu nd 96,7% islendinga @ aldrinum 16-74 4ra notad tdlvu. b4 voru 92% sem
notudu netid daglega eda ndnast daglega og dnnur 6% til viobotar sem notudu netid ad
minnsta kosti einu sinni i viku. betta gera 98% sem teljast til reglulegra netnotenda.
Tenging vid net utan heimilis og vinnu med fartélvum, farsimum og snjallsimum hefur
aukist fra arinu 2011. Alls hafa 47% netnotenda tengst netinu utan heimilis og vinnu

med fartélvu/spjaldtolvu, farsima eda 6drum taekjum (Hagtidindi, 2012).

[ sambaerilegri rannsékn Hagstofunnar fra arinu 2011 var félk spurt hvad pad hefdi
gert a netinu sidustu prjd manudi (ad vinnu undanskilinni). par kom fram ad
samskiptasidur a bord vid Facebook og Twitter njota mikilla vinseelda og hofdu taep 76%
netnotenda notad slikar sidur en pad er 5,5% aukning fra arinu 2010. Taeplega 54%
hofou notad Wiki-sidur og riflega 40% hafa lesid eda skrifad blogg. Riflega helmingur
netnotenda hofdu verslad & netinu og algengast var ad keypt hefdi verid askrift ad
fiarskiptapjonustu, adgéngumidar & vidburdi, farmidar og onnur ferdatengd pjonusta
(Hagtidindi, 2011).

Af pessum tdlum Hagstofunnar ma sja ad Islendingar eru ordnir mjég net-og
samfélagsmidlavaedd pjod og pvi geeti reynst audvelt ad na til peirra i gegnum pa midla.
Pad er pvi vert ad lita ndnar a pad hvad pessir vinsaelu samfélagsmidlar eru i rauninni og

hvernig haegt sé ad nyta pa til markadsfaerslu.
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4.2 Samfélagsmidlar

A sidustu arum hefur netid og sa heimur breyst verulega og mikil aukning hefur ordid a
notkun félks & samfélagsmidlum. Breytingin er helst a8 pa leid ad notendurnir hafa nu
meira vald & netinu. Flestar samfélagsmidlasidur ganga ut a pad ad félk birti skodanir
sinar, tengist 66rum notendum og deili efni med 66rum i gegnum par til gerdar vefsidur
4 bord vid blogg, samfélagsnet og myndbandsvefi (Smith, 2009). A heildina litid hafa
bessir vefir valdid byltingu i moguleikum & notendasnidnu innihaldi i alpjoédlegu
samfélagi og birtingu & skodunum neytenda. Vefir & bord vid Facebook, Twitter og
YouTube eru ordnir feyki vinseelir og nokkurs konar midpunktar athygli margra a netinu
(Haenlein og Kaplan, 2009). Samfélagsmidlarnir eiga allir pad sameiginlegt ad vera
einskonar forrit sem stadsett eru @ netinu. beir geyma efni frd notendum par sem
notendur deila reynslu sinni eda skodunum med 6drum. bar er eitthvad skapad,
uppfaert og haldid vid af netverjum og pa oft fyrir adra netverja. bPad er félkid sem motar
midilinn og innihaldid. Samfélagsmidlar geta verid i ymsum mismunandi utgafum og fer
uppbygging peirra eftir dhugasvidi notenda og tilgangi notkunarinnar (Haenlein og

Kaplan, 2009; Kaplan og Haenlein, 2010).

Segja ma ad upphaf samfélagsmidla megi rekja allt til arsins 1979 pegar tveir
nemendur vid Duke haskdlann i Bandarikjunum, Tom Truscott og Jim Ellis, stofnudu
Usenet sem var vettvangur fyrir samskipti milli félks (Haenlein og Kaplan, 2010). Yrkid
eda IRC (Internet Relay Chat) kom sidan fram arid 1988 var lika nokkurs konar timamadta
uppfinning, notad til ad deila skrdm og eiga samskipti vid adra netverja. | kringum 1990
spruttu sidan fram bysnin 6ll af einkamala- og stefnumétasioum par sem félk skiptist a
upplysingum og kynntist 6dru félki (Webdesignerdepot, e.d.).

Vinsaeldir samfélagsmidla hafa aukist gridarlega & sidastlidnum aratugum og pa
sérstaklega med tilkomu samfélagsnetanna Friendster arid 2002, Myspace arid 2003 og
Facebook arid 2004. ba fyrst ma segja ad notkun samfélagsmidla eins og vid kdbnnumst
vid i dag hafi farid ad taka & sig raunverulega mynd (Haenlein og Kaplan, 2010;
Treadaway og Smith, 2012). Samfélagsmidlar hafa verid i stodugri préun og hafa faerst
fra pvi ad vera adeins tiskufyrirbaeri sem fair nota, yfir i pad ad vera gagnlegt tzeki til
samskipta og markadssetningar sem margir nota daglega (Eyrich, Padman og Sweetser,

2008). Samfélagsmidlar eru meira en bara afpreyingartaeki fyrir folk til ad drepa tima.
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beir eru dyrmeett vidskiptatdl sem gerir fyrirtaekjum kleift ad fylgjast med pvi sem gerist
i samfélaginu, taka patt i pvi og koma upplysingum & framfeeri vid nidverandi og
mogulega vidskiptavini med audveldari haetti en a4dur hefur tidkast (Howel, Lancaster og
Ozuem, 2008). | dag eru samfélagsmidlasidur fyrirtaekja ordnar mikilvaegur lidur i
kaupakvordunum neytenda a voru og pjonustu pvi neytendur taka frekar mark a pvi
sem adrir notendur segja par um voruna eda pjonustuna heldur en pad sem kemur
beint fra fyrirtaekinu (Treadaway og Smith, 2012).

Haenlein og Kaplan (2010) nefna 6 flokkanir samfélagsmidla. Pad eru: Efnisbundin
samfélog (content communities), samvinnuverkefni (collaborative projects), blogg (blog),
samfélagslegir syndarveruleikar og syndarnetleikir (virtual worlds/virtual game worlds)
og samfélagsnet (social networking sites). Ogrynni er sidan af tegundum pessara
samfélagsmidla og haegt er ad finna blondu allskonar stadreynda, skodana, hughrifa,
tilfinninga, rokfeerslna og 6rokstuddra sdgusagana, upplifana og ordréms. Skodum nu

nanar pessa fimm flokka samfélagsmidla.

4.2.1 Efnisbundin samfélog

Efnisbundin samfélog eru vefsidur sem halda utan um efni sem notendur hlada inn og
deila med 66rum notendum (Haenlein og Kaplan, 2010). Deemi um petta er myndbands-
vefurinn Youtube sem stofnadur var arid 2005. bpar hafa notendur til deemis moguleika a
bvi ad stofna adgang, bua til lista yfir sin uppahalds myndbénd, skoda og gera
athugasemdir vid myndbdnd annarra notenda. Vinszlasta efnid a YouTube eru
ténlistarmyndbond, allskonar gjorningur og upplysandi efni um vorur (Burgess og Green,
2009). Myndbond fljuga par hratt & milli félks og geta ndd miklu ahorfi & skdommum
tima. betta gefur mikla umferd um vefinn og fa myndbond par yfir tvo milljarda ahorfa i
heildina & hverjum degi. Flickr og Instagram eru einnig deemi um efnisbundin samfélog

nema par er ljdsmyndum deilt i stad myndbanda (Haenlein og Kaplan, 2010).

4.2.2 Samvinnuverkefni

Wikipedia er deemi um samvinnuverkefni par sem notendur geta midlad pekkingu sinni
afram til annarra notenda a netinu og pannig getur mikill frédleikur um ymsa hluti
safnast saman. Wiki-sidur eru farnar ad vera ein megin uppspretta upplysinga til folks i

dag og oft truir félk pvi sem par stendur hiklaust (Haenlein og Kaplan, 2010). Morgu sem
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stendur a slikum sidum ber p6 ad taka med fyrirvara pvi ékostirnir sem pvi fylgja ad hver
sem er getur lagt fram sitt framlag an pess ad nokkur fari yfir pad eru ad upplysingar

geta verid dareidanlegar og jafnvel rangar (Trkman og Trkman, 2009).

4.2.3 Blogg

Blogg er elsta utgafa af samfélagsmidli. betta eru vefsidur par sem notendur setja inn
feerslur um allt milli himins og jardar sem adrir notendur geta sidan gert athugasemdir
vid og skapad pannig vettvang fyrir umraedur um malefnid. SU préun hefur ordid i
bessum efnum ad fyrirteeki eru farin ad nota blogg i rikari meeli til pess ad koma
upplysingum um vorur sinar og pjonustu til vidskiptavina og annarra hagsmunaadila
(Haenlein og Kaplan, 2010). i vidskiptabladinu birtist grein arid 2006 par sem nokkur
islensk fyrirtaeki voru ad byrja ad blogga. bar segir Egill J6hannesson framkvaeemdastjori
Brimborgar medal annars ad i gréfum drattum sé haegt ad lita & Brimborgarbloggié sem
samskiptataeki vid vidskiptavininn. Pad sé 6formlegra en heimasidan og par sé haegt ad
skrifa adeins 6druvisi hluti en @ heimasiduna og pvi géd vidbot vid hana. Bloggid bydur
jafnframt upp a hradara upplysingafleedi um fyrirtaekid og vorur pess heldur en
heimasidan pvi pad er gagnvirkur midill med opid fyrir athugasemdir (Vidskiptabladid,
2006).

Twitter er svokallad 6rblogg eda (microblog) bar sem lengd hvers bloggs verdur ad
vera undir 140 stofum ad lengd. Twitter er deemi um vinsalt bloggsamfélag og
samfélagsnet, par sem félk getur fylgst med pvi sem pad hefur mestan adhuga 3, fengid
uppfaerslur beint fra peim adila og einnig séd hvad adrir notendur hafa um malid ad
segja. | dag er fjoldi innsendra blogga 4 Twitter yfir milljardur & premur dégum (Marwick

og Boyd, 2011).

4.2.4 Syndarveruleiki og netleikir

Syndarveruleiki og netleikir eru vettvangur par sem notendur geta a8 netinu tekid patt i
einhverskonar leik asamt fjolda annarra notenda. Eve online og World of Warcraft
leikirnir er deemi um slikan syndarveruleik par sem notandinn birtist sem énnur persdna
sem & samskipti vid adra notendur svipad og i raunveruleikanum. Slikir leikir geta til
deemis gagnast fyrirteekjum pegar i bodi er ad auglysa voru sina par med

voruinnsetningu (product replacement) (Haenlein og Kaplan, 2010).
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4.2.5 Samfélagsnet

Fyrsta samfélagsnetssidan i pvi formi sem vid pekkjum i dag, var SixDegrees.com
stofnud arid 1997. bar var haegt ad setja upp eigin sidu, lista upp vini sina og senda
skilabod & milli. [ meginatridum gekk hun Gt & pad ad finna vini sina og fjolskyldu, eiga
samskipti vid pau og deila med peim efni i gegnum netid. SixDegrees nadi miklum
vinsaeldum og nokkrum milljénum notenda en ndadi ekki ad vidhalda pvi og leid undir lok
arid 2000 (Boyd og Ellison, 2008). A eftir henni kom sidan Friendster, stofnud arid 2002
og byggdi 4 somu hugmyndafraeedi nema hdn var adeins fullkomnari. bar var haegt ad
setja upp sidu med upplysingum um sig, skoda vini vina og utvikka pannig tengslanetio
sitt. Megin markmid Friendster var ad vera hradari og 6ruggari stadur til ad kynnast nyju
folki en gengur og gerist i veruleikanum (Webdesignerdepot, e.d.). Adaldstadan fyrir
falli Friendster var ad netpjonarnir og gagnagrunnurinn 6nnudu ekki umferdinni um
siduna og hrundu reglulega. Notendur urdu pirradir 4 pessu og réru pvi & 6nnur mid
(Boyd og Ellison, 2008). Badar pessar samfélagsnetsidur nadu péd nokkrum vinsaeldum
en po ekkert i likingu vid paer sem a eftir komu.

Myspace var stofnad arid 2003 og naut gdds af mistokum Friendster. Pad nadi
miklum vexti pvi audvelt var ad fa gamla Friendster nontendur yfir. Facebook (stofnad
2004), Twitter (stofnad 2006 og flokkast einnig sem blogg) og Google+ (stofnad 2011)
eru deemi um pekktustu samfélagsnet dagsins i dag. bar eiga notendur margvisleg
samskipti i gegnum tengslanet par sem medal annars fer fram midlun upplysinga og
samskipti og samvinna milli notenda. Tengingar adilanna geta badi verid vinskapur i
daglegu lifi og vinskapur i gegnum netid. Algengt er fyrir slika vefi ad notendur skrai sig
inn og séu med akvedna eigin sidu med mynd og texta par sem fram kemur hver
viokomandi er (Haenlein og Kaplan, 2010; Thelwall, 2008). Morg fyrirtaeki & neytenda-
markadi hafa opnad augun fyrir samfélagsmidlum og stofnad fyrirtaekjasidu til deemis a
facebook til pess ad; vera naer vidskptavinum sinum, geta sagt ségu vorunnar eda
fyrirtaekisins, synt fram & gegnsaei i vidskiptum, eflt tengslin vid vidskiptavininn og i
framhaldi préad trausta vidskiptavini upp i astridufulla talsmenn voérunnar eda

fyrirtaekisins (Hyllegard, Ogle, Yan og Reitz, 2011).
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5 Facebook

Adur en Facebook.com leit dagsins ljés var undanfarinn Facemash.com stofnadur af
Mark Zuckerberg og premur 66rum pann 28. oktober 2003. Vefurinn Facemash gekk ut
a pad ad bera saman myndir af nemendum Harvard haskéla sem Zuckerberg hafdi
hakkad sig innd i gegnum net skdlans. bessi vefur lifdi ekki lengi pvi honum var lokad
nokkrum dégum sidar af yfirmonnum skdlans. Facemash leiddi af sér Facebook, eitt
vinszelasta samfélagsnetid i heiminum i dag sem stofnad var pann 4. febrdar 2004 af
Mark Zuckerberg og bekkjarfélogunum, Eduardo Saverin, Dustin Moskovitz og Chris
Hughes (Inventors.about, e.d.). Markmidid med vefnum var ad gefa nemendum Harvard
haskdla i Bandarikjunum taekifeeri til ad kynnast betur, spjalla saman og halda sambandi
i gegnum netid (Cerda og Planas, 2011). Facebook dreifdist hratt at til annarra haskéla,
ba til menntaskéla og kom loks til almennings arid 2006. Notendur purftu i upphafi ad
hafa Harvard netfang til pess ad geta skrad sig inn, sidan vard pad ad skéla netfangi og
ad lokum bara gildu netfangi (Boyd og Ellison, 2006). Arid 2008 nadi Facebook pvi ad
vera vinsalasta samfélgasnetsidan og heldur peirri stddu enn i dag. A einungis teepum
atta arum tékst Fcebook ad tengja saman gridarlega stéran hluta mannkyns i einu
samfélagsneti og med pvi skapadist félagsleg heild sem er naestum pvi prisvar sinnum
steerri en Amerika. Notendur Facebook eru i dag rimlega 920 milljonir og a 6llum aldri,
b6 parf ad vera ordinn prettan dra til pess ad fa ad stofna adgang. | t6flu 1 ma sja lista
yfir 16nd med flesta Facebook notendur. P4 ma einnig sja pad hlutfall af pjodinni sem
notar Facebook og eru islendingar par mjég ofarlega med rimlega 70% (Checkfacebook,

e.d.).
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Tafla 1. Listi yfir 16nd med flesta Facebooknotendur og island til samanburdar (Checkfacebook, e.d.).

Hlutfall pjodar sem

Seti Land Fjoldi notenda
notar Facebook

1 Bandarikin 165.090.720 53,22%
2 Brazilia 57.817.940 28,75%
3 Indland 54.718.320 4,66%
4 Inddénesia 44.214.400 18,21%
5 Mexico 38.067.420 33,85%
6 Bretland 31.926.440 51,27%
7 Tyrkland 31.296.740 40,23%
8 Filipseyjar 29.409.980 29,44%
9 Frakkland 24.920.880 38,53%
10 pyskaland 24.491.220 29,74%
123 Island 218.880 70,82%

Heildarfjoldi notenda 922.385.780

Flestir eru & bilinu 25-34 dra efa um 25% allra notenda sem er & pvi aldursbili.
Kynjahlutfallid er nokkud jafnt, konur eru taep 54% og karlar ram 46%. Medalfjoldi vina
hvers einstaklings 4 Facebook er 130 (Checkfacebook, e.d.). Ef notendafj6ldi Facebook
er borinn saman vid ibuafjélda landa heimsins pa veeri Facebook pridja steersta land i
heimi, 4 eftir Kina og Indlandi.

Heildartekjur Facebook fyrir arid 2011 namu 3,71 milljérdum bandarikjadala og er
bad naerri helmingi meira en arié 2010, en pa voru paer 1,97 milljardar bandarikjadala
(Insidefacebook, e.d.). Samkvamt Bloomberg (e.d.) eru dzetladar heildartekjur Facebook
fyrir arié 2012 um 5 milljardar bandarikjadala. betta eru adallega tekjur fra auglysinga-
sOlu sem birtast & facebooksidunni pvi pad ad stofna adgang a Facebook er 6llum
Okeypis. Starfsmannafjoldi Facebook hefur einnig vaxid hratt i kjolfar staekkunar
fyrirtaekisins. [ lok drs 2008 stérfudu hja Facebook um 700 starfsmenn en i lok ars 2011

voru peir alls um 3.200 (Insidefacebook, e.d.).

5.1 Notkun og virkni Facebook

Facebook byggist & pvi ad notendur eigi samskipti hverjir vid adra og séu partur af
margskonar hépum, sidum og vidburdum par sem upplysingar um allt mogulegt er ad
finna (Treadaway og Smith, 2012). Til pess ad geta notad Facebook purfa notendur ad

skra sig inn a sinn adgang og geta pa haft samskipti vid adra notendur a vefnum. ba setja
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notendur upp dkvedna eigin sidu (profile) med mynd af sér og upplysingum par sem
fram kemur hver vidkomandi er. Daeemi um upplysingar sem notendur geta sett inn eru
kyn, aldur, hjuskaparstada, menntun, starfsreynsla, simanumer og netfang. ba baeta peir
vid vinum, skiptast 4 skilabodum og fa margskonar upplysingar um adgerdir vina sinna 4
sidunni. Notendur geta skrdd sig i allskonar hdpa, pa oft vegna sameiginlegra
ahugamala, skéla, vinnustadar eda einhvers annars. Notendur geta deilt vefslédum,
myndum, myndbondum og ymsum leikjum sin @ milli asamt pvi ad senda skilabod til
eins eda fleiri vina i senn (Kaplan og Haenlein, 2010). Haegt ad skoda hvada notendur
eru vinir og jafnframt haegt ad fylgjast med samskiptum peirra @ milli, pad fer pé eftir pvi
hvernig oryggisstillingunum er hattad pvi notendur akveda sjalfir hve miklum
upplysingum peir deila a@ sidunni sinni. Notendur stjérna pannig hvad birtist i fréttaveitu
hja vinum sinum og hvad 6drum notendum er sjaanlegt um athafnir peirra 48 Facebook.
Notendur geta fundid fyrirtaeki sem peim likar vid og gerst adddendur ad sidu peirra a
Facebook og pannig fengid ymsar upplysingar fra fyrirtaekinu (Kaplan og Haenlein, 2010;
Treadaway og Smith, 2012).

Facebook hefur breytt hefdbundinni markadsfaerslu fyrirtaekja til muna pvi félk laetur
na i ljés meiri upplysingar @ Facebook en a nokkuri annari vefsidu. betta gefur
markadsfélki gagnlegar upplysingar um pessa notendur og eru ymis fyrirtaeki i auknum

meeli farin ad nyta sér petta (Belch og Belch, 2012).

5.2 Fyrirtaeki og Facebook

Fyrirteeki og vorumerki geta haft eigin sidu (fan page) 4 Facebook, svipad og
einstaklingar, par sem ymsar gagnlegar upplysingar um starfsemina koma fram. Megin
tilgangur med slikri sidu er ad gera fyrirtaekinu kleift ad eiga samskipti vid naverandi og
verdandi vidskiptavini og byggja upp samband peirra vid fyrirtaekid (Treadaway og
Smith, 2012). Facebook getur pannig hjalpad fyrirteekjum ad laera af vidskiptavinum
sinum med pvi ad hlusta 4 hvad peir hafa ad segja og tala vid pa og pannig verid lidur i
stjérnun vidskiptatengsla fyrirtaekisins (Meerman, 2007). Vidskiptavini sem finnst
eitthvad ahugavert sem fyrirtaekid gerir, dreifir pvi jafnvel afram til sinna vina og
kunningja 4 Facebook og fljott flygur pa fiskisagan, hvort sem hun er jakvaed eda
neikveed. Pad er einmitt deemi um netumtal (e-WOM). Oft er Iatid fylgja med sléd inn &

sidu pess sem raett er og getur pad aukid umferd um Facebooksidu eda heimasidu
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fyrirtaekisns. [ kjolfarid getur vérumerkjavitund aukist sem ytir alla jafnan undir aukna
s6lu, ad pvi gefnu ad ummeelin séu jakvaed, pvi félk truir frekar einhverju sem kemur fra

vinum og kunningjum en beint fra fyrirtaekinu sjalfu (Treadaway og Smith, 2012).

5.2.1 Like-hnappurinn

Pad var i febraar arid 2009 sem likar vid hnappurinn (the like button) var kynntur til leiks
en hann gerir folki annarsvegar kleift ad leeka allt milli himins og jardar 4 Facebook og
hinsvegar ad gerast addaendur (fans) einhvers. Til deemis er par haegt ad laeka vefsidur,

myndir, fyrirtaeki, freegar persénur og athugasemdir annarra svo eitthvad sé nefnt.

5 Like

Mynd 1. Like-hnappurinn (Facebook, e.d.).

Pannig getur hnappurinn baedi verid notadur til pess ad gerast adddandi ad einhverju og
til pess ad syna vidhorf til einhvers @ bord vid athugasemdir eda myndir. betta er takn
med bldum og hvitum pumalfingri sem gefur ,Thumbs up” merki, sja mynd 1. bessi litli
hnappur hefur mikid hlutverk pvi med pvi ad yta a hann, eda eins og oftast er sagt, ad
Jleeka”, pa birtist frétt um pad sem laekad var i fréttaveitu vinanna a Facebook. bar med
hafa peir méguleika @ pvi ad sja pad sem vinir peirra gera 4 Facebook og geta skodad
nanar ef pad vekur dhuga (Treadaway og Smith, 2012).

Hver sem er getur sett like-hnapp @ heimasifu sina og algengt er i dag ad vefsidur
bjodi upp a ad deila efni sinu & samfélagsmidlum (Facebook developers, e.d.). Mynd 2 er
tekin af visi.is og synir hvernig bodid er upp a ad deila fréttinni afram a samfélags-
midlum. bessa frétt hafa til deemis 37 adilar lazkad og deilt medal vina sinna & Facebook,
einnig ma sja ad i bodi eru midlarnir Google+ og Twitter asamt valmoguleika ad senda

fréttina i tolvupdsti eda ad prenta hana at.

Bllkarpetta 37  +1| |3 =
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Mynd 2. Méguleikar samfélgasmidla til ad deila efni afram a4 visi.is.
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Folk hefur vissa porf til pess ad vera med i pvi félagslega sem gerist i kring um pad og
sum fyritaeki og vorur hafa pann eiginleika ad hjalpa til vid pad. Folk vill vera tengt
fyrirtaekjum eda vorum sem gera petta ad verkum, yta undir pad og veita pvi dkvedna
stodu i samfélaginu (Mead, Baumeister, Stillman, Rawn og Vohs, 2011). Vidskiptavinir
geta til deemis gerst adddendur uppdhalds fyrirtaekja sinna & Facebook til pess ad fylgjast
betur med pvi sem er i gangi hja fyrirtaekinu og fa fréttir beint i 28, hvort nyjar vorur
séu i veendum og par fram eftir géotum. Facebooksida fyrirtaekisins gerir vidskipta-
vininum kleift ad taka patt i pvi sem fyrirtaekid gerir & sidunni til deemis med pvi ad
skoda myndir af vorum, skrifa athugasemdir og deila reynslu sinni af notkun vérunnar
med 60rum (Evans, 2012; Hyllegard, Ogle, Yan og Reitz, 2011). Med pvi ad geta tekid
pbatt & pann hatt samsamast vidskiptavinurinn fyrirtaeekinu oft betur. Vid pad eykst
skuldbinding hans vid fyrirtaekid og par med aukast likurnar & tryggd (Evans, 2012).
Onnur asteda fyrir pvi ad félk gerist adddendur ad fyrirtaekjasidum & Facebook er ad
syna vinum sinum pad ad peir séu hlynntir fyrirtaekinu eda vorum pess. Einnig eru
fyrirtaekin oft med einhverjar markadsadgerdir i gangi a bord vid afslaetti, leiki, gjafir og
sérstok tilbod fyrir Facebook vini sina. Slik tilbod nota fyrirtaeki einkum til ad fa meiri
umferd um Facebooksidu sina og pannig lada ad fleiri vidskiptavini (Chunsik, Jarvinen og
Sutherland, 2011) en til pess ad pad verdi arangursrikt purfa fyrirtaekin ad skilgreina
markhop sinn vel og setja fram markmid med markadsadgerdunum adur en farid er Ut i
baer (Evans, 2012). Eitt af pvi sem fyrirtaeki fa at ar pvi ad vidskiptavinir gerist adddendur
bess & Facebook er moguleikinn & jakvaedu umtali. Ef vidskiptavinir deila gédri reynslu
sinni af fyrirtaekinu med vinum sinum & Facebook er pad a vissan hatt dkeypis auglysing
fyrir fyrirteekid og oft truverdugra en pad sem kemur beint frad pvi sjalfu (Treadaway og

Smith, 2012).

A mynd 3 ma sja hvernig deemigerd fyrirtaekjasida eda addaendasida (fanpage) &
Facebook litur ut. petta er sida Coca-Cola en hun er ein af 10 vinsaelustu addaenda-
sidunum 3 Facebook i dag med yfir 54 milljénir adddenda og 705.093 adila sem eru ad
tala um pad 4 vefnum (Fanpagelist, e.d.). A sidunni er til deemis haegt ad skoda myndir

sem Coca-Cola hefur sett inn af vorum sinum og vorutengdu efni og skrifa athugasemd 3

38


http://www.google.is/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Chris+Treadaway%22
http://www.google.is/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Chris+Treadaway%22
http://www.google.is/search?tbo=p&tbm=bks&q=inauthor:%22Mari+Smith%22

siduna. Talan 33 nedst @ myndinni synir fjélda vina hofundar sem hafa ytt a like-

hnappinn og gerst addaendur Coca-Cola & Facebook.

. | ot
il
S| -
pmg ﬂ
Coca-Cola & Like | | Message 3 ~ |
54,164,224 likes * 705,093 talking about this )
—_—
Food/Beverages .
The Coca-Cola Facebook Page is a collection of your stories 1 res
showing how people from around the world have helped "\
make Coke into what it is today. ) .
About Photos Likes Home Pemuda Berani Meng
@ Post Photo / Video 3 3 Friends
Like Coca-Cola

Write:something... PIEEETEN o ARSI - W

Mynd 3. Facebooksida Coca-Cola (facebook.com/cocacola).

5.3 Markadsfeersla a Facebook

[ framhaldi af vinsaeldum netsins er nokkud sjalfgefid ad auglysendur séu farnir ad leita
bangad i meiri maeli en a6ur. Markadsfzersla a netinu er nd komin inn i markadsaaetlanir
margra fyrirteekja og netid ordid afar vinszaell mati til ad auglysa og pvi viss égn vid
hefdbundnar leidir 4 bord vid dagbléd, sjonvarp, utvarp o.fl. (Kassaye, 2007). bar sem
Facebook er svo vinselt medal notenda parf engan ad undra ad fyrirtaeki vilji auglysa
bar, pvi med Facebook hefur skapast vettvangur til ad na til félks sem annars gaeti verid
erfitt ad na til med hefdbundnum markadsadgerdum. betta getur til deemis verid ungt
folk sem eydir alla jafnan miklum tima a netinu, horfir ekki a sjonvarp, les ekki bl6din
sem koma inn um luguna og sér par af leidandi ekki auglysingarnar sem par eru (Evans,

2012).

Facebook er d margan hatt gddur vettvangur fyrir fyrirtaeki til ad auglysa og na pannig
til margra adila sem ad einhverju leyti hafa ahuga & svipudum hlutum. Auglysingarnar
sem birtast notendum & Facebook eru hannadar eftir upplysingum notendans og
hegdun hans og pannig er reynt ad syna notendum paer auglysingar sem hofda best til
beirra hverju sinni (Penenberg, 2009; Shih, 2009). bPar er ymist farid eftir upplysingum

um hegdun notendans a Facebook, til deemis hvada sidum hann gerist addaandi ad eda
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hvad han lakar, aldri, kyni, hjuskaparst6du, menntun og jafnvel vinnustad. Ferlid gengur
bannig fyrir sig ad fyrirtaeki hannar auglysingu, borgar Facebook til ad birta hana fyrir
akvedinn hdp notenda og pannig skilar auglysingin sér svo ad lokum til réttra adila. Slik
herkaenska hentar sérstaklega vel fyrirtaekjum a svokolludum syllumarkadi (niche) par
sem mjog erfitt vaeri ad na til markhoépsins med venjulegum markadsadgerdum (Shih,
2009). Notendur a Facebook hafa teekifzeri til ad taka at auglysingar sem eru peim ekki
ad skapi. Pad er einfaldlega gert med pvi ad yta & liti6 x uppi i hsegra horni
auglysingarinnar og pa hverfur hin og birtist ekki aftur. Facebook er pannig hentugur
midill til markadsfaerslu pvi audvelt er ad koma skilabodum um voérur og pjénustu &
framfaeri til neytenda og skapa pannig vitund & vorumerkinu (Treadaway og Smith,
2012). | framhaldinu verdur oft til samband vid vidskiptavininn par sem markmidid er ad
hafa hann sem lengst i vidskiptum (Hyllegard, Ogle, Yan og Reitz, 2011). Nu leita sifellt
fleiri fyrirteeki ad stokkpalli 4@ bord vid Facebook til pess ad koma a og vidhalda sambandi
vid vidskiptavini sina, pvi tryggir vidskiptavinir eru ju betri vidskiptavinir (Oliver, 1999).
Markadsstjori Coca-Cola, Joe Tripodi, sagdi @ markadsradstefnu i Frakklandi i jandar
2012; ,Ef vid ndum 40 milljon eda fleiri adddendum og adeins hluti peirra talar jakveett
um pad sem vid gerum pd hefur pad déneitanlega géd dhrif“. | framhaldi af pvi sagdi
hann ad aukning hefdi ordid a solu eftir auglysingaherferd fyrirtaekisins @ Facebook (The

Wallstreet Journal, e.d.).

Rannsékn sem vefsidan Socialbakers gerdi arid 2012 med 9.000 adddendasidur 3
Facebook synir hvernig sidurnar nd misvel til adddenda sinna. The Facebook Post
Engagement Rate er melikvardi sem meelir hversu mikid addaendur Facebooksidna
skoda pad sem fyrirtaekin setja & sidurar sinar. bar er tekid med i reikninginn hversu
marga adddendur sidan hefur & Facebook, hversu margir laeka efni par, deila pvi afram
eda skrifa athugasemdir vid pad, sja jofnu. betta getur verid erfitt ad maela en pratt fyrir
bad oft notad sem maelikvardi 4 velgengni fyrirtaekja & samfélagsmidlum (Socialbakers,
e.d.).

Fjoldi "leeka", athugasemda og deilds efnis pann daginn
Heildar fjoldi adddenda pann daginn

x 100

Facebook Post Engagement Rate =
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Spyrja ma hvort fyrirtaeki med marga adddendur séu endilega betur sett en pau sem
hafa feerri? begar stort er spurt er einmitt oft fatt um svor og svo virdist sem engin freedi
geti svarad pessu naegjanlega vel. Margt bendir po til pess ad fjoldi addaenda einn og
sér sé ekki lykilatridid i ad nd arangri i markadssetningu a Facebook heldur frekar hvort
efni fyrirtaekjanna ndi ad skila sér til vidskiptavinarins, fangi athygli hans og skili sér a

endanum i kaupum (Socialbakers, e.d.).

Nylega breytti Facebook reiknijéfnunni (algorithm) yfir pad hvernig addaendasidur
birtast notendum i fréttaveitunni. betta er lidur Facebook i pvi ad hofda ennpa frekar til
notenda sinna med pvi ad syna peim frekar pad sem peir hafa eda hafa haft dhuga 4
adur. betta var einkum gert vegna pess ad notendum getur reynst erfitt ad komast yfir
allt sem gerist a fréttaveitunni hverju sinni en med pessari nyju reiknijéfnu eiga likurnar
a pessu ad aukast. Gallinn vid petta fyrir fyrirtaeki sem hafa slikar sidur & Facebook er
hins vegar sa ad sidurnar birtast ekki eins oft i fréttaveitu notendanna, nema peir hafi
att samskipti vid pad eda valid sérstaklega pa stillingu ad fréttir fra fyrirtaekinu birtist
beim. b4 hefur pessi breyting mismunandi ahrif 4 fyrirtaeki og sum kvarta sdran og telja
pbetta limska leid fyrir Facebook til pess knyja pau til pess ad kaupa auglysingu en dnnur
virdast ekki finna mun eftir breytinguna. Rannsdknir Facebook, Pageleaver.com
Wearesocial.com og Socialbakers.com & pessu syna breytilegar nidurstédur. Facebook
sjalft heldur pvi fram ad petta sé ekki gert til pess ad fa fleiri keyptar auglysingar og ad
medaltals heildarbirting (page reach) pessara sida 8 dag hafi ekki minnkad. Rannsdékn
sem Pageleaver.com framkveemdi synir pad sama. Aftur @ méti syndu rannsdknir
Wearesocial.com og Socialbakers.com hid gagnstazda og vilja meina ad heildarbirtingin

hafi minnkad umtalsvert, eda allt ad 50% (Techcrunch, e.d.).

Ef satt reynist, ad petta hafi minnkandi ahrif a heildarbirtingu adddendasida i
fréttaveitu notenda, er vert fyrir fyrirteeki ad hafa petta i huga og varast pad ad vedja
einungis a einn hest i sinum markadsmalum. Ef fyrirtaeki hefur eytt umtalsverdum tima
og peningum i kerfi i umsjén pridja adila getur verid ansi surt ef sa adili gerir stérar
breytingar 4 starfsemi sinni, sem hafa sleem ahrif fyrir fyrirteekid, eda jafnvel heettir
henni. Gallar geta nefnilega fylgt pvi ad treysta a kerfi fra 68rum uti i heimi, Facebook

getur gefid en pad getur lika tekid fyrirvaralaust.
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6 Adferdafraedi

Markmid rannsdknarinnar er ad kanna almennt séd hvort fdlk upplifi sig tryggara
fyrirtaekjum eftir ad hafa leekad sidur peirra @ Facebook. Leitast var vid ad fa svar vid

rannsoknarspurningunni:

Telur folk sig verda tryggari vi@skiptavini fyrirteekja eftir ad hafa gerst adddendur

peirra d Facebook?

i pessum kafla verdur greint frd adferdinni sem notud var vid rannséknina,
patttakendum verdur lyst, maelitaekinu sem notad var verda gerd skil, framkvaemdin

Utskyrd ndnar sem og nidurstodur.

6.1 Ppatttakendur

pydi rannsdknarinnar var skilgreint sem almenningur. Notast var vid hentugleikaurtak
sem samanstdd af 8.605 nemendum vid Haskdla islands sem fusir voru ad taka patt i
kénnunum. Urtakid var einkum valid vegna pess hve audvelt var ad fa tiltdlulega morg
svor & skommum tima med litilli fyrirhofn. Alls fengust 529 svor og a fyrstu premur
dégunum sem konnunin stéd yfir hofdu 264 patttakendur svarad. Tekid skal fram ad
patttakendur i rannsdkninni voru sjalfbodalidar og fengu pvi ekki greitt fyrir patttoku

sina.

patttakaendur voru flestir kvenkyns eda rium 75%, sem er edlilegt midad vid urtakid
og endurspeglar kynjahlutfallid innan veggja Haskéla Islands. Algengasti aldur patt-
takenda var 21 til 26 ara eda tep 33%. Akvedid var ad sameina fyrirframskilgreinda
aldurshdépana ar niu i tvo, pa sem eru 30 dra og yngri annarsvegar og 31 ars og eldri
hinsvegar, til pess ad kanna hvort munur sé 4 medaltélum eftir aldri. P4 hofou flestir
patttakendur lokid studentsprofi sem haesta menntunnarstigi, taep 44%, sem passar

einnig vel midad vid urtakid, sja nanar i toflu 2.
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Tafla 2. Bakgrunnsbreyturnar kyn, aldur og hasta menntunnarstig.

Kyn Aldur Menntun

Kona 75,1% 20araedayngri  6,3% Grunnskdlaprof 0,0%

Karl 24,9% 21til 25ara 32,6% Studentsprof 43,9%
26til 30ara 18,2% Grunnnam vid haskadla 36,1%
31til 35ara 11,0% Framhaldsndm vid haskéla  15,6%
36til 40 ara 11,4% Doktorsnam vid haskdla 0,6%
41 til 45 ara 7,0% 10n eda verknam 2,9%
46 til 50 ara 5,3% Annad 1,0%
51til 55 ara 5,5%

56 ara eda eldri 2,7%

6.2 Meelitaeki

par sem hofundi fannst ekkert maelitaeki henta i heild sinni til pess ad svara rannséknar-
spurningunni var su leid farin ad gera nokkurn veginn frumsamid maelitaeki. Spurninga-
listinn (sja vidauka 1) var settur saman ur pattum sem purfa ad vera til stadar til ad
mela tryggd en pad eru annarsvegar hegdunartengdir paettir og hinsvegar vidhorfs-
tengdir paettir (Oliver, 1999). Spurningalistinn var a rafreenu formi med alls niu
spurningum. Allar spurningarnar voru valfrjdlsar og rédu patttakendur hvort peir
svorudu eda ekki. Tveer siuspurningar voru hafdar i byrjun til pess ad sigta burt pa sem
ekki hofdu adgang ad Facebook og pa sem ekki h6fdu gerst adddendur fyrirtaekis a
Facebook en svor peirra nyttust ekki vid rannsdknina. Adalspurningin, nimer prjud, var i
tolf lidum og sett fram a fimm bila likert kvar6a par sem atti ad merkja vid hversu
6sammala eda sammadla patttakandinn veeri fullyrdingunum i spurningu prju, eftir ad

hafa , likad vid” fyrirtaeki d Facebook, sja toflu 3
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Tafla 3. Upprunalegu tolf tryggdarpaettirnir i spurningu 3.

baettir hegdunartryggdar

Tek ég frekar patt i vidburdum a vegum fyrirtaekisins

Versla ég frekar vid fyrirtaekid

Fer ég frekar i verslun fyrirtaekisins

Heimsaeki ég frekar heimasidu fyrirtaekisins

Birti ég frekar upplysingar og/eda alit mitt a fyrirtaekinu & Facebooksidu minni

Birti ég frekar upplysingar og/eda alit mitt a fyrirtaekinu & Facebooksidu fyritaekisins
Meeli ég frekar med fyrirtaekinu vid fjolskyldu mina og vini

Tala ég jakvaedar um fyrirtaekid

baettir viohorfstryggdar

Ber ég meira traust til fyrirtaekisins

Er ég ordin/n anaegdari med fyrirtaekid

Saekist ég eftir frekari samskiptum vid fyrirtaekid i framtidinni
Er ég ordin/n tryggari vidskiptavinur fyrirtaekisins en adur

Vid gerd pridju spurningar var medal annars studst vid meelitaeki Hayes (2011) og
badan voru notadir paettirnir versla ég frekar vid fyrirteekid og meeli ég frekar med
fyrirtaekinu vid fjolskyldu mina og vini. Pessa tvo paetti var einnig ad finna i Gallup CE-11
meelitaekinu dsamt pattunum ber ég meira traust til fyrirtaekisins og er ég ordin/n
dnaegdari med fyrirtaekid. Fra meelitaeki peirra Hyllegard, Ogle, Yan og Reitz (2011) voru
notadir prir peettir, seekist ég eftir frekari samskiptum vid fyrirtaekid i framtidinni, birti ég
frekar upplysingar og/eda dlit mitt & fyrirtaekinu ¢ Facebooksidu minni og tek ég frekar
patt i vidburdum @ vegum fyrirtaekisins. Ad lokum voru fimm paettir hugsmid héfundar,
birti ég frekar upplysingar og/eda dlit mitt @ fyrirtaekinu é Facebooksidu fyriteekisins, fer
ég frekar i verslun fyrirtaekisins, heimsaeki ég frekar heimasidu fyrirtaekisins, er ég
ordin/n tryggari vidskiptavinur fyrirtaekisins en ddur og tala ég jdkvaedar um fyrirtaekid.
Hugmyndin med sidasta paettinum var ad kanna hvort vidskiptavinir veeru i raun
tryggari/otryggari fyrirtaekjum sem peir hafa gerst addaendur ad & Facebook en peir

teldu sig sjalfir vera.

6.3 Framkvaemd
Utbdinn var spurningalisti @ par til gerdri vefsidu i gegnum Google docs. Forpréfun
spurningalistans for fram dagana 5. og 6. ndvember 2012. bar var kannad hvort 6ll atridi

spurningalistans veeru skyr og patttakendur aettu ekki i neinum vandraedum med ad
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ljuka vid hann. Profunin for pannig fram ad konnunin var send rafrent til sjo
einstaklinga sem rannsakandi atti audvelt med ad fa til ad tja sig, priggja karla og
fiogurra kvenna ur misjofnum aldurshépum og med odlikan bakgrunn. Einstaklingarnir
voru bednir um ad skoda spurningalistann og athuga hvort hann vaeri almennt
audskilinn eda hvort eitthvad vid hann veeri 6ljést. | kjolfarid sidan ad koma med
athugasemdir vardandi pad sem betur maetti fara og i lokin var spjallad um rannséknina
i gegnum Facebook. [ forpréfuninni komu nokkur gagnleg atridi i ljoés. Bent var 4 ad i lok
spurningakdnnunarinnar a netinu, par sem velja 4 ad fara til baka i kbnnunina eda senda
hana inn, var audvelt ad halda ad henni veeri lokid dn pess pé ad hafa sent hana inn.
burfti pvi ad darétta vid patttakendur ad yta a senda inn takkann til ad ljuka vid
kdnnunina svo ad svorin myndu vistast. Annad sem kom fram i pessari forpréfun var
smavaegilegt og lagfeert.

Pann 6. ndvember 2012 adstodadi starfsmadur Héaskéla islands rannsakanda vid ad
senda slédina inn @ spurningakdénnunina & alla nemendur skdélans sem fusir voru ad
svara slikum kénnunum. ftrekun var sidan send viku sidar. Kénnunin var virk og opin
fyrir svorum i alls ellefu daga, fra 6. névember til 17. ndvember. Ad peim tima lidnum

voru gognin sétt og urvinnsla héfst med gagnavinnslu forritunu SPSS og Excel.
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7 Niodurstodur

Mikill meirihluti patttakenda hafdi adgang & Facebook eda taep 95%. | lj6s kom ad

meirihluti patttakenda hafdi gerst adddandi ad fyrirtaekjasidu & Facebook, eda teplega

74% patttakenda, sja toflu 4.

Tafla 4. Adgangur patttakenda a Facebook og hefur pu ytt a likar vid hnappinn hja fyrirtaeki.

Hefur pu ytt a , likar vio" hnappinn
Ert b med adgang ad Facebook?  hja Facebooksidu fyrirtaekis?

Ja 94,5% Ja 73,8%
Nei 5,5% Nei 18,2%
Eg veit ekki 8,0%

pa hofdu flestir stofnad Facebookadganginn sinn arid 2008 eda fyrr og skradu sig inn

daglega eda oft & dag, i 5 til 15 mindtur i senn, sja toflu 5.

Tafla 5. Notkunarupplysingar patttakenda a Facebook.

Hversu morgum minutum eydir Hversu oft ad medaltali skrair Hvada ar stofnadir pbu
bu ad medaltali i hvert skipti sem pu pig inn a Facebook? Facebook adganginn pinn?
pu skrair pig inn a Facebook?
Innan vid 5 minutur 18,5% Sjaldnar en einu sinni i viku 1,6% 2006 eda fyrr 6,0%
5til 15 mindtur 45,5% Einu sinni til tvisvar i viku 2,6% 2007 24,7%
16 til 30 minatur 19,9% prisvar til fjorum sinnum iviku 5,0% 2008 40,4%
31til 45 minutur 8,0% Fimm til sex sinnum i viku 4,8% 2009 12,2%
lengur en 45 8,0% Einu sinni a dag 11,9% 2010 6,8%
Tvisvar til prisvar sinnum adag 32,4% 2011 1,8%
Fiérum til fimm sinnumadag 17,5% 2012 1,2%
Sex sinnum & dag eda oftar 24,1%  Eg man pad ekki 6,8%

Af peim 529 sem téku patt i kdnnuninni voru 366 patttakendur sem svorudu

spurningu prju (Hversu 6sammadala eda sammadla ert pu eftirfarandi fullyringum: Eftir ad

hafa ,likad vid“ fyrirtaeki d Facebook). Keyrt var Cronbach's alpha areidanleikapréf sem

syndi heildar alphagildid fyrir upphaflegu paettina tolf i peirri spurningu (sja toflu 3) upp
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4 0,9. bvi nzer 1 pvi meiri likur eru 4 ad maelitaekid sé ad maela sému hugsmidina, hvort
bad sé hugsmidin sem hofundur lagdi upp med er ekki endilega vist. betta geeti pvi gefid
til kynna ad peir peettir i spurningalistanum sem heildartryggdin samanstendur af séu ad
maela pad sama. Allt yfir 0,7 telst vera gott og allt yfir 0,9 er frabaert (Lance, Butts og
Michels, 2006). Vid nanari ryni matti sja ad haegt veeri ad na fram betri malikvarda a
heildartryggd med pvi ad faeekka pattunum. beir paettir sem teknir Gt voru: Birti ég frekar
upplysingar og/eda dlit mitt & fyrirtaekinu & Facebooksidu minni og birti ég frekar
upplysingar og/eda dlit mitt d fyrirtaekinu & Facebooksidu fyritaekisins. Flestir svorudu
bessum pattum a pa leid ad peir vaeru mjog dsammala, eda um 40 % i badum tilfellum
og hofou peir langlaegstu medaltol allra pattanna sem kannadir voru. baettirnir tek ég
frekar pdtt i vidburdum d vegum fyrirtaekisins og heimsaeki ég frekar heimasidu
fyrirtaekisins voru @ morkum pess ad baeta vid dreidanleika samkvaemt Cronbach's alpha
profinu og hafdir med. Fyrir vidhorfstengdu atridin fjogur var Cronbach's alpha gildid
0,883, fyrir hegdunartengdu atridin sex var pad 0,863 og i heildina fyrir alla paettina tiu
var alphagildié 0,917.

Helstu nidurstodur tryggdarpattanna tiu ma sja lid fyrir 1id i toflu 6. Bunar voru til
brjar vidbétarbreytur, heildar hegdunartryggd, heildar vidhorfstryggd og sidan heildar
tryggdarbreyta sem nadi yfir alla tryggdarpeettina tiu sem notast var vid. bar er dberandi
haesta medaltalid fyrir pattinn heimsaeki ég frekar heimasi@u fyrirtaekisins og ma leida
likur ad pvi ad af tryggdarpattunum tiu sé félk liklegst til pess ad heimsaekja heimasidu
fyrirtaekis eftir ad hafa gerst addaendur pess & Facebook. A heildina litid var medaltal

hegdunartryggdar ivid haerra en medaltal vidhorfstryggdar.
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Tafla 6. Helstu nidurstédur tryggdarpattanna sem voru notadir.

Yfir- og undirpaettir tryggdar M sf N
Heildar hegdunartryggo 2,98 0,817 366
Tek ég frekar patt i vidburdum a vegum fyrirtaekisins 2,70 1,164 366
Versla ég frekar vid fyrirtaekid 2,93 1,050 366
Fer ég frekar i verslun fyrirtaekisins 2,97 1,048 362
Heimsaeki ég frekar heimasidu fyrirtaekisins 3,48 1,083 361
Meeli ég frekar med fyrirteekinu vid fjolskyldu mina og vini 2,87 1,076 364
Tala ég jakveedar um fyrirteekid 2,93 0,953 365
Heildar vidhorfstryggd 2,80 0,857 365
Ber ég meira traust til fyrirtaekisins 2,65 0,955 363
Er ég ordin/n dnaegdari med fyrirtaekid 2,84 0,963 362
Saxkist ég eftir frekari samskiptum vid fyrirteekid i framtidinni 2,90 1,027 360
Er ég ordin/n tryggari vidskiptavinur fyrirtaekisins en adur 2,74 1,024 360
Helidartryggd 291 0,781 366

A mynd 4 ma sja dreifingu svara fyrir pessa samsettu heildar tryggdarpaetti, sem

koma fram i toflu 6, en flestir svorudu ad peir vaeru hvorki sammadla né 6sammala

fullyrdingunum sem spurt var um.
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50% -
44.0%
40% -
32,5%
30% - W Heildartryggd
21,0% mVidhorfstryggd
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Mynd 4. Svarhlutfall samsettra heildartryggdarpatta.
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7.1 Kyn

begar trygglarpeettirnir tiu og pessar prjar samsettu breytur voru skodadar ut fra kyni
kom pad i ljés ad ekki reyndist munur & svorum karla og kvenna i neinum peirra
(heildartryggd: t(359) = 0,699; p > 0,05; Konur: M=2,91; sf=0,771; N=287 en karlar:
M=2,86; sf=0,838; N=74). bvi er ekki haegt ad segja ad konur telji sig verda tryggari

fyrirtaekjum en karlar eftir ad hafa gerst addaendur peirra a Facebook.

7.2 Aldur
bpegar kannad var hvort munur veeri & svorum hépanna tveggja, 30 dra og yngri annars-

vegar og 31 4rs og eldri hinsvegar kom i 1jés munur milli aldurshépanna, sja toflu 7.

Tafla 7. Aldur og helstu nidurstodur.

Aldur M sf N t-prof

30 4ra og yngri
Hegdunartryggd 3,08 0,793 214 | t(363)=2,637;p <0,05
Vidhorfstryggo 2,87 0,859 214 | t(362)=1,911; p =0,057
Heildartryggd 3,00 0,751 214 | t(363)=2,700; p <0,05

31 ars og eldri
Hegdunartryggd 2,85 0,836 151 | t(363)=2,637;p <0,05
Vidhorfstryggo 2,70 0,849 150 | t(362)=1,911; p =0,057
Heildartryggd 2,78 0,809 151 | t(363)=2,700; p < 0,05

Hvad hegdunartryggd vardar var 30 ara og yngri hépurinn (M=3,08; sf=0,793; N=214)
med heerri medaltél en 31 ars og eldri hépurinn (M=2,85; sf=0,836; N=151; t(363) =
2,637; p < 0,05). Heildartryggdin syndi pad sama, 30 ara og yngri hépurinn (M=3,00;
sf=0,751; N=214) var med haerri medaltol en 31 ars og eldri hdpurinn (M=2,78; sf=0,809;
N=151; t(363) = 2,700; p < 0,05). Ekki reyndist munur milli aldurshépanna fyrir
vidhorfstryggdina en b6 munadi litlu ad svo veeri (t(362) = 1,911; p = 0,057). A heildina
litid er haegt ad fullyrda ut fra pessu ad peir sem eru 30 dra og yngri séu liklegri til pess
ad telja sig vera tryggari fyrirteekjum sem peir hafa gerst adddendur ad a Facebook

heldur en peir sem eru 31 ars og eldri.
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7.3 Tidni innskraningar

Kannad var hvort munur veeri 8 medaltdolum tryggdarpattanna eftir tidni innskraningar &
Facebook, hversu oft patttakendur skra sig par inn. Ekki reyndist svo vera og nidurstédur
heildartryggdarinnar voru a pa leid ad ekki reyndist munur milli tidni innskraningar
notenda & Facebook og tryggdar peirra (F(7, 357) = 1,039; p > 0,05). ba var préfad ad
sameina fyrirfram skilgreindu tidnihépana i tvo hdpa, pa sem skra sig inn fimm til sex
sinnum i viku og sjaldnar og pa sem skrd sig inn einu sinni @ dag og oftar. Ekki reyndist
munur a neinum medaltélum samsettu tryggdarpdattanna, fyrir heildartryggdina voru
nidurstédurnar ad peir sem skra sig einu sinni 48 dag og oftar: M=2,93; sf=0,751; N=331
og peir sem skra sig inn fimm til sex sinnum i viku og sjaldnar: M=2,64; sf=1,016; N=34;
t(37) = -1,5980; p > 0,05. Ekki er haegt ad fullyrda ad peir sem skra sig oftar inn a
Facebook telji sig tryggari fyrirtaekjum sem peir hafa gerst adddendur ad 4 Facebook en

beir sem skra sig sjaldnar inn.

7.4 Lengd innskraningar
Annad var poé uppi a teningnum pegar kannad var med somu adferdum hvort munur
veeri a tryggd eftir lengd hverrar innskraningar Facebooknotenda. bar kom a daginn ad
munur var @ milli hépa hvad lengd innskraningar vardadi, i flest 6llum af tryggdar-
pattunum tiu og i flestum tilfellum var pad hépurinn innan vid 5 minatur sem skar sig fra
hinum med laegst medaltal. Hvad vardadi hegdunartryggd (F(4, 360) = 2,729; p < 0,05)
var einungis munur milli hépanna innan vid 5 minatur (M=2,65; sf=0,921; N=43) og 31 til
45 minutur (M=3,24; sf=0,645; N=34). [ vidhorfstryggdinni (F(4, 359) = 3,879; p < 0,05)
skar hoépurinn innan vid 5 minuatur (M=2,38; sf=0,924; N=42) sig fra 6llum hinum
hépunum en & 68rum hépum reyndist ekki munur. Sama var uppi @ teningnum hvad
vardadi heildartryggdinna, hopurinn innan vid 5 mindtur (M=2,53; sf=0,854; N=43) skar
sig einnig fra 6llum hinum hépunum (F(4, 360) = 3,805; p < 0,05).

pa var préfad ad sameina og faekka hdpunum i tvo, pa sem eru innskradir 15 mindtur
eda skemur og pa sem eru innskradir 16 minutur eda lengur i senn, sja nidurstodur i

toflu 8.
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Tafla 8. Lengd innskraningar og helstu nidurstédur.

Lengd innskraningar M sf N t-prof

15 mindtur eda skemur
Hegdunartryggd 2,92 0,945 213 | t(363)=-1,788; p > 0,05
Vidhorfstryggd 2,71 0,861 212 | t(362)=-2,353;p <0,05
Heildartryggd 2,82 0,803 213 | t(363)=-2,305; p <0,05

16 minutur eda lengur
Hegdunartryggd 3,07 0,770 152 | t(363)=-1,788; p > 0,05
Vidhorfstryggd 2,92 0,842 152 | t(362)=-2,353; p <0,05
Heildartryggd 3,01 0,74 152 | t(363)=-2,305; p < 0,05

Hvad hegdunartryggdina vardar (t(363) = -1,788; p > 0,05) voru nidurstédurnar a pa
leid ad ekki reyndist munur @ medaltélum hépanna innskradir 15 minutur eda skemur
(M=2,92; sf=0,845 N=213) og innskrddir 16 minatur eda lengur (M=3,07; sf=0,770;
N=152). Nidurstodur vidhorfstryggdarinnar syndu hinsvegar mun 4 medaltélum peirra
sem voru innskradir 15 minatur eda skemur (M=2,71; sf=0,861; N=212) og peirra sem
voru innskrddir 16 minutur eda lengur (M=2,92; sf=0,842; N=152; t(362) = -2,353; p <
0,05). begar sama var skodad ut fra heildartryggdinni (t(363) = -2,305; p < 0,05) kom
einnig i ljés ad munur var 3 medaltélum peirra sem voru innskradir 15 minudtur eda
skemur (M=2,82; sf=0,803; N=213) og peirra sem voru innskradir 16 minutur eda lengur
(M=3,01; sf=0,740; N=152). bessar nidurstédur syna ad peir sem lengur eru innskradir a
Facebook telja sig alla jafnan tryggari fyrirteekjum sem peir hafa gerst addaendur ad 3

Facebook heldur en peir notendur sem eru innskradir i skemmri tima.

7.5 Stofnun Facebookadgangs

begar borin voru saman medaltol patttakenda eftir ari sem peir stofnudu Facebook-
adganginn sinn og tryggdarpeettirnir kom pad i ljos ad ekki var munur & milli medaltala
hépanna (p > 0,05) og pvi ekki haegt ad fullyrda ad peir sem lengur hafa haft adgang ad
Facebook séu tryggari fyrirteekjum sem peir hafa gerst addaendur ad en peir sem hafa

haft adgang i skemmri tima.

7.6 Er ég ordin/n tryggari vidskiptavinur fyrirtaekisins en adur?
Kannad var hvort vidskiptavinir teldu sig almennt vera ordna tryggari fyrirtaekjum sem
beir hofdu gerst adddendur ad & Facebook. bad var gert med porudu t-profi par sem
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borin voru saman medaltol breytanna: Er ég ordin/n tryggari vidskiptavinur fyrirtaekisins
en ddur (M=2,74; sf=1,024; N=360) og heildartryggdarinnar (M=2,91; sf=0,782; N=360).
Nidurstodur T-préfsins syndu fram @ mun & medaltélunum (t(359) = -4,995; p < 0,05).
petta gefur til kynna ad vidskiptavinir eru pegar 4 heildina er litid i raun orlitd tryggari
fyrirtaekjum sem peir hafa gerst addaendur ad 4 Facebook en peir sjalfir telja, ad pvi
gefnu ad maelitaekid sem hér var notad sé gott. Taka verdur samt med i reikninginn ad
medaltolin fyrir alla tryggdarpeettina eru frekar lag og pvi sennilega ekki haegt ad tala um

trygga vidskiptavini i strangasta skilningi.
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8 Umraeda

NU pegar samfélagsmidlar eru ordnir eins vinsaelir og raun ber vitni og stér partur i lifi
margra er edlilegt ad fyrirtaeki leiti pangad i hagnadarvon. Markmid rannsdéknarinnar var
ad kanna hvort félk telji sig tryggara fyrirtaekjum eftir ad hafa gerst adddendur peirra a

Facebook og svara pannig rannséknarspurningunni:

Telur folk sig verda tryggari vidskiptavini fyrirteekja eftir ad hafa gerst adddendur

peirra @ Facebook?

Nidurstodurnar benda til pess ad félk telur sig ekki verda tryggara fyrirtaekjum eftir
ad hafa gerst adddendur peirra & Facebook, par sem medaltdl allra tryggdarpattanna
eru heldur lag og fara ekki yfir 3, nema i einum peetti, heimsaeki ég frekar heimasidu
fyrirtaekisins (M=3,48). Folk telur sig langliklegst af 6llum tryggdarpattunum tiu til pess
ad fara a heimasidu fyrirtaekis eftir ad hafa gerst addaendur pess a Facebook. bad kom
einnig & daginn ad patturinn er ég ordin/n tryggari vidskiptavinur fyrirtaekisins hafdi
leegra medaltal en heildartryggdin og getur bent til pess, p6 med fyrirvara, ad
vidskiptavinir eru i raun orlitd tryggari fyrirtaekjum sem peir hafa gerst addaendur ad a

Facebook en peir sjalfir telja.

Nidurstodurnar syna jafnframt ad mikill meirihluti haskélanema er med adgang a
Facebook og flestir patttakendur skra sig alla jafnan oft inn & dag og verja i heildina
umtalsverdum tima par. Nidurstédurnar benda einnig til pess ad peir sem verja meiri
tima 4 Facebook telja sig tryggari fyrirtaekjum heldur en peir sem verja skemmri tima
bar. Pa telja yngri patttakendur, 30 ara og yngri, sig tryggari fyrirteekjum eftir ad hafa

gerst addaendur peirra & Facebook heldur en peir sem eru 31 ars og eldri.

Ut fra nidurstédum rannséknarinnar dregur hofundur pa alyktun ad pad ad gerast
addaandi fyrirtaekis & Facebook hafi ekki marktaek ahrif 8 skynjada tryggd einstaklinga
vid pad. bratt fyrir pad er Facebook ekki tilgangslaus timapjofur og kostnadur fyrir
fyrirtaeki vid ad halda uti sidu par heldur géd leid til pess ad na til vidskiptavina og koma

skilabodum aleidis til peirra. Nidurstédurnar syna einmitt ad Facebook er géd leid til
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pbess ad fa meiri eftirtekt og umferd um heimasidu fyrirteekja sem er stér avinningur i

sjalfu sér en skapar po ekki endilega tryggari vidskiptavini.

8.1 Takmarkanir og tillégur ad frekari rannséknum

Rannsdknin er takmdrkud ad pvi leyti ad urtakid var hentugleikadrtak sem nadi einungis
yfir nemendur vid Haskdla [slands sem getur verid frekar einsleitur hdpur og pvi ekki
endilega haegt ad heimfaera nidurstédurnar a almenning. bessi rannsdkn gekk Ut a pad
ad kanna skynjada tryggd vid fyrirtaeki almennt. Ahugavert geeti verid ad taka fyrir
akvedid fyrirtaeki og vinna rannséknina i samvinnu vid pad, ut fra gégnum pess og
adddendum a Facebook. bad gezefi sennilega nakveemari nidurstédur pvi hér er pad
heldur breytilegt hvada fyrirtaeki kemur upp i huga patttakenda pegar peir svérudu
spurningunum. beir gaetu hafa hugsad um mjog mismunandi fyrirteeki og par af leidandi
getur utkoman ordid misjofn. ba gaeti pad lika skipt mali hvada fyrirteeki veeri kannad pvi
bad er munur a milli tryggdar vidskiptavina til deemis bilaumboda eda drykkjavara.
Einnig getur verid ad haegt sé ad baeta maeliteekid sem hér var notad ef endurtaka a
rannséknina og pa jafnvel baeta 6drum pattum inn sem eiga betur vid pegar akvedid
fyrirteki er tekid fyrir. Med pessari rannsékn hafa pé komid fram ahugaverdar
nidurstédur og vonar hofundur ad peer verdi kveikjan ad frekari rannséknum i

framtidinni.
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Vidauki 1

Gddan dag,

Eg heiti Soffia Bergsdéttir og er ad vinna meistaraverkefni mitt i markadsfraedi og
alpjédavidskiptum vid Haskola islands. Verkefnid midar ad pvi ad kanna tryggd
einstaklinga almennt vid fyrirtaeki sem peir hafa , Likad vid“ (liked) & Facebook. Eg veeri
afar pakklat ef pu gaetir séd pér faert ad svara nokkrum stuttum spurningum. Kénnunin
tti ad taka um 4-5 minutur og svor verda ekki rakin til einstakra patttakenda og fullum

trdnadi er heitid.

Kzer kvedja og fyrirfram pokk,
Soffia Bergsdottir
Sebl1@hi.is

1. Ert pi med adgang ad Facebook? (sia, ef nei pa beint i spurningu 4)
Ja
Nei

2. Hefur pu ytt a ,,likar vid“ hnappinn (,,like”) hja Facebooksidu fyrirtaekis
sidastliona sex manudi? (ef nei og veit ekki, pa beint i spurningu 4)
Ja
Nei
Eg veit pad ekki

3. Hversu 6sammala eda sammala ert pu eftirfarandi fullyréingum:
Eftir ad hafa , likad vid“ fyrirteeki a Facebook...

Tek ég frekar patt i vioburdum 4 vegum fyrirtaekisins
Versla ég frekar vid fyrirtaekid
Fer ég frekar i verslun fyrirtaekisins

61



Heimsaki ég frekar heimasidu fyrirtaekisins

Birti ég frekar upplysingar og/eda alit mitt a fyrirtaekinu 4 Facebooksidu minni
Birti ég frekar upplysingar og/eda alit mitt a fyrirtaekinu 4 Facebooksidu
fyriteekisins

Meeli ég frekar med fyrirtaekinu vid fjolskyldu mina og vini

Tala ég jakvaedar um fyrirtaekid

Ber ég meira traust til fyrirtaekisins

Er ég ordin/n dnaegdari med fyrirtaekid

Saxkist ég eftir frekari samskiptum vid fyrirtaekid i framtidinni

Er ég ordin/n tryggari vidskiptavinur fyrirtaekisins en adur

Hvada ar stofnadir pu Facebookadganginn pinn?
2006 eda fyrr

2007

2008

2009

2010

2011

2012

. Hversu oft ad medaltali skrdir pu pig inn & Facebook?

Sjaldnar en einu sinni i viku
Einu sinni til tvisvar i viku
Prisvar til fjérum sinnum i viku
Fimm til sex sinnum i viku

Einu sinni 4 dag

Tvisvar til prisvar sinnum a dag
Fjorum til fimm sinnum & dag
Sex sinnum & dag eda oftar

. Hversu mérgum minatum eydir pu ad medaltali i hvert skipti sem pu skrair pig

inn a Facebook?
Innan vid 5 minutur
5 til 15 minutur

16 til 30 minatur

31 til 45 minutur
lengur en 45 minuatur
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7. Hvert er kyn pitt?
Karl
Kona

8. Hver er aldur pinn?
20 ara eda yngri
21 til 25 4ra
26 til 30 ara
31til 35 4ra
36 til 40 4ra
41 til 45 ara
46 til 50 ara
51 til 55 d4ra
56 ara eda eldri

9. Hvert er hasta menntunarstig sem pu hefur lokid?
Grunnskolaprof
Studentsprof
Grunnndam vid haskdla
Framhaldsnam vid hdaskdla
Doktorsnam vid haskdla
16n eda verknam
Annad
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