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Formali
Pessi ritgerd er 30 ETC eininga lokaverkefni mitt i meistaranami i markadsfraedi og
alpjédavidskiptum vid Vidskiptafraedideild Haskdla islands. Eg vil pakka peim sem hafa
stutt vid bakid @ mér vid skrifin og veitt mér hvatningu i ferlinu. An adstodar peirra, sem
gafu sér tima til ad lesa yfir ritgerdina og gafu mér gagnlegar abendingar um pad sem
betur maetti gera, hefdi pessi ritgerd aldrei ordid ad veruleika.

Leidbeinanda minum, Audi Hermannsdéttur, vil ég pakka sérstaklega fyrir géda og
leerdédmsrika leidsdgn. Auk pess @ hun sérstakt hros skilid fyrir skjot svor vid 6llum peim
spurningum sem sendar voru til hennar @ 6llum timum sélahringsins. Einnig tel ég
naudsynlegt ad pakka vidmalendum minum fyrir jakvaedar vidtdkur og einlaeg svor.

A3 lokum vil ég pakka sambylismanni minum, Jéhanni Runari borgeirssyni, fyrir
6metanlegan andlegan studning og 6faedda barni okkar fyrir paegilega medgongu i pessu

alagsferli.

Reykjavik, 22. desember 2013

Brynja Gudjénsdattir



Utdrattur

Rannsodknarverkefni petta fjallar um vidhorf ferdamanna til vefsidunnar Trip Advisor par
sem ahersla er 16g0 a ad afla sér upplysinga um voru eda pjénustu ut fra myndum,
einkunnum eda stjornugjof og umségnum annarra. Markmid rannsdknarinnar var ad
kanna hver ahrifin verda pegar notendur upplifa jakvaedar eda neikveedar myndir,
einkunnir eda stjornugjafir og umsagnir. Einnig var pad haft ad markmidi ad kanna
hvada paettir reyndust ferdaménnum mikilvaegastir vid upplysingadflun og af hverju.
Med pad ad leidarljdsi var eftirfarandi rannsdknarspurningum svarad: Hversu vel treysta
notendur ferdavefsidunni Trip Advisor og peim upplysingum sem birtast par? Hvert er
mat notenda d peim dhrifum sem verda af ad upplifa jakvaedar eda neikveedar myndir,

einkunnir eda stjérnugjafir og umsagnir um véru eda pjonustu a vefsidunni Trip Advisor?

Framkvaemd var eigindleg rannsokn par sem tekin voru atta einstaklingsvidtol vid
patttakendur a dreifdu aldursbili og af badum kynjum. Med eigindlegri rannsdkn fengust

djupar lysingar af upplifunum og ahrifum viomaelenda af vidfangsefninu.

Helstu nidurstédur leiddu i ljés ad almennt bera notendur traust til peirra upplysinga
sem fram koma a vefsidunni Trip Advisor. AG mati viomalenda hofou jakvaedar
upplysingar, eins og myndir, einkunnir eda stjornugjof og umsagnir, jakvaed ahrif 3a
notendur og leiddu til pess ad notendur voru liklegri til ad nyta sér pa voru eda
bjénustu, sem i bodi var. bratt fyrir pad toku viomaelendur jakveedum upplysingum med
fyrirvara par sem peir toldu adila tengda fyrirtaekinu geta skrad falskar einkunnir eda
stjornugjafir og umsagnir. Skilja matti 8 viomeaelendum ad stakar neikvaedar umsagnir
inn @ milli margra jakvaeda umsagna hefdu litil sem engin ahrif a vidmaelendur. Innihald
neikveedra umsagna pyrfti ad teljast alvarlegt i augum neytenda til pess ad hafa

neikvaeda ahrif a akvordun peirra til ad nyta sér voru eda pjonustu.



Abstract

This dissertation discusses travellers’ views torward websites such as Trip Advisor where
emphasis is on researching information regarding a product or service based on
pictures, ratings or star ratings and reviews from others. The aim of this study was to
research the effect that positive or negative pictures, ratings or star ratings and reviews
may have on users. The research also aimed to explore which factors users thought to
be most significant when acquiring information and why. The best possible responses
were accumulated for the following research questions: How well do users trust the
information found available on the website Trip Advisor? What experience do users
derive from seeing and reading positive or negative pictures, ratings or star ratings and

reviews regarding a product or service on Trip Advisor?

A qualitative method is carried out in this research with eight personal interviews to
gain insight into the perspective of participants. Participants were of both genders and a

wide age range.

The main results of this research indicate that users generally trust information
obtained from websites such as Trip Advisor. The participants viewed positive
information, such as pictures, ratings or star ratings and reviews, to have positive effect
on users’ and their willingness to take a product or service into use. Despite this,
participants were aware of the probabilities of false ratings and reviews so information
was regarded sceptically. According to the participants single negative reviews within
many positive reviews had little or no effect on them. The content of a negative review
had to be considered drastic by the participant for it to have a negative effect on his

decision making process in taking a product or service into use.
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1 Inngangur

Arid 2010 voru daetladir Internet notendur heimsins um 1,7 billjénir, af peim voru flestir
stadsettir i Asiu, Evropu og Bandarikjunum. pratt fyrir ad notendur séu flestir i Asiu pa
meelist Internet notkun mest i Evrépu 52% og i Bandarikjunum 47% (Carvao, 2010).
Internetid hefur haft mikil ahrif a ferdamannaidnadinn hvad vardar frambod, eftirspurn
og dreifingu upplysinga. Stjérnendum gefst taekifeeri til ad nalgast mogulega
vidskiptavini med édyrari og audveldari haetti en adur. Med sama haetti hefur Internetid
gefid vidskiptavinum beinan adgang ad upplysingum og gert peim kleift ad bera saman

til deemis fyrirtaeki og verd ad vild.

Einn staersti eiginleiki Internetsins er ad pad gefur neytendum taekifeeri a ad skiptast a
og deila upplysingum. Neytendur geta skipst & upplysingum, umségnum og myndum fra
upplifun sinni af véru eda pjoénustu, slikt kynningarstarf hefur i auknum meeli faerst fra
auglysendum yfir @ notendur. Einnig hafa upplysingar a Internetinu reynst neytendum
gagnlegar i akvordunarferlinu vid kaup a voru eda pjonustu. Talid er ad neytendur beri
traust til upplysinganna sem koma par fram (Carvao, 2010). Pessir eiginleikar

Internetsins eiga patt i dreifingu upplysinga og geta haft ahrif a viohorf neytenda.

Trip Advisor (www.tripadvisor.com) er vefsida sem skapad hefur ferdaménnum
vettvang par sem peir geta aflad sér upplysinga og leitad ad mati annarra a4 voru eda
bjoénustu. Vefsidan var stofnud i febrdar arid 2000 af Stephen Kaufer og starfar nu i
brjatiu I6ndum 4 21 mismunandi tungumali (Trip Advisor, 2013a). A vefsidunni ma finna
upplysingar um til deemis gististadi, flugferdir og veitingastadi i ymsum l6ndum.
Notendur geta bazedi aflad sér upplysinga fra fyrirtaekinu sjalfu og upplysinga fra
vidskiptavinum. Meginstarfsemi Trip Advisor gengur Ut 4 pad ad vidskiptavinir meta
voru eda pjonustu a vefsidunni med einkunn, stjornugjof eda persénulegum umségnum.
Vidskiptavinir geta lika sett inn myndir af tiltekinni voru eda pjénustu. Sidan geta
notendur nytt sér allar paer upplysingar sem peir telja gagnlegar til ad mynda sér sitt alit
a voru eda pjonustu, hvort sem pad & vid um upplysingar fra fyrirteekinu, fra

vidskiptavinum eda badi til samans.
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Vegna eigin notkunar rannsakanda a vefsidunni Trip Advisor vaknadi forvitni a pvi
hver ahrif peirra upplysinga sem birtast par veeru & dkvérdunartoku ferdamanna til ad
nyta sér voru eda pjonustu. Vid frekari athugun kom i ljés ad ekki hafdi verid
framkvaemd rannsékn um vidhorf islenskra ferdamanna til vefsidunnar Trip Advisor og
taldi rannsakandi vontun & slikri rannsdékn. Auk pess er hvorki vitad hvada upplysingar a
Trip Advisor notendur telja mikilveegir i upplysingaéflun né hvert notagildi peirra er i
augum ferdamanna. Rannsokn um efnid er naudsynleg til ad varpa ljési @ pessa paetti
asamt pvi hvada peettir vefsidunnar gagnast notendum mest og hversu mikid traust peir
bera til upplysinganna. Einnig gaeti rannsoknin veitt fyrirtaekjum a Trip Advisor innsyn i
hvada upplysingar skal leggja aherslu a til ad audvelda mogulegum
framtidarvidskiptavinum uppysingadflun. Ut frd pvi var markmid rannséknarinnar ad
kanna hvert vidhorf ferdmanna vaeri gagnvart vefsidunni Trip Advisor par sem ahersla er
|6gd 4 ad afla sér upplysinga um voru eda pjonustu Ut fra myndum, einkunnum eda
stjornugjof og umsdgnum. Reynt verdur ad komast ad pvi hver ahrifin eru af jakvaedum
og neikvaedum myndum, einkunnum eda stjornugjéf og umsoégnum a akvordunarferli
ferdamanna. Einnig verdur pad ad markmidi ad kanna hvada paettir eru mikilvaegir i
upplysingadflun ad mati ferdamanna, pa myndir, einkunnir eda stjérnugjof, umsagnir,
fioldi umsagna, innihald umsagna eda umsagnaradilinn. Rannsdknarspurningar eru

eftirfarandi:

» Hversu vel treysta notendur ferdavefsiGunni Trip Advisor og peim
upplysingum sem birtast par?

» Hvert er mat notenda 4 peim ahrifum sem verda af ad upplifa jakvaedar eda
neikveedar myndir, einkunnir eda stjornugjafir og umsagnir um voéru eda
pjonustu a vefsidunni Trip Advisor?

[ freedilega yfirliti pessa verkefnis verdur rynt i birtingarmynd umtals (e. WOM) og
umtal a Internetinu (e. eWOM) og dregin fram ahrif pess og hvatar. Einnig verdur greint
fra hugtakinu traust og fjallad um tilhneigingu einstaklinga til ad treysta, pa sérstaklega i
samhengi vid Internettraust. | tengslum vid umfjéllunina um traust verdur rynt i
traustlikanid sem gefur géda mynd af peim pattum sem taka parf til greina i
traustferlinu. Ad lokum verdur fjallad um vefsiduna Trip Advisor, hlutverk hennar og
starfsemi i tengslum vid fyrrgreinda umfjollun. bvi naest verdur vikid ad adferdafraedi

verkefnisins par sem greint verdur fra patttakendum og hvada rannsdknaradferd var
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notud vid framkveemd 3a rannsokninni. Nidurstédur verda sidan kynntar Ut frad greiningu
a einstaklingsvidtélum. Vitnad verdur i patttakendur med beinum og dbeinum
tilvitnunum til ad gefa greinargdda lysingu & upplifunum fra peirra sjénarhorni. [ lokin

verda nidurstédur dregnar saman i umraedum og rannséknarspurningum svarad.
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2 Umtal

Umtal er skilgreint af Arndt arid 1967 sem &éformleg samskipti milli adila varandi mat a
voéru eda pjénustu (vitnad til i Lim og Chung, 2011). Ahersla er 16gd 4 ad tilgangur
samskiptanna sé ekki i auglysingaskyni. Bone (1992) baetir vid pessa skilgreiningu ad
umtal geti att sér stad i hopi folks, ekki einungis milli tveggja adila. Umtal er mikilveegur
pbattur pegar kemur ad dreifingu upplysinga @ markadinum og i ad moéta vidhorf
neytenda. Auk pess er pad skilvirk adferd til ad dreifa upplysingum um voéru eda

bjénustu (Brown og Reingen, 1987; Mizerski, 1982; Mourali, Laroche og Pons, 2005).

Rannsdkn Banerjee (1992) um laerda hegdun (e. learned behavior) syndi fram & ad
umtal geti haft ahrif a dkvardanir og skodanir félks, hann taldi ad einstaklingar taki mikid
mark & skodunum annarra. Oftar en ekki byggir umtal @ samskiptum fra hlutlausum
adila og er pad talid hafa meiri ahrif i dkvérdunartoku neytenda heldur en pegar til
daemis fjélmidlar fjalla um voru eda pjénustu (Mizerski, 1982). Auk pess hefur verid synt
fram & ad upplysingadflun notenda i gegnum umtal fra vidskiptavinum er nytt til pess ad
draga ur efasemdum um véru eda pjénustu. Med umtali afla neytendur sér upplysingar i
bvi skyni ad baeta vid eda stadfesta eigin pekkingu 8 voru eda pjonustu. Upplysinga er
leitad hja 60rum sem eru frodari um efnid og eru paer nyttar til ad audvelda neytendum
akvordunarferlid (Jolson og Bushman, 1978). Einnig syndu rannsdéknir ad vidskiptavinir
nyti umtal til ad syna fram 3 félagslega st6du i samfélaginu, pa med pvi ad fjalla um voru
eda pjonustu sem peir hafa nytt sér (Duan, Gu og Whinston, 2008; Gatignon og
Robertson, 1986; Hung og Li, 2007). Pegar umtal er jdkveett eru neytendur taldir liklegri
til ad nyta sér voru eda pjonustu sem i bodi er en neikvaett umtal verdur til pess ad peir
skipti um voru eda pjénustu (Bone, 1992).

Umtal skiptist @ milli svokalladra innri hépa (e. in-groups) og ytri hdpa (e. out-groups)
og eru peir hvor fyrir sig mikilveegur hlekkur i ad vara verdi tekin i notkun eda pjénusta
nytt. [ innri hépum er algengt ad einstaklingar pekkist og séu jafnvel likir i fari. Peir eru
bvi liklegri til ad treysta umtali sem berst par milli manna. | pvi samhengi er algengt ad
samskipti byggd a umtali um véru eda pjonustu eigi sér stad og upplysingar berist hratt

a milli adila vegna sterkra tengsla (Reingen og Kernan, 1986). Hinsvegar myndast umtal
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milli ytri hdpa pegar upplysingar berast fra einum innri hopi til annars. Einstaklingar sem
tilheyra ytri hépum bua yfir 6likum eiginleikum peirra i innri hépum. Ytri hdpar koma pvi
upplysingum a framfaeri til margra dlikra hdépa i samfélaginu og eru naudsynlegir i
dreifingu upplysinga fra innri hépum til markadsins (Brown og Reingen, 1987; Smith,
Coyle, Lightfoot og Scott, 2007). Lam og Mizerski (2005) leita i skilgreiningu Levenson og
Rotter um stadarstjérnun (e. locus of control) til ad skyra patttoku einstaklinga i umtali
med innri eda ytri hépum. Stadarstjornun er skilgreind af Levenson arid 1974 pannig ad
einstaklingar trua ad peir hafa stjérn a eigin hegdun og umhverfi (vitnad til i Lam, Lee og
Mizerski, 2009) (Rotter, 1966). Lam og Mizerski (2005) telja ad einstaklingar sem hafa
haa innri stadarstjérnun séu liklegri til ad taka patt i samskiptum byggdum a umtali med
ytri hopum a medan peir sem bua yfir ytri stadarstjérnun séu liklegri til ad taka patt i

samskiptum byggdum a umtali med innri hdpum.

2.1 Hvatar umtals

Anderson (1998) og Richins (1983) toldu adaluppsprettu umtals vera pegar neytendur
upplifa 6anaegju vardandi voru eda pjonustu. Dichter (1966) benti & fjéra hvata fyrir
jakveedu umtali gagnvart voru eda pjénustu. Byggja peir a tengslum sem myndast vid
voruna (e. product-involvement), sjalfid (e. self-involvement), skilabodin (e. message-

involvement) og annad (e. other-involvement).

Sa fyrsti, tengsl sem myndast vid voruna, @ vid um pegar neytandi byggir a reynslu
gagnvart voru eda pjonustu sem veitir honum porf til ad tja sig um hana. Pad naegir
honum ekki adeins ad nota voruna eda pjénustuna svo hann faer Utras med pvi ad tala
um voruna eda tja sig med umsdgnum. Annar hvatinn, tengsl sem myndast vid sjalfid, er
begar dherslan er & neytandanum sjalfum frekar en voérunni eda pjénustunni.
Neytandinn notfaerir sér voruna eda pjénustuna til ad fullnaegja tilfinningalegum porfum
sinum. Til daemis talar hann um véruna eda pjonustuna i peim tilgangi ad syna fram a
stdédu sina i samfélaginu og fa sampykki annarra. pridji hvatinn, tengsl sem myndast vid
skilabodin, er ekki endilega tengdur reynslu neytandans gagnvart véru eda pjonustu.
Hvatinn ad umtali byggir helst & pvi hvernig varan eda pjonustan hefur verid kynnt i
gegnum markadssetningu. Fjordi og sidasti hvatinn, tengsl sem myndast vid annad,

byggir einfaldlega a pvi ad anaegja neytandans med voru eda pjonustu fyllir hann porf til
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ad deila anaegjunni med 6drum. Hann nytur vérunnar eda pjonustunnar vel og hefur
umtal med 6drum til ad deila anaegju sinni. Hann litur 8 umtalid sem gjof i peim tilgangi

ad adrir geti einnig notid vorunnar eda pjonustunnar (Dichter, 1966).

3 Umtal a Internetinu

Meginmunurinn 3 umtali @ Internetinu og umtali er sa ad umtal a Internetinu fer fram
med rafreenum haetti en umtal & sér stad i persénulegum samskiptum milli adila. A peim
umraduvettvangi skiptast adilar & skodunum og reynsluségum med skrifudum ordum i
gegnum Internetid. Mdgulega pekkjast einstaklingarnir ekki en skrif peirra eru varanleg
og gefst pvi moguleiki & ad fara aftur og skoda pau og pa af meiri ndkvamni. [ hinu
tilfellinu hittast einstaklingar og skiptast @ upplysingum bpar sem skilabodin eru

millilidalaus (Herr, Kardes og Kim, 1991).

Umtal um voru getur haft gridarleg ahrif 3@ kaupakvoérdun neytenda og med tilkomu
Internetsins hefur pad audveldad honum upplysingadflun enn frekar. Teekifaeri til ad
saekja upplysingar fra hlutlausum adilum sem hafa reynslu af vorunni eda pjénustunni
med pvi ad lesa og taka patt i umtali a Internetinu. bPegar einstaklingar lesa umsdgn um
voru hefur pad ahrif @ vidhorf hans til vérunnar hvort sem pad er medvitad eda
Omedvitad og getur sidar meir haft ahrif & kauphegdun. Ef notendum er gert kleift ad
deila persénuupplysingum og meta umsagnir eykur pad truverdugleika umsagna
(Bickart og Schindler, 2001). Arid 2000 skilgreindi Stauss umtal & Internetinu sem
annadhvort jakveeda eda neikvaeda umsdgn um voru, pjonustu eda skipulagsheild
(vitnad til i Hennig-Thurau, Gwinner, Walsh og Gremler, 2004). Umsognin er skrifud af
ndverandi, fyrrverandi eda jafnvel mogulegum vidskiptavini og verdur han adgengileg
fiolda folks og skipulagsheildum 3 Internetinu. Helsti vettvangurinn fyrir samskipti byggd
a umtali & Internetinu er samfélagsmidlar eins og tengslamyndunarsidur (e. social
networkin sites). Hennig-Thurau o.fl. (2004) skilgreina sjalfa athofnina pegar neytandi
skrifar og birtir eigin upplifun eda reynslu vardandi notkun 3 voéru eda pjonustu a

Internetinu sem samskipti vidskiptavina (e. internet customer communication).
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Med tilkomu Internetsins getur hver sem er deilt skodunum sinum a Veraldarvefnum
og haft ahrif @ milljénir annarra notenda med skrifum sinum. Neytendur geta nu aflad
sér upplysinga og deilt skodunum sinum eins og peim synist og pegar peim synist med
audveldum heetti. Umtal hefur verid vidurkennt sem ein ahrifamesta adferd
upplysingamidlunar en ahrif pess eru badi fljot ad nd hamarki og fljot ad ryrna aftur
med tima og fjarlaegd (Ellison og Fudenberg, 1995; Godes og Mayzlin, 2004). | auknum
meeli hafa skipulagsheildir bodid upp 4@ vefsvaedi par sem vidskiptavinurinn metur pa
voru eda pjonustu sem hann hefur fengid. betta er gert med pvi ad bua til
umraeduvettvang a vefsidu skipulagsheildarinnar par sem neytandinn getur tjad
skodanir sinar um voru eda pjénustu vid adra Internet notendur. Slik kerfi eru s6gd vera
ein oflugasta leidin til ad hrinda af stad umtali um voru eda pjonustu i gegnum

Internetid (Dellarocas, 2003).

Samskiptahugbunadur (e. social software) a Internetinu hefur farid 6rt vaxandi
sidastlidin ar. Balas (2006) skilgreinir samskiptahugbunad sem akvedinn vettvang a
Internetinu par sem notendur allstadar ad Ur heiminum koma saman og mynda
Internetsamfélag. NG til dags eru flestir kunnugir samskiptahugbunadi eins og
netfongum, Facebook og pdstlistum en taeknileg préounin hefur gert notendum
mogulegt ad deila 4 peim vettvangi myndum, hljéd- og myndbandsskram (Kozinets,
2002). Einnig hafa baest vid blogg og umsagnarsidur (e. consumer review website). A
slikum vefsidum birtist rédd neytandans fra fyrstu hendi. £tlunin er ad skapa vettvang
bar sem neytendur geta verid i samskiptum an pess ad purfa hafa ahyggjur af
hagsmunaadilum. Med pessari préun hafa skipulagsheildir takmarkada stjorn a pvi sem
skrifad er um paer a Internetinu og getur petta reynst peim annadhvort jakvaett eda

neikveett (Baker og Green, 2005).

Umsagnarsidur, eins og Trip Advisor, gefa notendum teekifaeri til ad deila reynslu
sinni, pekkingu og skodunum a sérstokum malefnum med 6drum (Bickart og Schindler,
2001). Skipulagsheildir sem sja fyrir umsagnarsidum hvetja neytendur til ad skrifa
umsagnir og deila reynslu sinni a Internetinu. Notendur vefsidunnar geta sidar meira
leita i upplysingar fra fyrrum vidskiptavinum um voéru eda pjonustu og myndad sér
skodun ut fra peim. Einn mikilveegur kostur sem umsagnarsidur bua yfir er ad allar

umsagnir sem deilt er safnast saman 3a einn stad og gerir pad notendum adgengilegt ad
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leita upp hvada alitamal sem er & sem einfaldasta hatt. Einnig gefst notendum taekifaeri
a a0 meta hverja og eina umsdgn og hvort gefnar upplysingar reyndust peim gagnlegar
eda ekki (Dwivedi, Shibu og Venkatesh, 2007). Med timanum hefur hrédur vefsidunnar
Trip Advisor aukist vegna pess ad folk, sem tekur patt i samskiptum par, myndar akvedid
samfélag og traust gagnvart skodunum annarra notenda 3 vefsidunni. bad tekur tima ad
byggja upp pessi samskipti og skapa traust og skiptir pad téluverdu mali pegar kemur ad

akvardanatoku (Kozinets, 2002).

3.1.1 Ahrif umtals a Internetinu

Almennt verda einstaklingar fyrir ahrifum af skodunum jafningja (Richardson og
Domingos, 2002). Umsagnir & Internetinu hafa ahrif & vidhorf einstaklings til voru eda
bjonustu og getur par med talist sem teeki i markadssetningu, kallad markadssetning
byggd 4 umtali (Duan o.fl., 2008). Dobele, Lindgreen, Beverland, Vanhamme og Van
Wijk (2007) toldu ad med pvi ad syna tilfinningar i umsdgnum eykur pad likurnar a pvi
ad notendur taki mark @ upplysingunum. Med pvi er att vid ad pad virdist hafa ahrif ef
umsagnir syna fram a skyra og sterka skodun notandans, en umsagnir par sem skodanir
eru tiltdlulega hlutlausar virdast ekki skipta mali fyrir notendur. Hlutlausar umsagnir
skortir tilfinningar sem framkalla ahrif og hafa paer pvi litil sem engin ahrif (Dobele o.fl.,

2007).

Kynntar eru prjar asteedur pess ad umraeduvettvangar a Internetinu kunna ad hafa
oflugri ahrif en markadstengt efni fra fyrirtaekjum. Fyrsta astaedan er su ad upplysingar
sem birtast 3 umraeduvettvangi Internetsins eru taldar bua yfir meiri traverdugleika en
upplysingar sem birtast 8 vegum markadsfyrirteekja. Eitt lykilatridi pess hvort notendur
Internetsins upplifi traust er pegar peir meta hvad liggur ad baki pess sem adrir hafa tjad
sig um. Ekki er talid ad peir sem tja sig @ umraeduvettvangi njoti agéda af vorunni. bvi sé
engin astaeda til pess ad ottast ad adrir vilji rddskast med notendur (Bickart og Schindler,
2001). | &8ru lagi h6fda upplysingar sem birtast 4 umraeduvettvangi betur til neytenda
heldur en markadstengt efni fra fyrirtaekjum. Notandinn telur upplysingarnar eiga betur
vid sig ef hann tengir vid umsagnaradilann a einhvern hatt og getur pad aukid likur a ad
upplysingarnar hafi ahrif @ hann. Tengingin parf ekki endilega ad eiga vid um lifsstil eda

bakgrunn adilanna heldur tengjast peir einnig med pvi adeins ad vera badir neytendur.
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Peir sem framleida markadstengt efni @ vegum fyrirtaekja hafa mogulega aldrei notad
voruna og telja pvi notendur upplysingar 8 umraeduvettvangi hofda betur til sin par sem
beir eru liklegri til ad hafa reynslu af vorunni eda pjonustunni (Bickart og Schindler,
2001; Bither og Wright, 1977). | pridja lagi er meiri moguleiki 4 ad upplysingar a
umraduvettvangi veki upp tilfinningar eins og samkennd og innlifun. Teekifaeri gefst til
ad gera lesendum grein fyrir eigin reynslu eda upplifun og vid lestur a slikum ségum
myndast adstaedur par sem lesandinn upplifir sig sem hluta af ségunni. Ur pvi verdur svo
kollud tilfinningaleg smitun (e. emotional contagion) par sem jakvaed skrif geta framleitt
jdkvaeda imynd i huga lesenda (Deighton, Romer og McQueen, 1989). Nidurstodur
rannsoknar Bickart og Schindler (2001) stadfestu petta, pad er ad umraedur &
Internetinu um voéru eda pjénustu leida til meiri ahuga @ henni heldur en markadstengt

efni fyrirtaekja sem meetti finna 4 Internetinu.

Umsagnir 4 Internetinu geta haft ahrif 4 s6lu med pvi ad skapa vitund eda med
sannfaeringu. Med umtali er fjallad um akvedna voru eda pjonustu sem neytandinn vissi
ef til vill ekki ad veeri til og par med hefur skapast vitund gagnvart henni. Vid naestu kaup
mun varan eflaust vera hluti af drvalinu sem hann tekur til greina i dkvérdunarferlinu.
Ahrif sannfaeringar verda & hinn béginn til med pvi ad imynd og vidhorf gagnvart vérunni
er métad i gegnum umtal sem hefur i framhaldi dhrif & kauphegdun (Clark, Doraszelski

og Draganska, 2007).

Duan o.fl. (2008) segja fra tvennum ahrifum sem umsagnir a Internetinu hafa a
kauphegdun neytenda. Hid fyrra snyst um ad vera metinn annadhvort a skala eda med
umsogn. Flestar samskipta og umsagnarsidur i dag gefa neytendum taekifaeri 4 ad birta
slikt skriflegt mat. Mat peirra getur i framhaldi haft ahrif a vidhorf notenda vefsidunnar
til geeda vorunnar eda pjénustunnar. Seinni patturinn er i samraemi vid hugmyndir Clark
o.fl. (2007) og tengist pvi ad skapa vitund gagnvart véru eda pjonustu. Ahrifin
framkallast ekki ef neytandi hefur pegar skapad sér pessa vitund. Liklegt er ad
toluverdur fjoldi folks sem heimsaekir vefsiduna hafi ekki vitund gagnvart peirri voru eda
bjénustu sem par er kynnt en lesi umsagnir og ad vitund skapist i undirmedvitund

beirra.
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3.1.2 Hvatar fyrir umtali a Internetinu

Hvatar fyrir umtali @ Internetinu eru ekki dsvipadir hvotum umtals manna i milli en
Balasubramanian og Mahajan (2001) préudu prja gagnlega flokka sem skilgreina hvata
einstaklings til ad taka patt i samskiptum byggdum a umtali @ Internetinu. Flokkarnir
byggja a félagslegum samskiptum sem eru: Gagnsemi tengd aherslum (e. focus-related
utility), gagnsemi tengd notkun (e. consumption utility) og gagnsemi tengd sampykki (e.

approval utility).

Gagnsemi tengd aherslum a vid um nytsemina sem neytandi upplifir vid framlagi sitt
til samfélagsins. Pad myndast @ umsagnarsidum og i slikum adsteedum getur framlag
verid til deemis ad skrifa umségn um voru eda pjonustu sem adrir i sama samfélagi hafa
ahuga 4. Gagnsemin liggur i pvi ad pad er einstaklingnum mikilvaegt ad framlag hans efli
samfélagid sem hefur myndast. Samkvaemt freedunum er gagnsemi tengd aherslum
einskonar regnhlifarhugtak fyrir eftirfarandi fjéra hvata: Umhyggjusemi gagnvart 6drum
neytendum (e. concern for other consumers), félagslegur avinningur (e. social benefit),
ad adstoda skipulagsheildina (e. helping the company) og ad beita voldum (e. exerting
power) (Hennig-Thurau o.fl., 2004). Fyrsti hvatinn, umhyggjusemi gagnvart 60rum
neytendum, snyst um I6ngun til ad adstoda adra neytendur i kaupakvordunarferlinu eda
forda peim fra neikvaedri upplifun gagnvart voru eda pjonustu. Samskiptin geta verid
baedi jdkvaed eda neikved og er hvatinn oft tengdur fornfysi (Engel, Blackwell og
Miniard, 1990). Annar hvatinn bendir til ad syndarsamfélég a Internetinu geta pjonad
tilgangi sem félagslegur avinningur fyrir neytendur par sem peir eru patttakendur i
akvednu samfélagi. Pad er pvi alitid ad neytendur taki patt i umtali a Internetinu i peim
tilgangi ad tilheyra samfélagi par (McWilliam, 2000). betta gera neytendur med pvi ad
skrifa umsagnir a vefsidur sem gerir pad ad verkum ad peir njéti félagslegs avinnings
medal annarra medlima samfélagsins. Pridji hvatinn, ad adstoda skipulagsheildina, a vid
um pad pegar neytandi hefur I6ngun til ad adstoda skipulagsheildina vegna jakvaedrar
upplifunar gagnvart véru eda pjonustu a peirra vegum. Neytandinn tekur patt i umtali &
Internetinu i peim tilgangi ad endurgjalda skipulagsheildinni fyrir jakveeda upplifun a
voru peirri eda pjonustu sem i bodi er. Atlunin med pessu er ad velgengni
skipulagsheildarinnar muni haldast og er hvatinn einnig tengdur férnfysi eins og fyrsti
hvatinn (Sundaram, Mitra og Webster, 1998). Fjordi og sidasti hvatinn er ad beyta

voldum. Neytendur geta skrifad umsogn a vefsidu sem varir i langan tima og neer til
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fjolda notenda. Hver umsogn getur pvi haft ahrif a imynd véru eda pjonustu sem i sjalfu
sér er akvedid vald sem neytendur geta beitt gegn skipulagsheildum. bessi hvati a
sérstaklega vi0 um neikveedar umsagnir gagnvart voéru eda pjonustu a3

umraeduvettvongum Internetsins (Hennig-Thurau o.fl., 2004).

Gagnsemi tengd notkun er annar hvatinn sem Balasubramanian og Mahajan (2001)
fjalla um og @ hann vid um pad pegar neytendur tileinka sér paer upplysingar sem adrir
adilar hafa birt innan samfélagsins um tiltekna voru eda pjénustu. Notkun a sér stad
begar einstaklingur les umsagnir annarra med peim afleidingum ad |6ngun skapast hja
honum til ad skrifa sjalfur umsogn. Yfirleitt er tilgangur umsagna sa, ad afla dypri og
nakveemari upplysinga um voru eda pjonustu. Einstaklingur skrifar umsogn i peirri von
ad adrir innan samfélagins taki patt i umraedunni og deili lika upplysingum eda
reynsluségum. Hvatinn i gagnsemi tengdri notkun verdur meiri pvi ad einstaklingur
getur audveldlega 6dlast kunnattu til ad skilja, nota eda gera vid voru eda pjonustu

(Balasubramanian og Mahajan, 2001).

Gagnsemi tengd sampykki snyr ad anaegju neytanda eftir ad hann hefur deilt
upplysingum og adrir innan samfélagsins sampykkja framlag hans. Sampykki er haegt ad
veita med ymsum heetti svo sem med endurgjof vid umsdgn, ymist opinberlega a
umraduvettvangi eda i einkaskilabodum. Einkunnagjof vid umségn er 6nnur algeng leid
til ad syna fram & sampykki (Balasubramanian og Mahajan, 2001). Er pad gert med pvi
ad gefa notendum taekifaeri @ ad meta hverja og eina umsogn a skala eda med
einkunnagjof. Trip Advisor notast til daemis vid einkunnagjof par sem baedi er haegt ad
meta skipulagsheildina sem heild og umségn hvers og eins adila med einkunn fra null
upp i tiu. Einnig a stjornuskala fra null upp i fimm stjérnur. Engel o.fl. (1990) telja ad
mikilveegur hvati tengdur sampykki sé aukid sjalfstraust par sem Iéngun einstaklings
liggur i ad fa jakvaett sampykki fra 66rum og eiga moguleika & ad vera alitinn sem
areidanlegur og skynsamur kaupandi, eda sérfreedingur i notkun akvedinnar voru eda

bjénustu.
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4 Traust

Hugtakid traust hefur verid skilgreint 3 marga mismunandi vegu, en arié 1979 skilgreindi
Luhmann traust einfaldlega sem pad ad hafa trd a pvi ad einstaklingur atti sig a
vaentingum sem gerdar eru til einhvers hlutar eda annars adila (vitnad til i Tomkins,
2001). Med pessu er att vid ad traust geti baedi att vid um hluti og einstaklinga, en an
bess veaeri erfitt ad stiga fram Ur rdminu @ morgnana. begar einstaklingur vaknar a
morgnana treystir hann pvi ad vatn renni Ur kronum heimilisins og ad bilinn fari i gang
svo hann komist i vinnuna. Tomkins (2001) heldur pvi fram ad til ad skilja hverskyns
samband sé naudsynlegt ad greina hversu mikid traust liggi ad baki i pvi sambandi.
Traust hefur pvi verid skilgreint af honum a eftirfarandi hatt og mun verda studst vid pa
skilgreiningu framvegis: ,Pegar annar adili i sambandi treystir pvi ad hinn muni ekki
standa i vegi fyrir hagsmunum sinum pratt fyrir takmarkadar upplysingar um aetlanir

bess hins sama.” (bls. 165).

Med pvi ad treysta folki gerir pad einstaklingnum maogulegt ad lata eins og dregid hafi
verid Ur peirri évissu sem hann upplifir pratt fyrir ad raunverulega dvissan sé enn til
stadar. Traust er einn af lykilpattunum pegar kemur ad pvi ad mynda sambdnd og deila
upplysingum a Internetinu (Abrams, Cross, Lesser og Levin, 2003). bratt fyrir pad telur
Bachmann (2001) ad &4 medan traust dregur Ur dvissu skapi pad 4 sama tima dhzettu.
Pegar einstaklingar dkveda ad treysta 6drum a grundvelli takmarkadra upplysinga pa er
ahaetta dumflyjanleg. Tomkins (2001) telur pé ad i raun sé aldrei haegt ad utryma allri
Ovissu vardandi asetning. Einnig telur hann ad traust get ekki verid til stadar ef ekki sé

frelsi til ad brjota gegn pvi, b6 svo ad annar adilinn eigi ekki von & sliku.

[ auknum maeli hefur hugtakid sjalfsteedur ferdamadur (e. independent traveller)
verid tekid i notkun og er pad notad um ferdamenn sem hafa ekki dhuga 4 ad nyta sér
ferdaskrifstofur heldur kjosa frekar ad skipuleggja og bdka ferdir & eigin vegum (Jeacle
og Carter, 2011). Arid 2007 hélt Report pvi fram ad pessi breyting hefur ordid til pess ad
traustid hefur feerst fra ferdaskrifstofum til hotelkedja og alits annarra a gististodum.
Par af leidandi hefur traust ferdamanna ad miklu leyti faerst i hendur ferdavefsidna par
sem bpeir geta aflad sér upplysinga og lesid umsagnir um gististadi beint fra
vidskiptavinum (vitnad til i Jeacle og Carter, 2011). Alitid er ad notendur Trip Advisor

leggi traust & persénulegar umsagnir, éhlutbundin kerfi (e. abstract system) og tolur
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medal notenda. Ohlutbundin kerfi myndast pegar pekking sérfraedinga dreifist & milli
einstaklinga og hlutum er gefin taknreen merking. bar af leidandi a 6hlutbundundid
traust (e. abstract trust) vid um ndtimann par sem neytandinn leggur traust sitt a
Ohlutbundin kerfi (Giddens, 1991), til deemis med pvi ad reida sig & einkunnagjof eins og
birtist & Trip Advisor. Med pessu er haegt ad azetla ad einkunnagjof getur haft ahrif a
vidskiptavini vegna pess ad akvardanir eru teknar, skodanir eru myndadar og traust er
byggt par sem undirstadan er télur sem fengid hafa tdknraeena merkingu (Jeacle og

Carter, 2011).

Arid 1999 &leit Sztompka svo ad traust sé hluti af grundvallarhegdun einstaklings og
ad hann leiti i ad treysta (vitnad til i Barrett og Gendron, 2006). Med gagnkvaemu trausti
geta myndast mismunandi sambdnd milli einstaklinga, stofnana eda skipulagsheilda.
Hann telur ad traust byggist a pvi ad meta eiginleika hlutar og pad geti annadhvort ytt
undir eda dregid ur pvi ad traust myndist gagnvart hlutnum. Uppsprettur trausts eru pvi

tveer, adal- og aukauppspretta trausts.

Adaluppsprettur trausts eru medfaddar og byggja a premur eiginleikum samkvaemt
Sztompka arid 1999 (vitnad til i Barrett og Gendron, 2006). bzer eru ordspor,
frammistada og utlit. Ordspor skiptir miklu mali vid uppbyggingu trausts og er midad vid
reynslu af fyrri gjoroum og skodad i tengslum vid fyrra mat. Oftar en ekki getur
einstaklingurinn ekki metid hlutinn eda adstaedurnar Ut frad eigin reynslu og finnur pvi
borf 4 ad byggja mat sitt 8 mati annarra. Auk pess er mikilvaegt ad hafa i huga ad yfirleitt
a ordspor adeins vid um einn tiltekinn patt og er pvi ekki aeskilegt ad yfirfeera pad a adra
beetti. Erfitt getur reynst ad meta frammistédu hverju sinni en frammistada i pessu
samhengi er skilgreind sem traust sem hlyst af nylegum arangri og gjordum en ekki fyrri
afrekum. bar med er dhersla 10gd a ndverandi astand frammist6du sem uppsprettu
trausts. Sidasti eiginleikinn er utlit og er hann uppspretta trausts par sem einstaklingar
meta og dkveda skodanir sinar 4 ymsum pattum byggdum & utliti hlutarins (Grey, 1998).
Undirliggjandi peettir eins og personuleiki, eiginleiki og samfélagsleg stada eru alitnir
grunnpaettir i uppbyggingu trausts i gegnum utlit ad mati Sztompka arid 1999 (vitnad til i
Barrett og Gendron, 2006).

Ad lokum ma nefna fleiri aukauppsprettur trausts sem auka likurnar @ uppbyggingu

trausts samkveemt Sztompka arid 1999 (vitnad til i Barrett og Gendron, 2006). baer eru
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areidanleiki og kringumstaedurnar par sem sambandid milli pess sem vill Iata treysta sér
og hins sem treystir 6drum verdur til. Almennt er talid ad audveldara sé ad 6dlast traust
medal smaerri og nainna samfélaga. Siendurtekin samskipti milli pess sem vill lata
treysta sér og hins sem treystir 6drum hafa lika ahrif & traust. Ut fra pessu er dregin
alyktun um hid gagnstaeda pad er, ad erfitt sé ad mynda traust ef um er ad raeda ébein
samskipti i gegnum Veraldarvefinn vid dkunnuga sem stadsettir eru vida um heiminn

(Barrett og Gendron, 2006).

4.1.1 Traustlikanid

Rannséknir hafa synt ad ekki virdist vera haegt ad treysta 6llum. Adur en endanleg
akvordun er tekin fer einstaklingurinn eftir radum annarra og reynir eftir bestu getu ad
meta geedi rddlegginga sem fengnar eru og ekki sidur eiginleika pess sem veitir
radlegginguna (Goldsmith og Fitch, 1997). par med mzetti lita 4 tilhneigingu til ad treysta
sem almennan vilja einstaklings til ad treysta 6drum. Tilhneiging einstaklings til ad
treysta hefur ahrif @ hversu mikid traust einstaklingur synir gagnvart 68rum pratt fyrir
takmarkadar upplysingar og getur tilhneigingin verid misjofn par sem sumir eru tilbunari
ad treysti en adrir. Pad sem getur haft ahrif a tilhneigingu einstaklinga til ad treysta er
persénuleiki vidkomanda, menningarlegur bakgrunnur og fyrri upplifanir (Hofstede,
1980). Auk pess fjalla Mayer, Davis og Schoorman (1995) sérstaklega um prja eiginleika,
sem taldir eru skyra meginpaetti trausts og hvort adila sé treystandi. beir eru hafni,
godvild og heidarleiki. Traustlikanid synir fram a pessa peetti og poérfina @ ad taka til

greina dhaettu i ferlinu svo haegt sé ad nalgast nidurstddu, sja mynd 1.

Haefni samanstendur af ymsum pattum eins og kunnattu, getu og eiginleikum
einstaklings, sem gerir honum kleift ad hafa ahrif innan akvedins svids. Algengt er ad
traust sé bundid akvednu svidi, til deemis ef einstaklingur byr yfir mikilli haefni vardandi
taeknileg atridi en minni haefni pegar kemur ad mannlegum samskiptum. Einstaklingnum
er pa treyst til ad sinna teeknilegum atridum a medan annar adili er feginn til ad sinna
samskiptapaettinum. Ahersla er 16gd & ad nota ordid haefni i sambandi vid traustlikanid
bar sem ad haefni undirstrikar og afmarkar tiltekin verkefni og adstaeedur sem eiga patt i

uppbyggingu a likaninu (Mayer o.fl., 1995).
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Talad er um gddvild pegar tranadur er lagdur @ pad ad sa sem er treyst vilji ekkert
nema gott gera fyrir pann sem treystir pratt fyrir engan synilegan agéda. begar gédvild
er til stadar i sambandi er algengt ad sa sem er treystir pekki til pess sem er treyst. Sa
sem treystir er pvi viljugri til ad adstoda pann sem treystir pratt fyrir ad sa hagnist ekkert
a pvi sjalfur. Daemi um slikt samband er samband milli leidbeinenda og nemenda par
sem leidbeinandi fer ur leid til ad veita nemenda adstod an pess ad hagnast a pvi sjalfur.
Go6dvild er natengd trausti en hid gagnstaeda vid gddvild veeri hvatning einstaklings til ad
ljuga (Mayer o.fl., 1995).

Sambandid milli heidarleika og trausts er pegar sa sem treystir telur pann sem er
treyst adhyllast dkvednar lifsreglur sem honum pykja asaettanlegar. McFall (1987) telur
bad vera persénulegan heidarleika pegar sa sem er treyst lifir samkvaemt akvednum
lifsreglum sem sa sem treystir adhyllist. Sidferdislegur heidarleiki sé pegar sa sem
treystir sampykkir ekki paer lifsreglur sem sa sem a ad treysta adhyllist. Ymislegt getur
haft ahrif 4 pad hvort einstaklingur getur talist heidarlegur eda ekki eins og fyrri hegdun
hans, ordspor, réttlaetiskennd og hvort hegdun hans sé i samraemi vid pau loford sem
hann gefur. bPegar traust er metid i tengslum vid heidarleika er kannad hversu miklum
heidarleika einstaklingur er talinn bua yfir. Mikilvaegi pess vegur meira en astadur pess

ad hann sé talinn heidarlegur (Mayer o.fl., 1995).

Haefni, godvild og heidarleiki eru olikir eiginleikar en allir mikilvaegir pegar fjallad er
um traust. Til ad byggja upp traust er aeskilegt ad einstaklingur bui yfir 6llum premur
eiginleikunum. Séu peir ekki allir til stadar dregur pad ur likum einstaklings til ad treysta.
Ekki 2etti ad lita svo @ ad annadhvort sé einstaklingi treystandi eda ekki, heldur frekar ad
traust sé bundid dkvednum kvarda. Pad er ad einstaklingum sé mismikid treystandi.
Einstaklingur sem skorar hatt @ 6llum premur eiginleikunum er til deemis talinn mjog
traustur. P6 svo ad hann sé ekki metinn hatt i 6llum premur pattum getur vidkomandi
samt talist traustur. Til pess ad traust milli adila prdist parf ad vera til stadar tilhneiging
til ad treysta, p6é svo ad einstaklingurinn hafi ekki skorad mjog hatt i ollum premur
eiginleikunum. Vid fyrstu kynni safna adilar upplysingum hvor um annan og meta
traverdugleika og traust hvor til annars. Ut fra pvi getur samband beirra tekid

breytingum og einstaklingar 66last traust med timanum (Mayer o.fl., 1995).
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Eiginleikar trausts
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Haefni Skynjud dhaeetta
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coovie i sambandi d
Heidarleiki q
\. J
Tilhneiging til
ad treysta

Mynd 1: Traustlikanid (Heimild: Mayer, Davis, Schoorman, 1995, bls. 715).

[ hvert skipti sem einhver dkvedur ad treysta 63rum er tekin dhaetta, mismikil po.
Einstaklingurinn metur dhaettuna jafnddum og hvort hun sé pess virdi hvernig sem fer.
petta kalla Mayer o.fl. (1995) skynjada ahaettu. Ef einstaklingur upplifir adstaeedur pannig
ad traustid i sambandinu yfirgnaefi skynjada ahaettu mun sa sem treystir taka ahaettu i
sambandinu. Hinsvegar, ef skynjud ahaetta virdist vera meiri en traustid i sambandinu
mun sa sem treystir ekki taka ahaettu i sambandinu. par af leidandi eykur traust likurnar
a pvi ad sa sem treystir sé tilbuinn til ad taka ahaettu i sambandinu. Pessi hegdun gefur

til kynna ad traust sé til stadar i sambandinu.

4.1.2 Traust & Internetinu

Internettraust hefur verid skilgreint af Corritore, Kracher og Wiedenbeck (2003) pannig
ad veikleikar einstaklings séu ekki misnotadir pegar hann hefur myndad oruggar
vaentingar med tilliti til mogulegra dhatta. Talid er ad pessi skilgreining Internettrausts
eigi vel vid almenn Internetsamskipti milli einstaklinga. A Veraldarvefnum er
naudsynlegt ad notendur geti treyst Internetinu og pvi samfélagi sem myndast par. Arid
2000 taldi Czerwinski ad pegar upplysingum er deilt 4 Internetinu gerir pad notendum
kleift ad mynda traust (vitnad til i Chai og Kim 2010). Traust i Internetsamskiptum &

adeins vid pegar traust er til stadar ganvart baedi mannlega samfélaginu og taeknilegu
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hlid Internetsins (Friedman, Kahn og Howe, 2000). begar traust samband hefur myndast

eru adilar viljugri ad taka patt i samskiptum (Nahapiet og Ghoshal, 1998).

Traust er jakveedur ahrifavaldur pess ad einstaklingar taka dkvérdun um ad deila
upplysingum & Internetinu (Kim, Ferrin og Rao, 2007). Jafnframt kemur fram i rannsékn
Gefen, Karahanna og Straub (2003) ad traust er jakveedur ahrifavaldur pess ad
einstaklingar hyggist stunda netvidskipti. Traust hefur ordid mikilveegur pattur i ad deila
og koma upplysingum & framfaeri medal notenda a Internetinu (Chiu, Hsu og Wang,

2006; Hsu, Ju, Yen og Chang, 2007).

Misjafnt er hvort fraedimenn telja traust utan Internetsins (e. offline trust) og
Internettraust (e. online trust) byggja @ somu freedum eda ekki. A5 morgu leyti er
Internettraust hid sama og traust utan Internetsins, pad er ad koma sjalfum sér a
framfaeri sem traustum adila samkvaemt Haas og Deseran arid 1981 (vitnad til i Beldad,
de Jong og Steehouder, 2010). Skipulagsheildir & Internetinu purfa ad uppfylla akvedin
skilyrdi til ad geta talist treystandi eins og ad hafa jakvaett ordspor, frammistédu og utlit.
Utlit & hér vid um birtingaform og uppbyggingu vefsidu fyrirtaekisins. Hosmer (1995) og
James (2002) fullyrda ad Internetnotendur noti sému adferdir vid ad meta traust
einstaklinga a Internetinu og i efnisheiminum. Pad byggir 4 ad meta haefni, gddvild og
heidarleika. Hinsvegar faera Marcella, ariéd 1999, og Shankar, Urban og Sultan (2002) rék
a moéti pvi og telja ad traust utan Internetsins og Internettraust séu olikir pzettir vegna
vidfangsefnisins sem verid er ad leggja traust & (vitnad til i Beldad o.fl., 2010).
Vidfangsefnid sem treyst er a@ utan Internetsins er yfirleitt einstaklingur eda
skipulagsheild en a Internetinu er lagt traust i taeknina og skipulagsheildina sem kemur
taekninni & framfaeri. | verslunum leggur vidskiptavinurinn traust 4 sélumanneskjuna eda
fulltrda fyrirtaekisins. Aftur @ moéti leggja vidskiptavinir Internetverslunar traust i
vefsiduna sjalfa, fyrirtaekid sem heldur upp vefsidunni og skilgreiningu fyrirtaekisins um

bad af hverju vefsidunni sé treystandi (Boyd, 2003).

Ein besta adferdin til ad efla traust a Internetinu er ad vera med einfalda vefsidu sem
audvelt er ad vafra um (Grabner-Kraeuter, 2002). Einnig hefur pad ytt undir traust ef
vefsidur innihalda nakvaemar, nylegar og allar mégulegar upplysingar sem geetu gagnast
notendum og porf er & (Kim, Song, Braynov og Rao, 2005). Gefen og Straub (2004) halda

bvi fram ad ef einstaklingur skynjar félagslega vidveru (e. social presence) eykur pad
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Internettraust. PO svo ad engin bein samskipti séu til stadar milli einstaklinganna heldur
adeins i gegnum vefsiduna hafa rannséknir synt ad skynjud félagsleg vidvera ytir undir
traust, anaegju og gagnsemi vefsidunnar. Rannsdkn synir einnig ad myndir a vefsidum
hafa engin ahrif @ traust heldur eru paer alitnar tilraun til ad hagreeda sannleikanum

(Riegelsberger og Sasse, 2002).

4.1.2.1 Traust gagnvart skipulagsheild

Naudsynlegt er ad félagslegt traust sé til stadar ef skapa a umhverfi i skipulagsheild par
sem upplysingum er deilt (Nonaka, 1994). Traust gagnvart skipulagsheild & Internetinu
er fjorpaett. Mikilvaegast er jakvaett ordspor. Adrir paettir sem fjallad er um er skynjud
steerd skipulagsheildar, vidvera pratt fyrir ad vera ekki Internet tengdur og reynsla eda
bekking skipulagsheildarinnar. Ef jakvaett ordspor er til stadar eru auknar likur & pvi ad
samband milli vidskiptavina og skipulagsheildar sé opnara og traustara. Arid 1994 téldu
Herbig, Milewicz og Golden ad neikvaett ordspor getur leitt til hins gagnsteda og
siendurteknar tilraunir af halfu skipulagsheildarinnar til ad uppfylla vantingar
vidskiptavina munu ad lokum leida til pess ad dregid hefur verid ur trdverdugleika
skipulagsheildarinnar og par med trausti (vitnad til i Beldad o.fl., 2010). Ordspor hefur
verid pytt ut fra tveimur mismunandi viomidum i samhengi vid vidskipti & Internetinu.
Josang, Ismail og Boyd (2007) skilgreindu ordspor sem samansafn af maelingum trausts
sem byggja 4 medmeelum eda einkunnagjof frd medlimum samfélagsins. Aftur & moti
skilgreindu Casalo, Flavidn og Guinaliu (2007) ordspor sem merki um triverdugleika
skipulagsheildar. bad er fengid med pvi ad bera saman loford peirra og hvort pau eru

sidan efnd a fullnaegjandi hatt.

Til ad byggja upp jakvaett ordspor @ Internetinu er naudsynlegt ad hafa i huga
eftirfarandi prja paetti: Jakvaeda kynningu, mat pridja adila med einkunnagjof eda
umsogn 4 Internetinu og dbeina visun i heimsidu (Toms og Taves, 2004). Einnig geta
skipulagsheildir byggt upp jakveett ordspor & Internetinu med pvi ad safna saman og
vinna med umsagnir og endurgjafir af upplifun adila i gard skipulagsheildarinnar
(Resnick, Zeckhauser, Friedman og Kuwabara, 2000). Ad geta lesid sér til um og tjad
slikar upplysingar getur haft ahrif 3 tilhneigingu notandans til ad treysta. bar af leidandi

hefur komid i 1jés ad skipulagsheildir 4 Internetinu sem gera notendum kleift ad skrifa
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umsagnir og birta endurgjof a vefsidu sinni, yta undir traust gagnvart skipulagsheildinni

(Koehn, 2003).

Megindleg kdnnun framkvaemd af Teo og Liu (2007) i gegnum Internetid syndi ad
skynjud steerd skipulagsheildar hafdi engin ahrif 8 traust notenda. Erfitt er fyrir notendur
ad meta steerd skipulagsheildar i gegnum Internetid en annad er uppi a teningnum
begar verslun er metin i efnisheiminum par sem hun er sjaanleg og apreifanleg.
Notendur nyta sér verslanir eda umbodsverslanir i efnisheiminum til ad byggja upp
traust gagnvart vefsidum & Internetinu. | verslunum er haegt ad afla upplysinga sem ekki
eru adgengilegar 4 Internetinu og ytir pad undir aukid Internettraust (Kuan og Bock,

2007).

Reynsla notenda af pvi ad vafra um og kaupa a Internetinu getur haft ahrif a
Internettraust. Notendur geta upplifad adstaedur anzegjulegar og fullnaegjandi eda
aftrandi og ordid fyrir vonbrigdum. Arid 1999 taldi Sztompka ad einstaklingar séu liklegri
til pess ad treysta pvi sem adur hefur stadist profun (vitnad til i Beldad o.fl., 2010).
Pavlou (2003) syndi fram & jakvaett samband milli dnzegju notenda og Internettrausts.
Notendur sem hafa jakvaeda reynslu af Internetsamskiptum eru liklegri til ad heimsaekja
aftur vefsidu skipulagsheildarinnar. bekking a skipulagsheildinni hefur jafnan jakveed
ahrif 3 Internettraust. Traust byggist upp med tima, ef skipulagsheild framkvaemir i
samraemi vid pad sem atlast er til af henni og i pvi ferli myndast samband pekkingar og

trausts (Gefen, 2000).

4.1.2.2 Kynjamunur Internettrausts

Rannséknir hafa synt fram a kynjamun i gard Internettrausts. Gefen og Ridings (2005)
komust ad pvi ad konur eru liklegri til ad nyta sér syndarsamfélog (e. virtual community)
til ad piggja og veita 6drum félagslegan studning. Anaegja af notkun og skynjud félagsleg
vidvera hafa jakvaedari tengsl vid Internettraust kvenna en karla (Cyr, Hassanein, Head

og lvanov, 2007).

Kynjamunur i munnlegum samskiptum nzer einnig yfir skrifleg samskipta a
Internetinu samkvamt fyrri rannséknum (Gefen og Straub, 1997; Venkatesh og Morris,
2000; Yates, 2001). Karlar eru liklegri en konur til ad deila upplysingum og skrifa

umsagnir um voru eda pjonustu a vefsidu fyrirtaekis. Konur eru liklegri til ad telja slikar
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vefsidur veita avinning ef moguleiki gefst 4 ad veita svorun vié peim upplysingum eda
umségnum sem hafa verid birtar. Vid svorun skapast umraedur og par med skynja konur
akvedna félagslega naerveru sem peer leita eftir og eykur pad Internettraust peirra

(Awad og Ragowsky, 2008).

Algengast er ad karlar deili upplysingum sem nytast i sérstok verkefni og veldur pvi ad
vefsida verdur peim mjog hagnyt. Vefsidan er pvi dlitin fullnaegja porfum peirra, vera
haef og hafa gédvild i fyrirraimi, sem eykur Internettraust (Garbarino og Strahilevitz,
2004). Konum er mikilvaegt ad upplysingar a vefsidu séu skyrt settar fram, skiljanlegar og
ad adgengi um siduna sé paegilegt og audvelt. Slikir eiginleikar vefsidu hafa jakvaed ahrif

a Internettraust peirra (Awad og Ragowsky, 2008).

Nidurstodur Dittmar, Long og Meek (2004) syndu mismunandi kauphegdun karla og
kvenna i gegnum Internetid par sem karlar virdast framkvaema hagnyt kaup en konur
byggja oftar kaup a tilfinningum. Auk pess eru konur éliklegri en karlar til ad treysta
vefsiGum og upplifa paer meiri dheaettu vid ad kaupa voru eda pjénustu a Internetinu.
Nidurstédur Awad og Ragowsky (2008) syna fram a mikilveegi pess ad Internettraust sé
til stadar svo konur séu liklegri til ad framkvaemi kaup a Internetinu. Ef traust er ekki til
stadar eru vidskiptavinir, baedi konur og karlar, liklegri til ad framkveema ekki kaup a

Internetinu (Kim og Benbasat, 2003).

5 Trip Advisor

Trip Advisor er talin ein af staerstu ferdavefsidum heimsins og hefur par myndast
samfélag par sem meira en 2,5 milljénir fyrirteekja eru skrad og fleiri en 100 milljonir
persénulegra umsagna hafa verid birtar fra ferdamonnum vida ad dr heiminum (Trip
Advisor, 2013a). Adeins er um ad raeda upplysingavefsidu og er ekki haegt ad stunda
vidskipti @ henni. Trip Advisor leidir notendur afram & adra vefsidu ef peir xtla sér ad

stunda vidskipti.

Pad sem adgreinir helst Trip Advisor fra ferdatengdum adilum og vefsidum
tileinkadar ferdamalum er ad birtar umsagnir eru skrifadar af ferdamonnunum sjalfum

sem hafa upplifad adstaedurnar, ekki matsmonnum eda atvinnu ferdasérfreedingum (e.
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professional travel writers) sem fa greitt fyrir ad skrifa um efnid. Fer6amenn reida sig |
auknum maeli @ upplysingarnar sem koma par fram til ad tryggja sér voru eda pjénustu i
samraemi vid eigin kréfur (Jeacle og Carter, 2011). A Trip Advisor geta ferdamenn leitad
uppi fyrirteekin sem peir hafa att i vidskiptum vid og skrifad persénulega umsogn a
vefsidu peirra. Adalmarkmid Trip Advisor er ad tryggja peim sem heimsakja vefsiduna
traustar og dareidanlegar upplysingar sem og umsagnir um ferdatengda paettir. Trip
Advisor bidur pess vegna pa sem atla sér ad birta umsdgn ad skra persdénulegar
upplysingar i gagnagrunn vefsidunnar og leyfir ekki skraningu netfanga sem eru a vegum
fyrirteekja. Einnig er skyrt tekid fram ad Trip Advisor tekur falsadar umsagnir mjog
alvarlega. Adur en haegt er ad birta umsdgn parf adilinn ad haka i reit sem stadfestir ad
gefnar upplysingar byggi a eigin reynslu og upplifun. Auk pess parf hann ad haka i reit
sem stadfestir ad hann tengist eigendum fyritaekisins @ engan hatt og piggi enga poknun
fyrir ad birta umsognina sem hann hyggst eetla ad skrifa. Eigandi fyrirtaekis eda
framkvaemdarstjori hefur einn leyfi til ad svara umségnum sem birtast a vegg
fyrirteekisins og kemur hdn fram beint undir umsogninni. Saekist eigandi eda
framkvaemdarstjori eftir fleiri umségnum getur hann sent vidskiptavinum aminningu i
netpdsti (Trip Advisor, 2013b).

Adaltekjulind vefsidunnar er auglysingar og tengingar vid adrar vefsidur, til deemis
ad visa vidskiptavinum afram 4 bokunarvefsidur eins og Expedia. Samkvaemt Google
Analytics arid 2013 eru manadarlegar heimsoknir @ Trip Advisor um pad bil 200 milljonir
(vitnad til i Trip Advisor, 2013a). bar sem fj6ldi heimsdkna & vefsiGuna er gridarlega
mikill sja bokunarvefsidur hagnadarmogurleika i pvi ad auglysa @ Trip Advisor par sem

hver heimsdkn gaeti mogulega skilad sér i auknum vidskiptum (Jeacle og Carter, 2011).
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6 Adferdafraedi

Markmid rannsoknarinnar var ad kanna hvert vidhorf ferdamanna var gagnvart
vefsidunni Trip Advisor par sem dhersla er 16gd a ad afla sér upplysinga um voru eda
bjénustu Ut frd umsdégnum annarra, einkunnum eda stjérnugjof og myndum. | pessari
rannsokn var notast vid eigindlega rannséknaradferd (e. qualitative research) par sem
rannsakendur eru adal rannséknarverkfaerid. Slikar rannsoknir eru oftast notadar til ad
rannsaka vidhorf, tilfinningar og upplifanir einstaklinga (McDaniel og Gates, 2013;
Merriam, 2009). Lykilatridi er ad 606last djupan skilning a vidfangsefninu fra sjénarhorni
pbatttakenda og er gognum safnad ut fra adleidslu. Adleidsla er notud pegar efnid, sem
verid er ad rannsaka skortir kenningar. Gégnum er safnad og eru hugtok, tilgatur og
kenningar préadar ut fra peim (Merriam, 2009). Megindlegar rannséknaradferdir byggja
hins vegar @ magngreiningu par sem fyrirfram akvednar tilgdtur eda kenningar eru

rannsakadar og gognum er safnad ut fra afleidslu (Merriam, 2009).

Helsta astaedan fyrir pvi ad pessi adferd var valin er su ad rannsakanda fannst
mikilvaegt ad varpa ljosi @ upplifanir og vidhorf patttakenda til gagnsemi upplysinganna
sem koma fram a vefsiGunni Trip Advisor. Mikilvaegt var ad rannsakandinn hefdi
tilfinningu fyrir pvi hver ahrifin vaeru & dkvoérdunarferli ferdmanna pegar peir upplifa

jakvaedar eda neikveedar myndir, einkunnir eda stjornugjafir og umsagnir.

Eigindleg adferdafredi byggir a4 sveigjanleika og parf ad vera mottekileg fyrir
breytingum 4 medan rannsoknin stendur yfir (Merriam, 2009). Adferdir sem notadar eru
til ad safna gégnum vid eigindlegar rannsdknir eru medal annars einstaklingsvidtol,

patttokuathuganir og rynihdpar (Silverman, 2000).

6.1 Einstaklingsviotol
| pessari rannsékn var gagna aflad med einstaklingsvidtélum. Einstaklingsvidtdl eru
itarleg samtdl @ milli tveggja einstaklinga par sem rannsakandi reynir ad afla upplysinga

um fyrirfram akvedid efni. Til eru prjar tegundir einstaklingsvidtala: St6dlud vidtol,
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halfstodlud vidtol og opin vidtol (Merriam, 2009). Notast var vid halfstodlud vidtol i
bessari rannsdkn par sem viodmaelandinn svaradi spurningum med eigin ordum og leitast
var eftir ad skilja merkingu hans a adsteedum og upplifun. Vidtalsrammi i halfst6dludum
vidtolum er sveigjanlegri en i st68ludum og opnum vidtolum og skiptir ekki mali i hvada
r6d spurningar og svor koma fram (Merriam, 2009). Yfirleitt er pé leitad eftir djupum
svorum vid dkvednum spurningum og er pa skipulagsrammi hnitmidadri i kringum pad
efni. [ pessu tilfelli var dherslan & upplifun patttakenda & jadkveedum eda neikvadum

myndum, einkunn eda stjornugjof og umségnum.

6.2 Ppatttakendur

Vidmeelendur voru atta einstaklingar & aldrinum 25-52 ara, fimm konur og prir karlar.
Helmingur viomaelenda starfadi @ vinnumarkadi og hinir namsmenn. Leitast var vid ad
velja einstaklinga @ breidu aldursbili og med élikan bakgrunn hvad vardar menntun og

fyrri storf.

patttakendur i rannsékninni voru valdir af hentugleika og markvisst pannig ad peir

uppfylltu eftirfarandi skilyrdi:

» Ad fara reglulega i fri til Utlanda, par sem reglulega 4 vid um annad hvert ar
eda oftar.

» Ad hafa einhvern timann notad Trip Advisor.

Astaedan fyrir pvi ad reglulega var skilgreint ad pessu sinni sem annad hvert ar eda oftar
var til pess ad audvelda upprifjun a ferlinu hvernig patttakendur bdka eda akveda
ferdalagid. Rannsakandi taldi ekki porf a ad krefjast pess ad patttakendur veeru
reglulegir notendur vefsidunnar Trip Advisor par sem leitast var eftir ad kanna upplifun
beirra & peim upplysingum sem veeru i bodi. Patttakendur sem uppfylltu skilyrdin voru
valdir eftir dbendingum frd vinum og vandaménnum. Ymist héféu patttakendur
samband vid rannsakenda eda rannsakandi hafdi samband vid pa i netpdsti eftir ad hafa
fengid abendingarnar. Tveir adilar sem rannsakandi var i samskiptum vid voru viljugir til
patttoku en sidar i 1jés kom ad peir voru busettir erlendis og gerdu paer adstaedur peim

ofeert um ad vera patttakendur. Af tillitsemi vid patttakendur verdur néfnum peirra
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breytt. Auk pess verda hvorki fyrirtaekin sem peir starfa hja nafngreind né namsleidir

tilgreindar.

Alexandra er 27 ara og er i sambandi. Hin stundar ndm vid Haskéla islands og hefur
verid virkur medlimur i félagsmalum badi innan skoélans og utan. Alexandra hefur
ferdast mikid til utlanda og var busett i Evropu um skeid. HUn ferdast adallega ein eda

med vinum og a hun naskylda aettingja sem busettir eru erlendis.

Asgeir er 32 4ara, & fjdgurra ara gamalt barn og er i sambud. Hann starfar sem
grunnskolakennari og ténlistarmadur. Asgeir er menntadur i
grunnskolakennarafreedum. Hann hefur ferdast mikid med fjolskyldu sinni og vegna
starfs sins sem ténlistarmadur. Auk pess & Asgeir naskylda aettingja sem eru busettir

erlendis.

Kari er 52 dra, giftur priggja barna fadir. M6dir Kara er islensk en fadir hans af erlendu
bergi brotinn. Hann er menntadur i hjukrunarfraedi. Kari ferdast mikid a vegum
vinnunnar og med fjolskyldunni. Nylega hafa po ferdavenjur tekid breytingum og ferdast
hann meira einn med eiginkonu sinni par sem boérnin eru ordin eldri. Kari & naskylda

ttingja sem eru busettir erlendis.

Kolbrin er 39 dra, einstaed tveggja barna mdédir. Kolbrin stundar nam vié Haskodla
islands og hefur verid busett vidsvegar um heiminn, baedi i Bandarikjunum og i Evrépu.

Han ferdadist mikid med fjélskyldunni @ medan han var busett i Evropu og gerir enn.

Sandra er 25 &ra og er { sambud. Hun stundar nam vid Haskdla islands og hefur sinnt
storfum tengdum naminu og sem flugfreyja. Sondru gefst taekifeeri til ad njéta fridinda a
vegum starfs sins sem flugfreyja og hefur pad gert henni kleift ad ferdast reglulega med

maka sinum og fjolskyldu. Einnig @ Sandra naskylda attingja sem eru busettir erlendis.
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Stefan er 29 ara, 4 priggja ara gamalt barn og unnustu. Stefan stundar ndm vid Héaskdla
islands og bjo erlendis i 4 ar pegar hann var yngri. Hann ferdadist reglulega 4 medan

hann bjo erlendis sem og nuna med fjolskyldu sinni.

Thelma er 27 ara, a tveggja ara gamalt barn og er i sambud. Thelma er af erlendu bergi
brotin en flutti til [slands pegar hun var 7 ara gdmul. Hun starfar sem atvinnuradgjafi og
sinnir par malefnum félagsmanna i atvinnuleit. Thelma ferdast reglulega til heimalands
sins par sem hun 3 mikil fjélskyldutengsl. Hin hefur ferdast reglulega med vinum og

maka en telur ferdavenjur hafa breyst eftir barneignir.

Tinna er 45 ara, gift tveggja barna modir. Tinna starfar a auglysingastofu og er menntud
i salfreedi og fjolmidlafreedi. HUn bjo erlendis um skeid pegar hun var a tvitugsaldri og
sinnti fyrirseetustoérfum. Vegna starfsins sem fyrirseeta hefur hun ferdast vida um

heiminn. Einnig hefur han ferdast vida med fjolskyldu og vinkonum.

6.3 Gagnaoflun og framkvaemd

Adur en rannsakandi hitti patttakendur var peim 6llum gerd grein fyrir hver tilgangur
rannsoknarinnar veeri, hvernig han faeri fram og pakkad fyrir patttékuna. Rannsakandi
leyfdi patttakendum avallt ad rada stadsetningu vidtala til ad lagmarka fyrih6fn peirra
og til pess ad umhverfid vaeri sem paegilegast fyrir pa. Auk pess var timasetning akvedin
af patttakendum i flestum tilfellum. Helmingur vidtalanna féru fram a heimili
vidmeelendanna, eitt & heimili rannsakanda, tvo eftir vinnutima 8 vinnustad vidmaelenda

og eitt 8 bokasafni baejarfélagsins sem viodmaelandi byr i.

Rannsakandi tok halfstadlad vidtal vid hvern patttakanda fyrir sig og var peim gert
ljost i upphafi hvers vidtals ad fullum trunadi veeri heitid. patttakendur voru jakvaedir og
sampykktu allir ad vidtalid yrdi hljédritad a stafreent upptodkutaeki rannsakandans.
Vidtalsrammi var snidinn med pad ad leidarljési ad kalla fram upplifun vidmalenda a
ymsum upplysingum sem finna ma a vefsidunni Trip Advisor. Studst var vid
vidtalsrammann vid framkvemd vidtalanna til ad tryggja ad allar naudsynlegar

upplysingar kaeemu fram.
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Vidtalsramminn var snidinn af rannsakanda og veitti leiGbeinandi leidsogn, sja
vidauka 1. Vidtalsramminn skiptist i fjogur pemu: Grunnupplysingar, ferdalog, Trip
Advisor og ad lokum. Rannsakandinn hoéf viotolin med pvi ad upplysa vidmaelendur um
trunad og vid tok almenn umraeda um vidmeelandann sjalfan. Med pvi stottist
rannsakandi eftir pvi ad kynnast viomaelanda og skapa paegilegt andrumsloft. Naest voru
reedd ferdalog viomaelanda yfir avina, hver ahugi hans veeri a ferdalogum og tilefni
bakvid ferdaldgin. Einnig var viomaelandinn bedinn um ad lysa fyrir rannsakanda hvernig
hann veeri vanur ad skipuleggja ferdalag. Kafad var dypra i pema prju par sem leitast var
eftir ad vidmalandinn segdi fra ymsum upplifunum vid ad lesa upplysingar a Trip
Advisor, eins og upplifun jakveedra og neikvaedra mynda, einkunna eda stjornugjafar og
umsagna. Reynt var eftir fremsta megni ad fa eins itarlegar lysingar og mogulegt var fra
vidmaelanda. | framhaldi nytti rannsakandi eigin télvubinad eda télvubinad
vidmalanda og bad hann ad fara a vefsiduna Trip Advisor. Rannsakandi bad
vidmaelanda um ad leida sig i gegnum ferlid hvernig peir myndu nyta Trip Advisor til ad
finna hoétel. Med pessari adferd gat rannsakandi fylgst med notkun vidmaelanda, hvada
beetti vefsidunnar hann nytti sér og hverja ekki. Einnig tryggdi petta rannsakanda
itarlegri lysingu a vidfangsefninu par sem vidmaelandi gat rifjad upp notkun sina og allar
upplysingar sem i bodi eru a Trip Advisor. A8 lokum var vidmaelanda gefid taekifzeri til ad
tja sig um efnid ef pad var eitthvad sem hann taldi porf @ ad skerpa a eda hafdi ekki
komid fram pd pegar. Framgangur vidtalanna var misjafn par sem tengingin milli
vidmaelanda og rannsakanda var dlik hverju sinni. Vidtolin féru fram a bilinu 18.
névember 2013 til 3. desember 2013 og var hvert vidtal @ bilinu 26 — 52 mindtur ad

lengd.

Vid drvinnslu gagnanna voru vidmalendum gefin folsk nofn til ad tryggja fullan
trunad og voru hvorki fyrirtaeki sem peir storfudu hja né namsleidir peirra tilgreind.
Rannsakandi fylgdi 16gmalum fyrirbaerafreedinnar vid Urvinnslu gagna til ad nalgast

upplifun vidmaelenda eins itarlega og mogulegt var.

6.3.1 Fyrirbaerafraedi
Gognin voru skodud ut fra fyrirbaerafraedilegri nalgun. Hugmyndafraedin bakvid

fyrirbaerafraedi snyr ad pvi ad einblina & upplifunina sjalfa og hvernig su upplifun verdur
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ad vitund. Fyrirbaerafraedileg nalgun snyr ekki ad pvi ad flokka og einfalda upplifanir
heldur frekar ad vidurkenna og meta raunverulegar upplifanir einstaklinga ur peirra
daglega lifi. Rannsakandi safnar gégnum fra vidmaelendum um upplifanir peirra. Ut fra
bvi gerir rannsakandi greinargéda lysingu af kjarna malsins sem vidmalendur hafa
upplyst hann um. Meginahersla lysinganna snyr ad pvi hvad vidmaelendur upplifudu og
hvernig peir upplifdu pad (Creswell, 2013; Merriam, 2009).

Urvinnsla gagna med fyrirbaerafraedilegri nalgun gengur Gt & prju prep: Lysingu (e.
description), samdratt (e. reduction) og tulkun (e. interpretation) (Lanigan, 1988). | fyrsta
brepinu er mikilveegt ad rannsakandi sé hlutlaus og leggi sig fram vid ad safna saman og
greina itarlegar lysingar og upplifanir vidmaelandans. Naudsynlegt er ad leggja til hlidar
fyrirfram dkvednar hugmyndir um efnid 4 medan 4 gagnadflun stendur. | 63ru prepi
hefst samdrattur og er meginmarkid hans ad akvarda hvada lysingar eru mikilveegar og
hverjar ekki. Algeng adferd vid ad vinna Ur samdrattarferlinu er ,frjalst imyndunarafl”
(e. imaginative free variations). | pvi felst ad endurspegla tilfinningalegar upplifanir
vidmaelenda og hugraena merkingu peirra. Ekki er leitad eftir samraemi i upplifunum
vidmaelenda heldur upplifun hvers um sig eins og hun birtist. | pridja og lokaprepinu fer
fram tulkun gagnanna sem birtust rannsakanda ur fyrstu tveimur prepunum (Lanigan,

1988).

Rannsakandi byrjadi a ad lesa 6ll vidtolin i gegn. Vid adra yfirferd safnadi rannsakandi
lysingum af 6llum peim upplifunum sem honum fannst viomaelendur leggja aherslu a.
Pvi naest var samdrattur. Safnadi pa rannsakandi lysingum og hugtokum saman og
reyndi ad radad nidur i pemu. Pemun voru skodud nanar og reynt ad afmarka pau vel
svo a0 upplifanir vidmaelenda keemu skyrt i ljés. Pegar pemun voru ordin nokkud skyr
gerdi rannsakandi glésur undir hverju bema um hvad vaeri mikilvaegt ad keemi fram. Ur
bvi urdu fimm meginpemu auk niu undirbema. [ lokin fér tulkunin fram og velti
rannsakandi pvi fyrir sér hvada upplifanir hann teldi vera dberandi ur vidtélunum fyrir

hvert pema. Ad pvi loknu hofst greining gagna og voru nidurstodur skradar.

6.4 Siofreedi rannséknarinnar
Sidferdi i rannséknum byggir 4 pvi ad rannsakandi efli heidarleika og virdingu i sambandi

sinu vid patttakendur. Ahersla er 16gd & ad geeta purfi sidferdi i 6llu rannséknarferlinu,
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ekki einungis vid gagnadflun. Mikilveegt er ad rannsakandi stimpli ekki patttakendur
heldur segi skyrt og rétt fra peim upplysingum sem honum er treyst fyrir. Hafa skal
adgat med vidkemar upplysingar og geeta pess ad skada aldrei patttakendur (Creswell,

2013).

[ pessari rannsékn var leitad eftir upplystu sampykki patttakenda hvad vardar
patttoku i einstaklingsviotolum. N6fnum, starfsstédum, namsleidum, uppeldishverfi o.fl.
bess hattar einkennandi atridi sem patttakendur nefna i viotélum er breytt. Gégnin eru
personuleg og treystu peir rannsakanda fyrir peim upplysingum. Rannsakanda ber
skylda ad kom fram vid patttakendur og peim upplysingum sem peir hafa treyst honum

fyrir af virdingu og tillitsemi.
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7 Nidurstodur

[ pessum kafla verdur varpad ljési & paer nidurstédur sem dregnar voru fram vid
greiningu a gégnunum. Nidurst6dum er axtlad ad svara peim rannséknarspurningum
sem lagdar voru fram i upphafi ritgerdar. Fimm pemu voru dregin fram vid greiningu
gagna og niu undirpemu. Fyrsta pemanu, notagildi vefsiGunnar Trip Advisor, med
undirpema dhugi @ erlendri menningu, var stlad ad varpa ljési a vidmaelendur og innsyn
beirra i notagildi vefsidunnar Trip Advisor. Rannsakandi dregur pa dalyktun ad dulin
tengsl séu milli meginpemans og undirpema. Naestu prju pbemu voru dregin fram til pess
ad svara rannsoknarspurningum verkefnisins. Pau voru: Mikilvaegi mynda, upplifun af
einkunn og stjornugjéf, med undirpbemun vidmid og kréfur, jdkveed einnkunn eda
stjoérnugjof og neikvaed einkunn eda stjérnugjéf og upplifun umsagna, med undirpbemun
jakveed umsdégn, neikvaed umsoégn, fjoldi umsagna, umsagnaradilinn og innihald
umsagna. Lokapemad vidbrdgd eigenda eda framkveemdarstjora birtist rannsakanda vid
arvinnslu gagna og taldi hann pad eiga patt i ad stydja vid og svara

rannsoknarspurningum.

7.1 Notagildi vefsidunnar Trip Advisor

Vidmaelendur hafa almennt mjog jakvaett hugarfar gagnvart notagildi vefsiGunnar Trip
Advisor og peirra upplysinga sem birtast par. Vidmalendur telja notkunina vera
baegilega, dreynslulausa og notendavana par sem hverjum og einum gefst teekifzeri a ad
hagraeda leit eftir eigin pérfum og kréfum. Flokkunarkerfid hefur pvi mikid notagildi fyrir
vidmaelendur pvi par geta peir stillt leitarvélina eftir pvi sem hentar hverju sinni.
Algengast var ad viomaelendur flokkudu fyrst og fremst eftir stadsetningu, svo verdi eda

einkunn og stjornugjof, en misjafnt po eftir tilefni ferdalaga.

Kolbrun telur mikid notagildi folgid i peim upplysingum sem fram koma a Trip Adivsor
og alitur hdn ad peer hjalpa sér vid ad taka dkvordun um hvort hun atli ad bdka hotel

eda ekki. AG hennar ségn nytir hun sér allar upplysingar i bland, pa helst umsagnir og
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stjornugjafir og flokkar fyrst og fremst eftir stadsetningu sidan verdi eda stjornugjof.
Kolbrun upplifir mjég mikid notagildi af vefsidunni og tekur deemi af pvi hvernig

umsagnir nytast henni:

Pad segir mér adeins meira af pvi sko oft eru athugasemdir af sama meidi
bannig ad ef pad er eitthvad sagt sem er sem sagt neikvaett pa kannski
skiptir pad mig engu mali en pad kannski skiptir einhvern annan mali.

Algengt var medal viomalenda ad vefsidan nyttist peim best i undirbudningsferlinu
fyrir ferdaldg, baedi vid ad finna hoétel, veitingastadi og adra afpreyingu i borgum. ,Eg
held ég myndi ekki boka hétel nema ad skoda pad parna” segir Tinna og baetir vid ad
hdn nyti sér gjarnan Trip Advisor og adrar vefsidur samhlida. Pé svo ad hun finni hétel

annars stadar ad pa leitar hun pad uppi og skodar lika a Trip Advisor.

[ huga Stefans felst mikid notagildi i pvi ad geta flokkad og rada eftir pérfum hverju
sinni og par med siad ut moguleikana. Hann litur a Trip Advisor sem neytendasamfélag
og telur pad nytast sér best sem akvedin utilokunaradferd: ,Eg er kannski med fimm
veitingastadi eda hotel og pd skoda ég pa betur, fer ég parna inn og fletti peim upp.”
Stefan tekur pad fram ad hann nyti sér einnig fleiri vefsidur samhlida Trip Advisor og
lysir notkun sinni & Trip Advisor sem einum peetti en tekur upplysingum med sma

fyrirvara.

Tinna, dsamt Stefani, Thelmu og Asgeiri, eru sammala um ad ef pau gefa sér tima til
ad skoda vefsiduna fai pau mest Gt Ur henni. bratt fyrir ad vefsidan sé mjog paegileg og
audveld i notkun pa tekur tima ad fletta i gegnum upplysingar og nefnir Stefan ad um sé
ad raeda akvedna heimavinnu fyrir fri. | pessu samhengi nefnir Thelma ad négu mikil
Ovissa sé til stadar vid pad ad fara til utlanda til 6kunnugra borgar og sé Trip Advisor pvi

mikilvaeg til ad afla sér upplysinga:

[ rauninni er petta eina sem pu getur eitthvad treyst & pvi pu veist ekkert
betur pangad til annad kemur i ljés. Mér finnst allavega aldrei saka ad fara
bara og eyda gédum tima i ad afla sér upplysinga.

Kari og Asgeir tala um ,Favorites” mdguleikann & Trip Advisor og telja hann hafa gagnast
beim vel. begar buid er ad vista stad i ,Favorites” parf notandinn ekki ad tengjast

Internetinu til ad geta sétt og skodad upplysingarnar um hann. Kari telur petta hafa

39



gagnast honum einna mest medal annars til ad koma i veg fyrir haan simreikning a

medan a dvolinni erlendis stendur:

Pa hérna, parf madur ekkert ad fara online til ad finna hlutinn 4ti, pa er bara
allt klart i simanum og med hérna simanumer og stadsetning og meira ad
segja leid@beiningar um hvernig madur 4 ad komast a stadinn.

Asgeir nytir pennan eiginleika helst pegar hann heimsaekir sama stadinn reglulega:

...6g a eftir ad fara til Seattle alveg, hérna, oft og mérgum sinnum pvi systir
min byr par pannig ad pad eru svoleidis stadir sem ad madur myndi gera
svona auka rannséknarvinnu adur en madur fer.

pratt fyrir pad telur Asgeir vefsiduna gagnast sér lika i skyndidkvérdunum, til daemis vid
ad finna veitingastad. P4 er yfirleitt gagnlegast ad hans mati ad flokka eftir stadsetningu

svo hann purfi ekki ad ferdast langar vegalengdir.

Sandra segist treysta rosalega mikid a Trip Advisor pegar hun er erlendis, til deemis
vid leit ad veitingastodum. Hun segist alltaf hafa leitad uppi veitingastadi pegar hun og
maki hennar hafa farié ut ad borda og pvi ofar sem stadurinn sé i r6dinni pvi meira mark
hafi pau tekid a upplysingunum: ,Hvernig @ madur annars ad vita eitthvad um stadinn?”
Auk pess taldi hun einn adalkost Trip Advisor vera pann ad peir sem taka patt i
netsamfélaginu sé folkid sem sjalft er ad ferdast. Sandra hefur nytt sér baekur fra Lonley
Planet vid upplysingadflun en telur sig ovissari um hversu 6hadir adilarnir séu par sem
sja um skrifin.

Alexandra talar um ad Trip Advisor hafi gagnast sér mikid vid ad halda fjolbreytni i
ferdaldgum sérstaklega i leit ad veitingastédum. ,Eg hefdi 6rugglega fundid mér bara
einhvern einn veitingastad sem ég hefdi pa bara alltaf bordad a” segir Alexandra vid
tilhugsunina um ad hafa ekki Trip Advisor sem adstodartaeki a ferdalogum. Auk pess
taladi hun um ad flokkunarkerfi vefsiGunnar gagnist sér mikid par sem tilefni ferdalaga
geti oft verid misjafnt. | ferdaldgum par sem han hefur purft ad fara sparlega med
peninga nytist henni vel ad geta flokkad hotel og veitingastadi eftir verdi til ad fara ekki

fram Ur kostnadaraaetlun en a sama tima ad halda fjélbreytni i vali.
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7.1.1 Ahugi 4 erlendri menningu
Allir vidmeaelendur sem rannsakandi taladi vid voru sammala um ad menningarlif borga
veeri adal ahugi bakvid ferdalog. Vidmaelendur h6fdu gjarnan ahuga 4 ad upplifa ségu og

menningu borga frekar en ad liggja a strond:

Evrépa finnst mér miklu dhugaverdari heldur en til daemis Amerika. Eg
saekist ekki eftir pvi ad fara til sélarstranda og liggja @ strondinni i marga
daga (Kolbrun).

Algengara var ad vidmaelendur ferdudust til meginlands Evrépu heldur en Bandarikjanna
b6 svo ad flestir hefdu einhvern tima ferdast pangad. Kari og Tinna lystu pvi ad ahuginn
laegi i pvi ad sja og upplifa menningu uti 4 gétu frekar en ad praeda séfn, pa med pvi ad
labba um gotur, sja og fylgjast med mannlifinu.

Thelma, Alexandra og Stefan hofou ord @ pvi ad adal ahugi peirra leegi i ad upplifa
menningu hverrar borgar i sinni hreinustu mynd, p.e.a.s. upplifa og sakja frekar stadi
sem heimamenn fara 4 frekar en ferdamannastadi. Stefan taladi einnig um ad
stérborgarmenningin heilladi sig par sem mogulegt veeri ad falla i fjéldann: , bar getur

madur svo mikid sénad ut bara i stérborgum...”.

bpar sem adalahersla Alexdondru a ferdalogum var ad upplifa menninguna eins og
heimamenn gera nytti hin sér gjarnan vefsidu sem heitir Couch Surfing samhlida Trip
Advisor. bar geta ferdamenn sdést eftir ad fa ad gista fritt hja heimaménnum. A8 mati

Alexéndru var petta ein best leidin til ad ferdast og upplifa menningu hverrar borgar:

Og pa nattdrulega kynnist madur otrulega mikid af nyju félki og sér i
rauninni hvernig pad er ad bua parna pvi ég hef ekki gaman af pvi ad vera
turisti.

Alexandra baetir vid ad pd svo ad hun gisti & hoteli pa nytir hin sér Couch Surfing til ad

maela sér mét vid heimamenn til deemis i drykk, Ut ad borda eda ad versla og upplifa

borgina fra peirra sjonarhorni.

Thelma tok pad sérstaklega fram ad pratt fyrir ad adalahugi a ferdalégum tengdist pvi
ad upplifa menninguna i borginni paetti sér einnig gaman ad vera a landsbyggdinni. Ad
hennar mati sé haegt ad upplifa par menninguna i sinni fumstaeedustu mynd. Auk pess

taeki han lika tima i ad skoda ferdamannastadi hverrar borgar:
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...en audvitad nattdrulega gerir madur alltaf pessa ,tourist attractions”,
madur tekur alltaf tima i pad... madur vill ekki koma heim og vera bara ,,J3,
ég bara, ég sa ekkert pessa Gaudi kirkju, hvad eru pid ad tala um” [hlzer].

Megindhugi vidmalenda a ferdalégum er pvi sa sami pd svo ad ymis fleiri
ahugamal liggi ad baki ferdalaganna lika. Thelma og Tinna taka pad til deemis fram ad
auk fyrr nefndra atrida nyti paer gjarnan ferdaldg i ad versla. Einnig toku Stefan og Asgeir
bad fram ad matur vaeri mikid ahugamal a ferdalogum erlendis og nyttu peir gjarna Trip

Advisor til ad adstoda sig vid ad finna géda veitingastadi til ad borda a.

7.2 Mikilvaegi ljdsmynda

A Trip Advisor er badi haegt ad skoda myndir fra fyrirtaekinu sjalfu og myndir fra
vidskiptavinum. Svo virdist sem vidmalendur skodi myndirnar en vidhorf peirra til
myndanna er ad peim skuli tekid med fyrirvara eins og Stefan ordar pad: ,betta er

eitthvad svona sem madur setur bara bakvid eyrad”.

Innihald mynda er gridarlega mikilveegt og virdist oft hafa meira ad segja en
vidmaelendur atta sig a. Kolbran tekur pad fram ad pratt fyrir ad taka adeins passlega
mikid mark a3 myndunum par sem liklegt sé ad myndir af hotelherbergjum syni adeins
flottustu eda steerstu herbergin, pa sé samt gott ad hafa peer: ,,...6g myndi samt ekki
vilja ekki hafa paer”.

Myndirnar eru adeins hluti af heildarferlinu vid akvérdunartdku i ad bdka hoétel og
eru Oliklegri til ad hafa sterk, jakveed ahrif @ akvardanatoku. Alexandra tekur daemi fra
bvi pegar hun bokadi hotel a Ibiza og nytti sér myndirnar pd paer hafi ekki haft sterk

ahrif & akvordoun hennar:

...juju, ég skodadi alveg myndirnar. Eg neita pvi ekki ad myndin var alveg
nakveemlega eins og herbergid var pannig ad hun uppfyllti alveg kroéfurnar
minar en ég valdi samt ekki hotelid at af myndinni.

Han gerir sér grein fyrir pvi ad fyrirtaeki geti sjalft stjornad imynd sinni med myndum og
passi pess vegna ad hafa paer fallegar og jakvaedar.

Medal vidmalenda eru myndir fra fyrirteekjum oftar taldar uppstilltar, enda hagur
fyrirteekja ad skapa jakveeda imynd. Allir vidmealendur skodudu myndir fra

fyrirteekjunum sjalfum en adeins tveir viomaelendur, Thelma og Sandra, nefndu ad paer
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hefdu einnig skodad myndir fra vidskiptavinum. Thelma taldi pad vera mjog jakvaedan
kost ad vidskiptavinir geetu sjalfir sett inn myndir og gerdi pad upplifunina raunverulegri
begar hun var i leit ad hoételi. HUn upplifdi oft meiri tengingu vid adstedurnar a peim

myndum sem vidskiptavinir settu inn:

...en svo voru myndir af pvi sem félk hafdi tekid og pa sa madur alveg fétin a
stélnum, handklaedi 4 golfinu, pust, og eitthvad svoleidis bara svona eins og
a hételherbergi [hleer]. baer voru bara nakvemlega eins og petta var hja
okkur skiluru.

Sandra lagdi ekki mikla aherslu @ myndir en upplifidi pad svo ad myndir fra fyrirteekinu
sjalfu veeru oft ekki naegilega lysandi. Hun taladi um ad myndir fra vidskiptavinum gaefu
betri mynd af raunverulegu astandi vorunnar eda pjénustunnar: ,,...pu getur audvitad
stjérnad pvi sjalfur ef pu ert ad auglysa pig pannig ad ég myndi frekar treysta pvi sem
adrir setja inn. Mér finnst pad meira lysandi”.

Kari taladi um ad vidhorf hans til mynda & Trip Advisor veeri jdkvaett og ad peer
hjalpudu sér vid ad meta adsteedur og stemningu a stadnum. Hann nefndi ad paer geefu
allt adra mynd en texti og pvi geetu peer haft ahrif & pad hvort hann vildi fara a stadinn
eda ekki: ,..pu sérd hvort ad stadurinn er sterill eda vingjarnlegur eda
heimilislegur...Pannig ad pad hjalpar”.

Asgeir og Tinna 16gdu meiri dherslu & ahrifin sem verda af pvi ad sja neikvaeda mynd.
Pau eru sammala um ad myndirnar séu gagnlegar en ad neikvaedar myndir hafi sterkari

ahrif en jakveedar. baer nytast peim frekar vid ad utiloka stadi:

Eg hélt ad peer skiptu ekkert rosalega miklu mali en paer gera pad, ég alveg
utiloka strax sama ef pad er praktiskt og vel stadsett en ef pad eru ljotir
sofar og of skreytt og kuldalegt eda of plussad eda eitthvad, pa bara
[myndar kok hljé66 med munninum] fer pad bara strax i ruslakorfu (Tinna).

7.3 Upplifun af einkunn og stjornugjof

pratt fyrir ad viomaelendur leggi aherslu @ mikilvaegi umsagna koma i ljés ad einkunnir
og stjornugjafir eigi lika storan patt i vali einstaklinga a hételi. Svo virdist sem einkunn
eda stjornugjof hafi gagnast vidmeaelendum mest i upphafi leitar. Algengt var ad
viomaelendur hefdu akvedin vidmid og krofur i upphafi leitarferilsins sem adstodadi vid

ad sia fra pa moguleika sem ekki komu til greina. Einkunn eda stjérnugjof gat par med
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haft ahrif i akvordunarferlinu pvi ef hotel uppfyllti ekki viomid og krofur kom pad ekki
upp i leitinni.
Pegar Tinna er spurd Ut i hvort einkunn og stjornugjof hafi ahrif a akvérdun hennar

vio ad bdka hotel svarar hun eftirfarandi:

J4, pad hefur pad alveg. Eg skoda pad alveg og Utiloka soldid eftir pvi og &
endanum faer pad alveg kannski ad rada, pegar ad madur er buinn ad velja
og skoda myndir og skoda lika heimasiduna.

Pegar rannsakandi foér i gegnum vefsiduna med Tinnu kom i ljés ad han var einnig gjorn
a ad nyta sér rodun hotela. bvi ofar sem haétel var i r6duninni pvi liklegri var han til ad

skoda pad og taka til greina i akvordunarferlinu.

Stefan taladi um ad hann taeki mark & einkunnum eda stjornugjof en med fyrirvara
bar sem hann taldi sig vissan um ad adstandendur stadarins geetu audveldlega stofnad
adganga a Trip Advisor og gefid gdda einkunn. Auk pess telur hann einkunnir og
stjornugjafir vera mjog adstaeedubundnar og atti pvi erfitt med ad stadsetja akvedin

viomiod a skala.

Asgeir og Sandra taka til greina ad stjérnugjofin geti oft verid i ésamreemi vid
umsagnir og pykir peim mikilveegt ad skoda alla paettina sem eina heild: ,,pad er einhver
sem gefur fimm stjérnur en svo kemur umsognin og hun er bara svona eitthvad la-la”
(Asgeir). Auk pess taladi Asgeir lika um ad rédun veitingastada hefdi meiri merkingu fyrir
sig heldur en einkunnir eda stjdrnugjof, sérstaklega 4 péttbylum stédum. Asgeir upplifdi
bad svo ad ekki veeri haegt ad taka mikid mark a stjornugjofinni heldur pyrfti ad taka

allar upplysingar sem fyrir liggja sem heild.

7.3.1 Viomiod og krofur

Vidmid og krofur vidmaelenda voru mjog dlik og svaedisbundin. Einkunnir & Trip Advisor
eru gefnar @ skalanum 0-10 par sem 0 er minnst og 10 mest. Haesta stjornugjof sem
fyrirteeki getur hlotid eru 5 stjérnur og leegsta er 0. Einnig hofdu allir viomaelendur nema
einn ord @ pvi ad pau vidmidin sem peir hafa séu mjog svedisbundin par sem
gaedastadallinn geti verid 6likur milli landa. Allir vidmaelendur ferdudust oftar til Evrépu
en Bandarikjanna eda annarra heimsalfa. Viomaelendur notudu oftar en ekki Evrdpu til

samanburdar vid adrar heimsalfur. Virtust pess vegna pau vidmid og kréfur sem reedd
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voru eiga helst vid um Evrépuldnd. Kolbrin og Thelma gefa géd deemi um hvernig paer

myndu stadsetja vidmid sin olikt eftir svaeedum pegar kemur ad stjornugjof:

Paris til deemis fer madur aldrei undir 3 stjérnur... stjérnurnar eru
mismunandi eftir |6ndum nattdrulega. bu ferd ekkert i Afriku undir 4
stjornur...En tveggja stjornu er sko vidbjodur (Kolbrun).

...hérna er frekar fatekt land, allavega enn sem komid er, ad pa eru svona 3
stjornur soldid bara eins og 2 stjornur annars stadar (Thelma).

Vidmeelendur attu audveldara med ad stadsetja vidmid sin og krofur @ stjornuskala
heldur en einkunnaskala Trip Advisor. Algengast var ad vidmidin i Evrépuldondum laegju i
bremur stjérnum medal viomaelenda. Kari var eini karlmadurinn sem var tilbudinn til ad
taka fram vidmid i stjornugjof og taladi hann um ad stadsetja sig i premur stjérnum eda
ofar. Sandra nefndi ad vidmid hennar veeri prjar stjornur. Han taldi sig ekki geta gert
krofu um fjoérar stjornur, sérstaklega par sem ad hun veeri yfirleitt ad skoda stadi i laegri
verdflokki. Han taldi prjar stjornur pvi veita sér gott urval af stodum sem voru i

samraemi vio krofur hennar.

Thelma, Tinna og Alexandra voru par einu sem gatu gefid viomid i einkunn. Thelma
taladi um ad oftar en ekki midi hun vié einkunnina 8,5 i leit ad hételum i Evrépu. HuUn
sagdist skoda og taka til greina hétel sem veeru med laegri einkunn po ekki lsegri en 8.
Tinna stadsetti sig a bilinu 7,5-9 i einkunn fyrirtaekja en taeki pd mid af adstaedum hverju

sinni. HUn reyndi oftast ad mida vid hotel sem vaeru naer 9 i einkunn ef mégulegt veeri.

Alexandra taladi um ad hun gerdi ekki kréfur um ad fyrirtaeki vaeri med fimm stjornur.
Han taldi sig ekki einblina mikid @ einkunnir eda stjornugjafir heldur legdi hun meiri
aherslu @ ad hotelid maetti peim krofum sem hun hefdi hverju sinni. Alexandra hafdi
nylega gist 3 hételi sem hafdi fengid 6 eda 7 i einkunn og sagdi ad pad hefdi verid
>0islegt. Hun taldi sig po odliklega til ad boka hotel ef pad veeri med 5 eda laegra i
einkunn nema ad pad veeri ekkert annad betra i bodi. begar rannsakandi fér i gegnum
ferlid med henni ad bdka hétel @ Trip Advisor stdéd hun sig ad pvi ad velja priggja stjornu

hotel flokkun pratt fyrir ad hafa ekki viljad taka fram vidmid i stjornugjof adur.
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7.3.2 Jakvaed einkunn eda stjornugjof

Jakvaed einkunn eda stjornugjof midast ut fra viomidum hvers og eins vidmalenda.
Einkunn eda stjornugjof er jakveed ef hun er i samraemi vid eda ofar en pau viomid sem
viodmaelandi gerir kréfu um. Upplifun viomaelenda af ad sja jakvaeda umsodgn vekur upp
misjafnar tilfinningar en yfirleitt leidir pad i pad minnsta til pess ad peir skodi hételid og

leggi pa aherslu i framhaldi 4 ad skoda umsagnir.

Fair viomaelendur gafu jakvaed svor pegar peir voru spurdir ut i upplifun sina af ad sja
jakvaeda einkunn eda stjornugjof. Sandra og Kolbrun téldu sig geta synt fyrirtaeki meira
traust vid pad ad sja jakveeda einkunn eda stjornugjof. Sandra hélt pvi fram ad ef
fyrirteeki hefdi jakveeda einkunn pa treysti hun pvi betur en gerdi i stadinn meiri krofur.
Kolbrun sagdi b6 ad taka pyrfti fleiri paetti til greina i akvordunarferlinu eins og umsagnir

og myndir ef béka atti hotel.

Vidghorf Alexéndru var ekki olikt Kolbrdnar en han ordadi pad svo ad pvi haerri sem
einkunnin vaeri pvi liklegra vaeri ad fyrirtaekid uppfyllti loford sin. [ kjolfarid vaeri hun
likleg til ad skoda hvad pad veeri sem fyrirtaekid bydi upp @ i samrami vid einkunnina og
hvort pad uppfyllti kréfur hennar. Alexandra taldi sig po ekki adeins taka til greina
bennan patt heldur myndi han i framhaldi skoda betur fyrirtaekid og sérstaklega

umsagnir.

Thelma, Stefan, Tinna og Asgeir attu erfitt med ad treysta jakvaedri einkunnagjof og
toldu pad algengt ad eigendur fyrirtaekja aettu vid einkunnagjof eda stjornugjof i pvi
skyni ad haekka hana. bpau taka upplysingunum med fyrirvara og reyna ad skoda adrar
upplysingar um fyrirtaekid til pess ad meta adstaedur hverju sinni: ,,pad er natturulega
bara peirra hagur ad eiga adeins vid petta af pvi ad, pu veist, svo koma saklausir

ferdamenn...” (Stefan).

Tinna taladi um ad jakvaed einkunn og stjornugjof geeti haft ahrif @ akvordun hennar
til ad bdka hotel. Hun byrjar @ pvi ad flokka hétel eftir stjérnugjof og metur sidan eftir
einkunn: ,,...pad eru prju sem koma til greina, ad pa sem fzer eiginlega, atli pad sé ekki
bara helst pad sem far haestu einkunn ad pd redur pad soldid”. Hun tekur
upplysingunum med fyrirvara og segist ekki tria pessu fullkomlega pvi mégulega séu

adstandendur bunir ad eiga vid einkunnir og stjornugjofina. Tinna hefur pd trd a ad
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einhverjir sem gefa endurgjof séu 6hadir adilar par sem hun sjalf hefur gefid hételi

endurgjof eftir dvol: ,,...pad jafnast pa allavega eitthvad ut”.

Jakvaed einkunn eda stjornugjof ein og sér virtist pvi ekki hafa sterk ahrif i
akvordunarferli viomaelenda. Jakvaed einkunn eda stjornugjof virdist aftur @ moti vera
mikilveegur pattur asamt umségnum i heildarferlinu ad bdka hétel. bratt fyrir ad
vidmaelendur syndu efasemdir gagnvart jakvaedri einkunn og stjornugjof pa leidir hun

oft til pess ad hdtelid sé skodad nanar.

7.3.3 Neikveed einkunn eda stjornugjof

Upplifun vidmaelandi af neikvaedri einkunn eda stjornugjof virtist skyrari en af jakvaedri.
Neikvaed einkunn eda stjornugjof midast at fra viomidum hvers og eins vidmalenda.
Einkunn eda stjornugjof er neikveed ef hun er fyrir nedan pau viomid sem vidmeaelandi
gerir krofu um. Samraemi var i svorun vidmeelenda par sem neikvaed einkunn eda
stjornugjof hafdi neikveed ahrif 4 pa og leiddi til pess ad peir skodudu ekki hotelid: ,Ehh,

ef pad er eitthvad sem er svona rosalega lélegt ad pa kiki ég ekkert & pad” (Kolbrun).

Ef einkunn fer undir 7,5, sagdi Tinna, pa myndi han liklegast ekki taka pad til greina

nema til deemis ef pad vaeri peim mun betri stadsetning eda takmarkad urval.

Kari taladi um ad stjornugjofin hefdi ahrif 8 hvad hann velur og pegar hann sér ad
stadur faer eina stjornu fra morgum vidskiptavinum pa leidir pad til pess ad hann hefur
ekki dhuga a ad fara a stadinn. Upplifunin hans af neikvaedri stjérnugjof er ad hann
skodar sidur stadinn. Sandra lysir a eftirfarandi hatt upplifun sinni a pvi ad sja neikvaeda
stjornugjof:

...segjum svo ad ég hafi hotel i huga eda heyrt um hoétel eda veitingastad eda

eitthvad og svo fletti ég pvi sidan upp a Trip Advisor og pad feer bara tvaer
stjornur pa hugsa ég ad ég myndi bara vera liklegri til ad leita annad.

Vidhorf Alexdndru var ad fyrirteeki med neikveeda einkunn eda stjornugjof uppfyllti
liklegast ekki loford sin. HUn vidurkenndi hins vegar ad af forvitni laesi hun stundum

umsagnir til ad sja hvert astandid veeri:

...g meina ef ad fyrirtaeki er med 3 i einkunn pa les ég umsagnir pott ég =tli
ekkert ad fara pangad af pvi ad, pu veist, einkunnin er eiginlega buin ad fella
mig fra en bara svona, hvad er malid parna?
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Neikvaed einkunn eda stjornugjof hafdi sterkari ahrif i akvordunarferli vidmaelenda en
jakveed og toku peir mark a upplysingunum. Ef um var ad reeda neikvaeda einkunn eda
stjornugjof voru viomaelendur akvednari i ad utiloka hotelid. begar jakvaed einkunn eda

stjornugjof I3 fyrir virtust vidmaelendur samt draga areidanleika upplysinganna i efa.

...2jj mér finnst 8 bara svona vera ok, parna eru greinilega einstaklingar sem
eru anaegdir en lika einstaklingar sem eru 6anaegdir en sko pegar pu ert med
hotel sem er med 6 eda eitthvad, pa natturulega segir pad sig sjalft ad peir
sem voru anaegdir voru mjog fair skiluru [hlaer] (Thelma).

7.4 Upplifun umsagna

Pegar umsagnir um fyrirtaeki er skodadar a Trip Advisor er margt sem parf ad taka til
greina ad mati vidmeelenda til pess ad paer teljist areidanlegar. Vidmaelendur eru
sammala pvi ad lita purfi a heildarpema allra umsagna, ekki sé haegt ad lesa adeins eina

og eina umsogn:

Pessi komment, mér finnst pau eiginlega mesta gullid af pvi ad svo getur pu
audvitad lent @ bara sleemu kvoldi eda extra gédu kvoldi eda kannski er petta
bara ekki your thing eda (Stefan).

Kari rokstydur mikilvaegi umsagna med pvi ad paer veiti meiri upplysingar en
einkunnir og stjornugjafir. Upplifun Sondru er ekki 6lik Kara og ber hin saman vidhorf

sitt til umsagna og einkunna eda stjérnugjafar:

Sumir gefa alltaf hatt, eins og ég myndi gera pad sjalf ef ég vaeri bara svona
temmilega anaegd, pa vil ég gefa mjog hatt en pad sem ég segi mun sidan
kannski frekar veita einhvers konar innsyn i hvernig mér fannst.

Thelma lagdi mikla dherslu a ahrif umsagna og mikilvaegi peirra. Hun taldi sig treysta
umsoégnum vidskiptavina a Trip Advisor betur en persénulegum fraségnum fra folki sem
hafdi heimsott tiltekna borg. Thelma upplifdi ad ut fra umsdgn gaeti hun kallad fram
jakveedar og neikvaedar upplifanir og markvisst attad sig betur a@ hételum og hvort pau
veeru i samraemi vid krofur hennar. Pegar Thelma var spurd hvort umsagnir hefdu ahrif a
akvordunarferli hennar ad bdka hétel svaradi hun ,Ja, mjog mikilveegar. Pad stjérnast

eiginlega bara af pvi”.
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Allir vidmaelendur sem reett var vid voru sammala um ad umsagnir geti haft ahrif a
akvordun peirra til ad bdka hétel en ad naudsynlegt sé ad vera laes a paer. b6 svo ad pad
sé bannad voru vidmalendur medvitadir um ad hver sem er geeti skrad notendanafn og
skrifad umsogn pratt fyrir ad hafa ekki nytt sér pa voru eda pjonustu sem hann fjallar

um.

7.4.1 Jakvaed umsoégn

Pegar vidmaelendur voru spurdir Ut i upplifun sina af ad lesa jakveeda umsogn virtust
margir liklegir til ad draga areidanleika upplysinganna i efa. Kolbrun, Sandra og Stefan
h6fou mjog ahugavert vidhorf gagnvart jakveedum umsdgnum. Pau reeddu um vaegi
jakveedra umsagna @ moti vaegi neikvaedra umsagna. bau alitu sem svo ad notendur
veeru liklegri til ad skrifa umsogn ef upplifun peirra hefdi verid neikvaed frekar en jakvaed

og pyrfti ad taka tillit til pess vid lestur 8 umségnum:

...6g hugsa ad ég taki kannski hugsanlega minna mark a neikvaedum heldur
en jakveedum... pad parf meira til ad pu skrifir jakveeda umsogn heldur en
neikveeda. Pannig ad pad eru meiri likur @ ad fleiri neikvaedir komi, ef pu
hugsar présentuna a 6llum sem skrifa. Pad eru 6rugglega 9 sem tala illa um,
9 af 10 sem eru éanaegdir skrifa pad en 1 af hverjum 10 sem eru anaegdir
munu skrifa um pad. Pannig ad ég tek meira mark a jakvaedum umségnum
(Sandra).

...folk lofsamar alveg en par er mjog sjaldan sem ad, pust, pad lofsamar
stundum en pu getur verid 100% viss ad pad kvartar parna inn a ef petta er
ekki ndgu gott sko (Stefan).

Einnig reeddu Stefan, Sandra og Alexandra um innihald jakveedra umsagna og toldu pad
mikilveegt ad umsdgn veeri hnitmidud. Oparfi veeri ad skrifa itarlega lysingu
upplifunarinnar mikilvaegara veeri ad koma skilabodunum frd sér i hnitmidadan texta,
bannig gagnist umsagnir best. bvert @ moti fannst Tinnu mikilvaegt ad notendur
rokstyddu mal sitt i umségnum. Henni potti gagnlegt ad fa utskyringu fra notendum
sjalffum um astaedur upplifunar peirra. Fyrir Tinnu vard jakveed umsogn areidanlegri ef
rok fylgdu med annars taldi hun sig ekki geta treyst pvi fullkomlega ad 6hadur adili veeri
bakvid skrifin. Sandra hafdi lika ord a pvi ad efasemdir veeru algengar hja henni gagnvart

jakveedum umsognum pratt fyrir ad hun beri almennt jakvaett vidhorf til peirra.
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Asgeir, Kari og Alexandra voru jakvaed gagnvart jakveedum umsdégnum. Asgeir taldi
jakveeda umsogn maela med stadnum og veeri pad jakveett. Hann vildi meina ad jakvaed
umsogn hefdi téluvert minni ahrif 3 sig heldur en neikvaed umsogn. Kari lysti a

eftirfarandi hatt upplifun sinni af pvi ad lesa jakvaeda umsogn:

...stadurinn hefur verid jakveedur og madur hefur, pad er meiri svona Iéngun
til ad fara a stadinn ef madur sér mikid af jakvaedum lysingum. Pannig ad ef
madur er ad horfa a@ milli tveggja stada og einn er med fullt af jakveedum og
hinn kannski ekki eins morg pa reynir madur ad fara 4 pessa jakvaedu fyrst,
setja paiforgang.

Alexandra leit svo @ ad fyrirtaeki sem fengi jakvaeda umsogn hefdi stadist vaentingar
vidskiptavina og par med taldi han liklegra ad sér myndi einnig lika vel vid stadinn. Ef
jakveedar umsagnir vaeru algengar og tiltekid hétel uppfyllti paer kréfur sem hun gerdi pa

sa huan ekki astaedu til pess ad leita annad og taldi sig liklega til ad boka pad.

7.4.2 Neikveed umsogn

Almennt voru vidmaelendur sammala um ad ein neikvaed umsog hefdi litil ahrif a pau.
Hins vegar pyrfti ad taka til greina innihald umsagna og fjélda hverju sinni. Vidmaelendur
lesa gjarnan neikvaedar umsagnir til ad meta adstaedur og dkveda hvort um sé ad rxeda
tilfallandi atridi eda astand sem uppfyllir ekki peirra krofur. Algengt var ad viomaelendur
teekju litid mark a neikveedri umsogn ef innihald hennar veeri mjog almennt: ,Madur
kikir kannski adeins @ pad, pu veist, hvad pad var og ef petta er bara eitthvad [notar
veeluton i rodd sinni] dmurleg pjénusta...” (Stefan). Ad mati viomeelenda er upplifun
hvers og eins mjdg persénubundin og tekur Asgeir pad til daemis fram ad sumir médgist
frekar og sé pvi naudsynlegt ad taka kvértunum med fyrirvara. Asgeir og Thelma raeddu
lika innihald umsagna sem gaetu haft neikvaed ahrif og leitt til pess ad akvordun sé tekin
um ad boka ekki hétel. Thelma lysir upplifun sinni af ad lesa umségn um pdéddur a

hotelum og segir pad geta haft neikvaed ahrif & akvordun um ad bdka hétel:

En svo rada umsagnirnar morgu vegna pess ad sl&am umsogn getur verid litid
herbergi en sl&am umsogn getur lika verid fullt af pdddum skilur pu [hlzer],
og ég svona nu [hlzer] set petta ekki alveg a sému hilluna sko. Mér finnst pad
rosalega oheillandi sko ef ég sé eitthvad tengt pdddum inn @ Trip Advisor, pa
er ég bara ,nei, nei, nei... ég get petta ekki”. bétt petta hafi bara verid ein
umsogn... pa er petta buid fyrir mér sko [smellir med munninum].
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[ ferlinu ad skoda hétel & Trip Advisor passar Thelma ad kalla fram jakveedar og
neikveedar umsagnir til ad vega og meta hvort um sé ad raeda astand sem henni pykir
asettanlegt eda ekki, pa sérstaklega ut fra neikveedu umségnunum: ,,...fyrir mér eru
neikveedu kommentin i raun og veru gagnlegri skiluru”. Auk pess taldi hun mikilvaegt ad
begar vidskiptavinir dkveda ad panta ddyrt hdtel pa sé naudsynlegt ad minnka paer
krofur sem gerdar eru um gaedi pjonustu. HUn lysti pvi ad henni paetti pad dsanngjarnt
begar einstaklingar skrifa mjog neikvaeda umségn og gagnryna til deemis
matarhladbordid a odyru hételi: ,,...mér finnst folk stundum of domhart 4, hvernig 3 ég
ad orda pad, er ad borga litid en eaetlast til of mikils i rauninni”. Ef kréfur eru meiri er
naudsynlegt ad viokomandi panti og borgi meira fyrir hétel i heerri geedaflokki sem

uppfyllir krofur og parfir hans.

Pegar um er ad raeda faar neikvaedar umsagnir @ moti mérgum jakvaedum umségnum
voru vidmaelendur liklegri til pess ad lata pad ekki hafa ahrif a sig. Flestir upplifdu ad
liklegast vaeri um ad reeda tilfallandi astand, jafnvel hefdi vidskiptavinurinn verid illa fyrir
kalladur. Tveir vidmalendur hofdu einnig ord a pvi ad sumir einstaklingar vaeru
hreinlega ,fylupukar” og hefdu oftar fra neikvaedri upplifun ad segja en jakvaedri vegna
personuleika sins. Sandra gefur géda lysingu & upplifun sinni af ad lesa neikvaedar

umsagnir sem umkringdar eru jakvaedum umsdgnum:

En, pu veist, ef ég sé fimm jakvaedar og svo inn @ milli eina mjog neikvaeda pa
eru meiri likur @ pvi ad ég myndi hugsa ad annadhvort hafi viokomandi verid
illa upplagdur, ad petta kannski hafi verid eitt af fleiri atridum sem ad
kannski h6fdu ahrif...Vondur dagur og svo gerdist eitthvad sleemt kannski
vardandi hételid en pad geta natturulega verda mistok allstadar og folk gerir
mismiklar kréfur. Pannig ad ja, pé ad pad vaeri neikvaed umsdgn inn @ milli
nokkurra jakveeda pa eru meiri likur @ pvi ad ég myndir bara ekki lita til pess.
Alveg eins og ég var einhver timan ad skoda hétel i Boston... pad voru
einhverjar svona einstakar mjog neikvaedar inn & milli og mér fannst paer
bara ekki eiga rétt a sér midad vid pegar ég las allt i samhengi.

Kari lysir eigin upplifun af neikvaedri umségn og tekur daemi af reynslu sinni a

veitingastad a Islandi:

...svo getur verid bara tilfallandi akkurat, eins og ég hef alveg farid hérna
heima bara, ég hef alveg farid a stad sem var alveg xedislegur med svakalega
flotta déma en ég hef samt fengid neikveeda upplifun par sjalfur. Pannig ad
ég veit pad sjalfur ad petta er ekkert alltaf alveg 100% svart a hvitu... reyni
ad horfa soldid svona a heildarmyndina.
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Upplifun Tinnu af ad lesa neikvaedar umsagnir var su ad paer gerdu vefinn
traverdugri. Hun taldi sig po liklega til ad lesa meira en trudi ad einhverju leyti pvi sem
fram kaemi. Tinna taladi um ad ef um neikveedar umsagnir veeri ad reeda myndi hun

liklegast bara halda afram ad skoda dnnur hétel:

...6g held ad madur taki meira mark @ en madur porir ad vidurkenna, eda
fattar. En mér finnst pad samt gott, pad gerir audvitad vefinn traverdugri
pbannig ad madur heldur pa bara afram. bad er yfirleitt pad margir kostir i
bodi ad ég parf ekkert ad fara skoda pennan kost sem er ekki négu gddur...
2tli madur fari ekki pa bara i hin 6ll sem ad koma til greina.

Tinna taladi um ad sér peetti dliklegt ad folk veeri ad skrifa falska neikvaeda umsogn enda
veeri pad mjog ljott. Alexandra hafdi ord a pvi lika: ,,Af hverju aetti petta dkunnuga folk
ad vera ad ljuga upp 4@ pennan adila”. Hins vegar nefndi Alexandra ad ef meira en
helmingur umsagna vaeri neikvaedur eda mjog likur myndi han ekki hafa ahuga a ad
boka hoételid. bad feeri po allt eftir fjoldanum og innihaldinu. Auk pess ték han pad fram
ad ef neikveed umsodgn vaeri barnalega ordud eda illa stafsett myndi han taka minna

mark & henni en ef hidn vaeri vel ordid og hnitmidud.

Upplifun viomaelenda almennt vid lestur neikvaedra umsagna er lik ad pvi leyti til ad
ein og ein neikvaed umsogn hefur ekki ahrif 8 akvordun peirra til ad bdka hotel. Fjoldi
neikveedra umsagna pyrfti ad vera mikill @ méti jakveedum umsdégnum til ad hafa
neikveed ahrif & akvordunarferlid, po allt sé bundid adstaedum hverjum sinni. Fyrir
viodmaelendur skiptir innihaldid mestu mali par sem pad adstodar pa vid ad akveda hvort

um sé ad reeda adstedur sem peim finnst asaettanlegar eda ekki.

7.4.3 Fjoldi umsagna

Fjoldi umsagna sem fyrirteeki hafdi fengid virtist skipta vidmaelendur mali. Algengur
hugsunarhattur medal vidmalanda var ad pvi fleiri sem umsagnir vaeru peim mun
marktaekari vaeru paer i peirra augum pegar a heildina er litid. Vidmid viomaelenda voru
hins vegar mjog 6lik og voru margir sem attu erfitt med ad tilgreina fjélda. Thelmu
fannst mjog frahrindandi ef hotel veeri adeins med eina eda tvaer umsagnir og taldi sig
liklega til ad skoda pad ekki meir og pegar rannsakandi spurdi hana hvort hun vaeri med

akvedinn fjélda i huga svaradi hun:
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Nei, svo sem ekki en bara pvi fleiri pvi betra einhvern veginn. Mér finnst pad
alla vega auka likur 3 pvi ad pad sé eitthvad... vit i pessum umsdgnum sem
eru parna. Eitthvad af peim hlytur ad vera pa sénn, skiluru.

Kari taladi um ad pegar fyrirtaeki vaeri komid med 50-60 umsagnir gaefi pad betri
heildarmynd: ,,pvi fleiri pvi vinszlli er greinilega stadurinn og pad hefur ahrif”. Asgeir
telur fjélda umsagna hins vegar vera svaedisbundinn ad til deemis i New York myndi
hann ekki taka mark & veitingastad sem vaeri med minna en 100 umsagnir. | Sléveniu

myndi hann ekki gerir jafn miklar kréfur pé svo hann nefni ekki sérstakan fjolda.

Hins vegar taladi Tinna um ad han hefdi ekki mikid hugsad ut i fjélda umsagna hja
fyrirteekjum og hvort hann skipti hana mali. Rannsakandi skodadi vefsiduna Trip Advisor
med Tinnu og par sem fyrirteeki var adeins med tvaer umsagnir fannst henni liklegt ad

bad veeri nytt hotel og pess vegna vaeru umsagnir svo faar.

7.4.4 Umsagnaradilinn

Ekki reyndist vera algengt medal viomalenda ad skoda sérstaklega adilann sem skrifar
umsognina. Nokkrir viomaelendur [étu sér naegja ad reyna ad lesa i textann, hvadan
umsagnaradilinn veeri og einn peirra taldi sig liklegast dmedvitad velja umsagnir til ad

lesa fra adilum sem hofdudu til hennar.

Thelma, Sandra og Kari to6ludu 6ll um ad pau skodudu ekki umsagnaradilann sjalfan.
Pau voru liklegri til ad reyna ad lesa i umsagnir og dama ut fra pvi hvadan sa veeri sem
bakvid skrifin staedi: ,,...madur reynir soldid bara ad taka pessu bara med fyrirvara en
madur les pad alveg i gegn stundum hvenaer petta hefur verid, pust, Hanz fylupuki fra
pyskalandi skiluru [hlaer]” (Thelma). Sandra skodadi aldrei upplysingar um
umsagnaradila en reyndi yfirleitt ad lesa i umsagnir sem hoéfdu verid skrifadar og bera

baer saman vid eigin adstaedur og krofur:

...eg les alveg ur ef petta er I6ng umsogn, pa getur madur alveg reynt ad lesa
ar ja, petta er fjolskyldumanneskja...Er petta folk i sambezerilegri sto6du og ég,
er pad ad gera meiri krofur, er petta fjolskyldufélk sem finnst stadurinn ekki
henta bérnum eda var petta Ut af pvi ad, eda pust, ég myndi reyna ad
heimafaera pad upp a mitt deemi.

Asgeir taldi sig ekkert hugsa Ut i umsagnaradilann. begar rannsakandi skodadi

vefsiduna med Asgeiri 4leit hann petta vera snidugan eiginleika og gat hugsad sér ad
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nyta sér hann i framtidinni. Honum fannst gagnlegt ad sja hvort einstaklingar vaeru
metnir gédir umsagnardilar (e. good reviewer) og hversu margar umsagnir peir hofou

skrifadi.

Tinna nefndi ad hun skodadi ekki umsagnaradilann sjalfan en taldi pad liklegt ad hun
vaeri 6medvitad ad deema og velja umsagnir til ad lesa eftir pa. Svo virdist sem hun veldi
6medvitad umsagnaradila sem hofdu svipadan smekk og hdn og geetu verid med

svipadar krofur:

...madur kannski einhvern veginn dmedvitad daemir eda velur einhverjar
greinar sem ad geetu mogulega verid fra einhverjum svona smartari typum
eda einhverjum sem litur ut fyrir ad vera seemilega traustur og er ekki bara
einhver ludalegur kall eda eitthvad [hlaer].

Hins vegar var Stefan a peirri skodun ad med pvi ad skoda umsagnaradilann sjalfan
teldi hann sig eiga audveldara med ad atta sig 4@ hvort um raunverulega umsogn veeri ad
reeda eda ekki. Algengt var hja Stefani ad hann skodadi myndina af umsagnaradilanum
og vildi gjarnan ad meiri upplysingar veeru til stadar, hann taldi pad gera
umsagnaradilann marktaekari ef hann vissi meira um hann. Ef umsagnaradilinn hafdi
skrifad eina umsogn um stad sem veeri i hverfinu hafdi hann efasemdir um areidanleika
manneskjunnar. Hins vegar ef heimaland umsagnaradilans veeri annad en landid sem
hann hafdi heimsétt i friinu, taldi Stefan sér trd um ad viekomandi hefdi verid par i somu

erindagjoérdum og hann og vaeri pvi um raunverulega umsogn fra ferdamanni ad raeda.

Kolbrun taldi sig rétt kikja @ fra hvada landi umsagnaradilinn vaeri en hugsadi ekki
nanar Ut i pad pegar hin vaeri ad lesa umsagnir. A Trip Advisor hafdi Alexandra ekki leitt
hugann ad pvi sérstaklega ad skoda umsagnaradilann en stundadi pad a Couch Surfing
vefsidunni. Couch Surfing snyst um pad ad ferdmenn fai fria gistingu heima hja ibua i
landinu sem hann hyggst setla ad heimsaekja. Rannsakandi telur ekki liggja sama tilgang
ad baki pvi ad kynna sér umsagnaradila 8 vefsidunni Couch Surfing og Trip Adivsor og

verdur ekki farid nanar at i pad.

7.4.5 Innihald umsagna
Pegar umsagnir eru skodadar af vidmaelendum er misjafnt hvort tekinn sé timi i ad lesa

umsoégnina i heild eda hvort lesandinn |ati sér duga ad lesa adeins yfirtitil umsagnar.
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Stefan kvadst vera liklegri til ad lesa alla umsdgnina ef hun veerir hnitmidud. Fyrir
honum er einnig mikilvaegt ad umsdgnin sé ekki skrifud @ 6dru tungumali en ensku.
Hann tekur deemi um ad ef umsogn sé skrifud a spaensku par sem hann er ad skoda stad
a Spani telji hann liklegt ad um sé ad raeda falska umsogn fra adila sem tengist

fyrirtaekinu.

Sandra var 3@ somu skodun og Stefan og taldi sig adeins lesa umsagnir ef paer vaeru
hnitmidadar. Hun rennir yfir og les yfirtitil umsagnanna en ef einhver yfirtitill gripur

auga hennar og umsognin er hnitmidud er hun liklegri til ad lesa hana.

Tinna taladi um ad par sem hun veeri frekar haeg ad lesa laesi hun yfirleitt ekki allar
umsagnirnar itarlega. Tinna les yfirtitilinn en velur sidan eina og eina umségn sem hun

rennir yfir, han virdist vera liklegri til ad lesa jakveeda umsogn frekar en neikvaeda:

J4, ég renn yfir peer. Eg er ekki pad flj6t ad lesa ad nenni pvi ni ekki svo
mikid af pvi ad petta er natturulega bara, pust, folk nennir ad tuda endalaust
og ég nenni ekki ad fara inn i pad en mér finnst rosa gott ad heyra ,,®disleg
bjénusta, pust, frabaer stadsetning”...

Tinna nefnir ad sér pyki betra ad umsagnir séu nylegar og ad hun sé dliklegri til ad lesa
umsdgn sem sé mikid eldri en arsgdmul. Asgeir og Kolbrin tala einnig um ad pau telji
nylegar umsagnir vera areidanlegri. Asgeir nefnir ekki vidmid um hvenar honum finnst
umsogn vera ordin of gdmul en hann telur ad pad purfi ad meta adstaedur hverju sinni.
Kolbrun nefnir heldur ekkert viomid um hvad henni pykir vera gémul umségn en hdn
leggur dherslu @ ad renna yfir umsagnirnar frekar en ad lesa hverja umsogn fyrir sig
itarlega. HuUn leitar adallega eftir pvi hvort umsdégnum beri saman, ad pad sé

heildarpema i skilabodunum.

Alexandra telur sig ekki hafa porf fyrir ad lesa umsagnir i heild. HUn leetur sér naegja

ad skoda yfirtitil peirra.

Kari og Thelma eru pau einu sem telja mikilvaegt ad laesa alla umségnina. Kari les alla
umsognina hvort sem hun er jakveed eda neikveed: ,Ja, ég geri pad pvi yfirleitt er petta
ekki pad langar umsagnir. Madur er enga stund ad lesa petta, eins og med hoételin ég les
allar upplysingarnar, ekki bara titilinn, ja”. Kari nefnir deemi um hvernig pad hefur
gagnast honum ad lesa alla umsdgnin, pa voru endurbaetur i gangi @ stadnum sem hann

var ad skoda og dkvad ad fara ekki pangad.
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Thelma talar um ad henni pyki gaman ad lesa umsagnirnar og ad paer gagnist henni. |
upphafi leitar ad hoteli, pegar enn eru margir kostir i bodi, skodar hun adeins yfirtitil
umsagna til ad sja heildarpemad i ummalum vidskiptavina. Pegar Tinna hefur prengt
arvalid nidur i 3-5 moguleika fer han aftur inn a hvert hoétel fyrir sig og les itarlega hverja
umsogn, ord fyrir ord. Hun telur pad naudsynlegt par sem ekki séu allir jafn hnitmidadir

vio skrif 4 texta:

...folk er bara misjafnlega duglegt ad koma hlutunum fra sér. Stundum er
madur buinn ad lesa kommentid en er ekki alveg viss pangad til sidasta
setningunni, pust, hvort petta hafa verid great eda mellow skiluru.

Einnig nefndi Thelma ad hun legdi aherslu @ ad umsagnir veeru nylegar. HUn tok daemi
og sagli ad ef hun veeri ad boka hdtel fyrir naesta sumar, 2014, myndi hun ekki vilja
skoda umsagnir sem vaeru mikid eldri en fra pvi sidasta sumar, 2013. Auk pess hafdi hun
ord a pvi ad sér fyndist ad pad aetti ad vera skylda ad skrifa & ensku til ad gera vefinn

notendavaenan par sem um er ad raeda alpjédlegan vef.

7.5 Viobrogo eigenda eda framkvamdarstjora

Pegar adilar skrifa umsagnir gefst eiganda eda framkvaemdarstjéra fyrirtaekisins taekifaeri
a ad svara. Upplifun vidmaelenda vid ad lesa svor eigenda eda framkvaemdarstjora rédst
alfarid af pvi hvort vidbrogd hans veeru jakvaed eda neikvaed. Jakveed vidbrogd hofou
yfirleitt jakvaed ahrif a viomeaelendur en aftur @ méti h6fdu neikvaed vidbrogd eigenda
eda framkvaemdarstjora umtalsverd ahrif a lesandann: ,Annars vegar geeti petta verid
mjog jakvaett og synt hvad petta er persénumidad, hins vegar geeti petta lika verid
hrokafullt ef pu tekur ekki gagnryni” (Sandra). Algengt var medal vidmealenda ad
neikveed vidbrogd eigenda eda framkveemdarstjora hefdi neikvaed ahrif a dkvoérdun
beirra til ad bdéka hétel.

Asgeir hafdi upplifad ad sja jakvaed vidbrogd eigenda eda framkvaemdarstjéra vid
jakveedri umsogn og taladi hann um ad pad veeri frabaer kostur. Um var ad raeda litid
fyrirteeki par sem ungir eigendur voru medvitadir um netheima og ahrif peirra.

Thelma lysti eigin upplifun af ad sja vidbrogd eigenda eda framkvaemdarstjora vid
neikvaedri umsodgn a pann hatt ad mikilveegt veeri fyrir viockomandi ad fa ad koma sinu

sjonarmidi a framfaeri og rokstydja mal sitt ef um vaeri ad reeda tilfallandi atvik.
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Naudsynlegt veeri ad eigandi eda framkveemdarstjori gerdi pad med jakveedum og
fagmannlegum texta. Kolbrin hafdi sterka skodun a malinu og taldi neikvaed vidbrogd

geta dregid ur aliti hennar a fyrirtaekinu:

pad fer eftir pvi hvernig hann myndi svara pvi, ef hann veeri bara full og
leidinlegur pa myndi alit mitt minnka pvi pad sem skiptir mann mali er ad ef
eitthvad kemur upp a pa vill madur ad pad sé tekid a pvi.

Upplifun Alexdndru stydur vid paer skodanir vidmaelenda sem hafa komid fram hér ad
framan en hun beetir vid ad neikvaed vidbrogd eigenda eda framkvaemdastjora haft pau
ahrif @ sig ad huan kjosi ad eiga ekki vidskipti vid fyrirtaekid. Pvert 3 moti taldi hun
fagmannleg vidbrogd eigenda eda framkvaemdarstjora vid neikvaedri umsogn geta baett

upp neikveeda umsogn.

Stefan var a peirri skodun ad svorun eigenda eda framkvaemdarstjéra vid umsoégnum
vaeri mjog dévideigandi par sem hann taldi Trip Advisor vera samfélag neytenda. P4 svo
ad um veeri ad raeda jakveett, fagmannlegt svar vid neikvaedri umsoégn vaeru peir ad

vidurkenna ad gagnryni zetti rétt a sér a Veraldarvefnum og gaeti pad undid upp a sig:

...pad sja fleiri ad hann er ad svara og atla sko ad reyna ad negla sinu lika
[smellir med fingrum] en hann svara pvi ekki, af hverju ekki..af hverju leetur
hann petta ekki bara eiga af pvi ad pau eru ekkert ad kommenta a
hann...parna eru pau, pau eru ad segja i rauninni 6llum 68rum nema honum.

pratt fyrir ad Stefan taladi um ad petta gaeti verid audveld leid til ad ndlgast
vidskiptavininn pa sé petta afar hall is pvi hvernig metur eigandi eda framkvamdarstjori

hvada umségnum hann eigi ad svara og hverjum ekki.
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8 Umrae0da

Markmid pessarar rannséknar var ad kanna hvert vidhorf ferdamanna veeri til
vefsidunnar Trip Advisor par sem dahersla er 16gd a ad afla upplysinga um voru eda
bjénustu Ut fra umségnum annarra, einkunn eda stjérnugjéf og myndum. P3a var
markmidid einnig ad kanna mikilveegi akvedinna patta og af hverju ferdamenn teldu pa
mikilvaega vid upplysingadflun. Hér er att vid einkunn og stjornugjof fyrirtaekis, fjolda
umsagna, innihald umsagna, umsagnaradilann, myndir og upplysingar fra fyrirtaekinu
sjalfu. Rannsoknarspurningar voru: Hversu vel treysta notendur ferdavefsiGunni Trip
Advisor og peim upplysingum sem birtast par? Hvert er mat notenda & peim dhrifum
sem verda af ad upplifa jogkvaedar eda neikvaedar myndir, einkunnir eda stjérnugjafir og

umsagnir um véru eda pjonustu d vefsidunni Trip Advisor?

Helstu nidurstddur leiddu i 1jos ad patttakendur rannséknarinnar bera almennt traust
til upplysinganna sem fram koma a ferdavefsidunni Trip Advisor. Vidhorf peirra til
vefsidunnar er jakvaett og telja peir hana paegilega i notkun og notendavaena. Upplifun
vidmaelenda vid ad lesa jakvaedar umsagnir og einkunnir eda stjornugjafir er almennt
jakvaed en flestir peirra taka upplysingunum pé med fyrirvara. Upplifun vidmaelenda af
ad lesa neikvaedar umsagnir og einkunnir eda stjornugjafir er had fjolda og innihaldi
umsagnanna. bPad getur annadhvort haft engin ahrif @ vidmaelendur eda leitt til pess ad
beir hafi ekki ahuga & ad eiga vidskipti vid fyrirteekid. Nidurstodur studdu pvi vid

rannsokn Banerjee (1992) um ad einstaklingar taka mark a4 skodunum annarra.

Almennt vidhorf viomaelenda til notagildis vefsidunnar Trip Advisor var jakveett og
toldu peir vefsiduna areynslulausa vid notkun og notendavaena. peir tdldu vefsiduna
gagnast sér mest i undirbuningsferlinu fyrir ferdalag. Flokkunarkerfi vefsidunnar gerdi
vidmaelendum leitarferlid audveldara og toéldu peir pad gagnast vel til ad sia fra
moguleika sem ekki komu til greina og maeta pannig kréfum peirra. Pegar a heildina var
litid nyttu vidmaelendur sér allar upplysingar vefsidunnar og téldu ad til samans keemu

baer ad gédu gagni vid akvordunartdkuna.

Pemad dhugi a erlendri menningu birtist sem undirpema vid notagildi vefsidunnar

Trip Advisor. Enginn af vidmaelendunum hafdi sérstakan ahuga @ ad fara i fri til

58



sélarlanda heldur hofdu allir ahuga @ ad upplifa menningu peirra borgar sem heimsaéttar
voru hverju sinni. Rannsakandi veltir fyrir sér hvort tengsl liggi milli pess ad nota
vefsiduna Trip Advisor og ahuga vidmaelenda a erlendri menningu, hvort adilar sem saeki

i sélarlandafri nyti sér vefsiduna jafn mikid og peir sem fara frekar i menningarferdir.

Myndir veittu vidmalendum studning vid 6flun upplysinga en peir toldu paer ekki
adalmalid. Vidmaelendur hofdu mismunandi vidhorf til mynda eftir pvi hvort fyrirtaekin
sjalf birtu paer eda vidskiptavinir. Algengt var ad vidmaelendur upplifdu paer myndir sem
fyrirteekin birta sjalf sem uppstilltar og toku oft ekki fullt mark a peim. peir téldu
fyrirteekin likleg til ad hagraeda myndunum til ad lata paer lita betur ut til deemis eins og
ad syna bara myndir af staersta hételherberginu. Hins vegar tengdu vidmalendur betur
vid paer myndir sem vidskiptavinir settu inn og tdldu pezer syna raunverulegt astand
vorunnar eda pjonustunnar. Neikvaedar myndir voru liklegri til ad hafa sterkari ahrif a
viomaelendur en paer jakvedu sem hofdu ymist jakveed eda engin ahrif. bPessar
nidurstodur eru i samraemi vid rannsékn Carvao (2010) sem fjallar um meira traust
vidskiptavina til upplysinga a Internetinu en peirra sem gefnar eru at af fyrirtaekjunum
sjalfum. Einnig stydja nidurstédur rannséknarinnar vid hugmynd Grey (1998) um ad utlit
sé uppspretta trausts pvi einstaklingar moti vidhorf sitt Ut fra ymsum pattum a bord vid
atlit.

Mikilvaegur pattur i upplysingadflun a vefsidunni Trip Advisor er upplifun af einkunn
og stjornugjof. bessi pattur reyndist vera vidmalendum naest mikilvaegastur i
upplysingadflun. bratt fyrir ad vera naest mikilvaegasti patturinn attadi rannsakandinn sig
a pvi ad petta var fyrsta sian sem vidmalendur nyttu sér i leitarferlinu. bvi maetti velta
fyrir sér hvort einkunnir og stjornugjafir veeru mikilvaegasti patturinn at fra sjonarhorni
fyrirteekjaeigenda pd svo ad pad sé ekki mikilvaegasti patturinn ad mati notenda. Flestir
viomaelendur hofdu akvedin vidmid og krofur sem peir stilltu upp strax i upphafi vio leit
ad hoteli eda veitingastad a Trip Advisor. Par af leidandi kom i ljés ad ef hotel eda
veitingastadur uppfyllti ekki kréfur vidmaelenda birtist hann ekki i leitarvélinni og var i
raun aldrei hluti af drtakinu sem valid var ur eftir siunina. Um er ad raeda 6hlutbundid
traust & 6hlutbundin kerfi par sem t6lum hefur verid gefin merking og akvardanir eru
teknar og skodanir myndadar ut fra pvi (Jeacle og Carter, 2011). Kréfur og vidmid

vidmaelenda voru misjofn eftir svaeedum, til deemis var algengt geedavidmid a hételi i
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Evropu prjar stjornur en i Afrikulondum fjdrar stjornur. Vidmeelendur téluéu meira um
stjornugjofina en einkunnagjofina og adeins tveir nefndu ad rodun stadanna skipti pa
mali.

Rannsakandi metur nidurstédur svo ad vidmeelendur upplifdu yfirleitt jakveeda
einkunn og stjornugjof sem jakveett vidhorf til hdtels eda veitingastadar og stydur pad
vid nidurstodur Bone (1992) um ad jakvaett umtal auki likur 4 ad vara eda pjénusta sé
nytt. pratt fyrir pad toku margir viomaelenda fram ad taka pyrfti slikum upplysingum
med fyrirvara. Bachmann (2001) og Tomkins (2001) fjélludu um grundvoll trausts og ad
bratt fyrir ad traust dragi Ur évissu er dhzetta dumflyjanleg. Ad aldrei sé heegt ad Utryma
allri dvissu vardandi dsetning annarra og stydur pad vid nidurstodur pessarar rannséknar
vardandi upplifun viomalenda baedi 4 jdkvaedri einkunn og stjornugjof og jakvaedri
umsogn. beir téldu pad algengt ad hagsmunaadilar vaeru liklegri til i ad eiga vid
einkunnir og stjornugjof pratt fyrir ad pad sé bannad. Samt sem adur téku vidmaelendur
mark @ einkunnum og stjornugjof en nyttu sér pad til studnings vid Onnur gogn.
Oliklegra var ad vidmeelendur draegju i efa &areidanleika neikvaedra einkunna og
stjornugjafar. Ef hotel eda veitingastadur fékk neikvaeda einkunn eda stjérnugjof
skodudu peir einfaldlega ekki stadinn og flettu fram hja honum a vefsidunni. Einn
vidmaelandi taladi um ad vegna lélegra einkunna uppfyllti stadurinn liklegast ekki loford
sin. Viodmaelendur hofou sidur dhuga a ad bdka hotel eda snaeda a veitingastad par sem

einkunn og stjornugjof var neikveaed.

Ad mati vidmalenda var upplifun umsagna mikilvaegasti patturinn i leit ad hételum
og veitingastddum. Arid 1999 taldi Sztompka ad einstaklingar hefdu oft ekki teekifeeri til
ad meta voru eda pjénustu sjalfir og reidi peir sig a mat annarra til ad méta eigin vidhorf
(vitnad til i Barrett og Gendron, 2006). Hegdun vidmalenda var samhljéda pvi en peir
toldu naudsynlegt ad lita 3 heildarpema allra skilabodanna sem komu fram, ekki dygdi
ad lita a staka umsogn. Viodmaelendur voru sammala um ad audveldara veeri ad atta sig a
raunverulegu astandi voru eda pjonustu med pvi ad lesa umsagnir annarra um efnid.
Pad gagnadist peim ad geta séd jakvaedar og neikveedar umsagnir og atta sig pannig a
hvort adstaedur uppfylltu kréfur peirra. Erlendar rannséknir (Duan o.fl., 2008; Jolson og
Bushman, 1978) stydja vid vidhorf vidmaelenda, ad peir leiti i upplysingar fra 6drum til

ad fa adstod i akvordunarferlinu. Ad mati rannsakenda reiddu vidmaelendur sig mest a
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umsagnir vid upplysingadflun og téku peir mikid mark a peim upplysingum sem komu
bar fram.

Vid tulkun nidurstadna kom i ljés ad upplifun viomaelenda a jakveedri umségn var
jakveed. AG mati priggja vidmaelenda var naudsynlegt ad taka tillit til hlutfalls peirra sem
skrifudu umsagnir. Meiri likur séu a ad vidskiptavinur skrifi umségn ef hann hefur att
neikveeda upplifun heldur en jdkveeda (Andersons, 1998). Fyrirtaeki eru liklegust til ad
standa vid loford sin ef umsagnir eru jakvaedar og toku vidmaelendur almennt mark a
jakveedum umsognum. bratt fyrir pad toldu peir lika mikilvaegt ad hafa bakvid eyrad ad
hagsmunaadilar gaetu skrifad jakveeda umsogn um fyrirtaeki og pyrfti pvi ad taka tillit til
allra upplysinga sem fram kaemu. bPad er i mdétsdgn vid rannsdkn Eagly, Wood og
Chaiken fra 1978 sem sagdi ad peir sem tja sig @ pessum umraeduvettvangi njoti ekki
gdds af voru eda pjonustu og pvi dparfi ad tla ad verid sé ad rddskast med notendur
(vitnad til i Bickart og Schindler, 2001). Ahugavert var ad sja ad i flestum tilfellum hafdi
neikveed umsogn litii sem engin ahrif & vidmaelendur. Oftar en ekki upplifdu
vidmaelendur ad um veeri ad reeda tilfallandi astand eda ad umsagnaradilinn vaeri
»fylupuki”. Rannsakandi tulkadi nidurstédur svo ad neikvaedar umsagnir geetu haft ahrif
ef fjoldi peirra veeri mikill og innihald alvarlegt. Einn vidmaelenda nefndi til deemis ad
fyrir sig veeri alvarlegt ef neikveed umsdgn innihéldi upplysingar um péddur 4 hételi pa
myndi kami hoételi ekki til greina. Annar taladi um ad ef i umsoégn veeri sagt fra
matareitrun 4 veitingastad pa hefdi hann ekki ahuga a ad borda par. Slik neikvaed
umsogn hafdi paer afleidingar ad hoételid eda veitingastadurinn vard ekki fyrir valinu ad
mati viomalenda og stydur pad vid nidurstodur Bone (1992) um ad neikveett umtal
verdi til pess ad neytendur nyti sér frekar adra voru eda pjonustu. Viomalendur voru
Oliklegir til ad draga i efa areidanleika neikveedra umsagna. Tveir vidmalenda téludu um
ad peir tekju mark @ upplysingum pegar peir teldu ad oliklegt veeri ad adilinn bakvid
skrifin hefdi porf fyrir ad segja dsatt um okunnugan adila. Rannsakandi tulkadi ut fra
viomalendum ad mikilveegt veeri ad vera laes & upplysingarnar sem fram keemu i

umsoégnum til pess ad geta treyst peim og pyrfti ad meta innihald peirra hverju sinni.

Undirpemun fjéldi umsagna, umsagnaradilinn og innihald umsagna syndu ad
vidmaelendum potti betra ad hafa fleiri umsagnir en feerri. Adeins tokst ad fa sérstok

viomid fra tveimur peirra en allir voru a peirri skodun ad pvi fleiri umsagnir sem veeru i
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bodi pvi areidanlegra veeri heildarpema upplysinganna. bvert 3 moéti rannsdkn Bickart og
Schindler (2001) sem sagdi ad med pvi ad gefa upp personulegar upplysingar tryggdi
bad trdverdugleika umsagna, syndu nidurstédur pessarar rannséknar ad adilinn bakvid
umsognina reyndist ekki skipta mali fyrir viomaelendur. Adeins einn vidmalendanna
hafdi sterka skodun & malinu og vildi jafnvel hafa meiri upplysingar i bodi til ad meta
hvort umsagnaradilinn vaeri marktaekur eda ekki. Auk pess toéldu viomaelendur ad nyrri
umsagnir gaefu betri lysingu a stdédu fyrirtaekis og algengast var ad peir laesu adeins
yfirtitil umsagna frekar en umsdégnina alla. Titill umsagna gaf yfirleitt naegilega lysingu i
beirra huga og eyddu peir ekki miklum tima i ad lesa alla umsdgnina nema kannski eina
og eina. Adeins tveir af atta vidmaelendum géfu sér tima til ad lesa allar umsagnir. |
samraemi vid nidurstodur Dobele o.fl. (2007) um &hrif tilfinninga i umségnum kemur
fram i pessari rannsékn ad viomaelendur hofdu frekari ahuga a ad lesa vel afmarkadar og
hnitmidadar umsagnir um upplifanir vidskiptavina. Hlutlaust og almennt innihald

umsagna var ekki alitid gagnast viomaelendum.

Sidasta pemad sem birtist rannsakanda vid tulkun gagnanna var vidbrégd eigenda
eda framkvaeemdarstjora. Vidmaelendur virtust sammala pvi ad jakvaed vidbrogd eigenda
eda framkvaemdarstjora vaeru jakveed ad Ollu leyti. Ef um veeri ad raeda neikvaeda
umsogn um tilfallandi atridi geeti eigandi eda framkvaemdarstjori faert rok fyrir malunum
og toldu vidmaelendur pad adeins jakvaedan kost fyrir fyrirteekid. Jakveed vidbrégd hofou
bvi jakvaed ahrif & vidmaelendur og nefndi einn peirra ad pau geeti baett upp neikvaeda
umsogn. Hins vegar ef vidbrogd eigenda eda framkvaemdarstjora voru neikveed voru
flestir liklegir til ad hafa ekki dahuga @ ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid, peim potti pad
o6fagmannlegt. Adeins einn viomalendanna var a peirri skodun ad best veeri ef eigandi
eda framkvaemdarstjori svaradi aldrei umsdégnum par sem ad til stadar veeri

neytendasamfélag.

Helstu takmarkanir rannséknarinnar snéru ad pvi hversu adsteedubundnar
upplysingar eru fyrir vidmaelendur. Nidurstédur gefa géda innsyn i vidhorf og upplifun
vidmaelenda 4 upplysingunum sem i bodi eru a vefsidunni Trip Advisor en viodmaelendur
toldu oft ad taka pyrfti til greina marga paetti til ad geta svarad spurningum. Ad mati
rannsakandans hefdi nadst meiri dypt i nidurstédur ef vidmaelendur hefdi allir verid

bednir um ad meta eitt og sama fyrirfram akvedid deemi sem rannsakandi kynnti, auk
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bess ad fara sjalfir i gegnum ferlid ad bdka hétel eins og var gert. Onnur takmérkun
vardandi pessa rannsékn er ad nidurstdédur taka a vidhorfum vidmaelenda hvad vardar
baedi hétel og veitingastadi. Rannsakandi reyndi eftir bestu getu ad einblina @ hétel sem
adalvidfangsefnid en algengt var ad umradur beindust einnig ad veitingastodum.
Mogulega hafa viodmeelendur ekki somu vidhorf og upplifanir til upplysinga pegar skodud

eru hoétel og veitingastadir og pvi gaetu nidurstodu hafa skekkst vid pad.

Vid frekari rannsdknir @ efninu vaeri ahugavert ad flokka enn betur pemun par sem i
ljos kom ad ekki var hentugt ad flokka einkunnur og stjornugjof saman. Vidmaelendur
hofou olikt vidhorf gagnvart pessum pattum og telur rannsakandi ad meiri dypt hefdi
nadst um pessa peetti ef peir hefdu verid flokkadir hvor i sinu lagi. Einnig tok
rannsakandinn ekki @ rédun hétela i leitarferlinu og vaeri ahugavert ad kanna mikilvaegi

bess fyrir notendur vefsidunnar.
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9 Lokaord

petta rannséknarverkefni fjalladi um vidhorf ferdamanna til vefsidunnar Trip Advisor par
sem ahersla var 16gd 4 ad afla sér upplysinga um véru eda pjénustu ut fra myndum,
einkunn eda stjornugjof og umsognum. Tilgangur verkefnisins var ad kanna hversu vel
notendur treysta peim upplysingum sem birtast a ferdavefsidunni Trip Advisor og hver
ahrifin verda pegar notendur upplifa jakvaedar eda neikvaedar myndir, einkunnir eda

stjornugjof og umsagnir a slikum vefsium.

Rannsdknin var byggd a eigindlegri adferdafraedi par sem einstaklingsvidtol voru
tekin vid atta patttakendur. patttakendur voru valdir eftir hentugleikaadferd og var
reynt ad hafa badi breitt aldursbil og einstaklinga af badum kynjum. bar sem um
eigindlega rannsékn var ad raeda er ekki haegt ad alhsefa um nidurstoédur at fra 68rum

hépum en draga ma leerdédm af ordum vidmaelenda til ad fylla i gloppu freedanna.

Helstu nidurstodur gefa til kynna ad notendur upplifi mikid notagild af vefsidunni og
telji hana paegilega og areynslulausa vid notkun. Myndir adstodudu vidmaelendur vid ad
meta astand voru eda pjénustu en toldu paer pd ekki adalmalid. Myndir héfdu ekki sterk
ahrif 8 akvordun vidmaelenda til ad bdka hétel nema um veeri ad reeda neikveeda mynd,
ba hafdi hun neikvaed ahrif og voru peir liklegri til ad bdka ekki hétel. Rannsakandi taldi
einkunnir og stjornugjof hafa mest ahrif i upphafi leitarferilsins. Vidmaelendur héfou
gjarnan viomid og krofur sem peir flokkudu eftir i leitarferlinu og ef hotel uppfyllti ekki
baer krofur kom pad aldrei upp i ferlinu og var pvi ekki tekid til greina pegar kom ad pvi
ad akveda hvada hotel skyldi boka. Jakvaedar einkunnir h6fdu jakvaed ahrif & akvordun
vidmaelenda til ad boka hdtel en peir téldu naudsynlegt ad taka upplysingunum med
fyrirvara. Hotel med neikvaeda einkunn eda stjornugjof voru talin dlikleg til ad uppfyll
loford sin og h6fdu viomaelendur ekki ahuga a ad bdka pad. Ad mati vidmaelenda voru
umsagnir mikilveegastar og veittu peim innsyn i raunverulega upplifun vidskiptavina.
Naudsynlegt var ad lita @ heildarpema upplysinganna sem komu fram i umsdégnum
frekar en hverja og eina umsogn. Vidmalendur upplifdu jakveedar umsagnir sem svo ad
vara eda pjonusta uppfyllti gefin loford og vildu pvi nyta sér hana. Vidmalendur h6fou

ord 4 pvi ad taka pyrfti jakveedum umségnum med fyrirvara par sem hagsmunaadilar
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veeru liklegir til ad skrifa falskar umsagnir og veeri pvi naudsynlegt ad vera laes a
upplysingar sem birtar eru. Stakar neikvaedar umsagnir inni @ milli margra jakvaeda
umsagna hofou engin ahrif & vidmaelendur. Innihald neikveedra umsagna pyrfti ad teljast
alvarlegt i peirra huga til pess ad hafa neikvaed ahrif a3 akvordun peirra um ad bdka

hétel.

Svo virdist sem vidmaelendur upplifi almennt traust til upplysinganna sem birtast a
ferdavefsidunni Trip Advisor. Gefi peir sér tima i undirbdningsferlinu til ad afla sér
upplysinga i gegnum vefsiduna getur hdn gagnast vid ad gera ferdlag fjolbreytt og ytt
undir ad upplifun afangastada sé likari pvi sem heimamenn pekkja en pvi sem dbreyttur

ferdalangur sér.
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Vidauki 1

Vidtalsrammi

bPemu:

1. Grunnupplysingar — kynnast vidmalanda
a. Segdu mér adeins fra sjalfum/sjalfri pér
i. Aldur
ii. Hvar ertu alinn/alin up? Skélaganga? Systkini? Foreldrar?
iii. Fyrranam?
iv. Ferdaldég um aevina?
2. Ferdalog
a. Getur pu lyst fyrir mér hver pinn dhugi er a ferdalégum?
b. Getur pu sagt mér hvada tilefni liggur ad baki pvi pegar pu dkvedur ad
fara i ferdalag?
c. Getur pu lyst fyrir mér pvi ferli hvernig pu ert vanur/von ad skipuleggja
ferdalogin pegar pu ferd i fri?
3. Trip Advisor
a. Hvernig upplifir pu notkun pina og notagildi vefsidunnar Trip Advisor?
b. Getur pu sagt mér adeins fra pvi hvada upplysingar pér finnst vera
gagnlegar og hverjar ekki pegar pu skodar Trip Advisor?
c. Getur pu sagt mér hvernig pu telur pessar upplysingar nytast pér? Vio ad
atta pig 4 kréfum pinum? Adstoda vid ad taka akvordun o.fl.?
d. Hver er pin upplifun af ad skoda myndir hja fyrirtaeki a Trip Advisor?
e. Hver er pin upplifun af ad skoda skradar einkunnir hja fyrirtaeki a Trip
Advisor?
i. Hvert er pitt viomid 4 g6da eda sleema einkunn? Skalinn er fra 0
upp i 10.
ii. Getur pu lyst fyrir mér upplifun pinni af ad sja jakvaeda einkunn

fyrirteekis?
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iii. Getur pu lyst fyrir mér upplifun pinni af ad sja neikvaeda einkunn
fyrirteekis?
iv. Upplifir pu ad einkunn fyrirteekisins hafi ahrif a akvérdunarferli
bitt um ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid?
f. Hver er pin upplifun af ad skoda umsagnir um fyrirtaeki @ Trip Advisor?
i. Skodar pu umsagnaradilana?
1. Efj3a, hvada adferdir notar pu vid ad skoda pa?
ii. Getur pu lyst fyrir mér upplifun pinni af ad lesa jakvaeda umsogn
um fyrirtaeki?
iii. Getur pu lyst fyrir mér upplifun pinni af ad lesa neikvaeda umsogn
um fyrirtaeki?
iv. Upplifir pu ad umsagnir fyrirtaekisins hafi ahrif a akvordunarferli
bitt um ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid?
4. AJ lokum
a. Ereitthvad sem ég hef ekki spurt pig um, sem pér finnst ad purfi ad koma

fram?
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