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Formali
Ritgerd pessi er 30 (ECTS) eininga lokaverkefni hofundar i meistaranami i markadsfraedi
og alpjédavidskiptum vid Haskéla Islands. Leidbeinandi verkefnisins var Audur
Hermannsdéttir adjunkt vid vidskiptafraeedideild Haskéla Islands. Eg vil pakka henni

kzerlega fyrir faglega leidsogn, uppbyggjandi vidmot og gagnleg svor pegar til hennar var
leitad.



Utdrattur

A undanférnum arum hefur netid gjérbreytt mérgum hlutum i daglegu lifi folks og hefur
tilkoma samfélagsmidla par mikid ad segja. bessu fylgir ad fyrirtaeki purfa ad endurhugsa
stefnu sina i markadssetningu og komast ad pvi hvernig haegt sé ad nyta pessa nyju
teekni. Einn pattur sem hefur aukist gridarlega samfara pessum breytingum er umraedur.
Samfélagsmidlar eru vettvangur par sem tilgangurinn er ad audvelda samskipti milli
notenda og fa pa til ad deila skodunum sinum 4@ margvislegum malefnum. betta veitir
neytendum vissulega toluverd vold par sem nu er audveldara en nokkru sinni fyrr ad lata
i ljos éaneegju sina a opinberum vettvangi. bPetta gengur pd ad sjalfségdu i badar attir og
gefa samfélagsmidlar fyrirtaekjum pannig mikinn hvata til ad fara fram dr veentingum
vidskiptavina sinna. Facebook er i dag vinsaelasti samfélagsmidill i heimi og hefur hann,
sem og adrir svipadir midlar, upp a4 ad bjéda morg ny taekifaeri fyrir fyrirtaeki til ad byggja
upp sterk og gefandi sambdnd vid vidskiptavini.

Markmid rannsdknarinnar var ad komast ad pvi hvort pad virdi sem skapast innan
vorumerkjasamfélaga 4 Facebook hafi tengsl vid tryggd medlima gagnvart tilteknu
vorumerki eda fyrirtaeki. Notast var vid megindlega adferd i formi spurningalista og var
honum dreift & medal nemenda Héskdla islands og einstaklinga i tengslaneti héfundar &

Facebook.

Helstu nidurstodur syna ad vorumerkjasamfélog eru gédur vettvangur til ad auka
tryggd vidskiptavina vorumerkis eda fyrirteekis. baer tilhneigingar sem koma fram hja
medlimum i hvers konar samfélégum yta undir hegdun sem skilar sér i auknu virdi fyrir
samfélagid i heild. betta virdi ytir svo undir traust medlima gagnvart vorumerkinu eda

fyrirtaekinu, sem hefur jakveed ahrif 4 tryggd peirra.
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1 Inngangur

Internetid hefur breytt pvi algjérlega hvernig vid eigum samskipti vid og nalgumst
upplysingar um hvort annad enda er pad 6likt 6llum 66rum samskiptamatum sem vid hofum
vanist til pessa, netid veitir einstaklingum stédugt adgengi ad upplysingum um allt milli
himins og jar6ar hvar sem peir eru i heiminum. Netnotkun islendinga hefur verid i miklum
vexti sidastlidin ar og hefur bara @ arunum 2005-2013 aukist fra 86% og yfir i teep 97% svo
bad vantar ekki mikid upp 4 ad netid nai fullri Utbreidslu hér & landi (Hagstofa islands,

2014a).

Markadssetning hefur verid ad prdast a pann veg ad snuast ekki eingdngu um ad na til
fjioldans med hinum hefdbundnu midlum, svo sem sjénvarpi, Utvarpi og stérum auglysingum
heldur einnig ad skapa tengsl og eiga nanari samskipti vid vidskiptavinina sem skipta
fyrirtaekid mali. | ndtimasamfélagi parf petta tvennt ad fara saman svo haegt sé ad na i
vidskiptavininn og halda honum, en netid bydur upp @ marga moguleika til pess (Hanna,

Rohm og Crittenden, 2011).

Samfélagsmidlar (e. social media) hafa a sidustu arum verid i stédugum vexti og eru ordnir
stor hluti af lifi folks i dag og taka yfir stodugt staerri og steerri hluta samskipta peirra (Lee,
2013) en neytendur eru farnir ad treysta 4 samfélagsmidla til ad vidhalda félagslegum
tengslum sem og fa rad, medmeeli og fréttir af vinum (Deepa og Deshmukh, 2013). Med
pessum breytingum fylgir einnig ad fyrirtaeki faera sig i auknum meeli a samfélagsmidla med
markadsadgerdir sinar (Lee, 2013) og purfa pvi ad préa med sér nyja feerni til ad takast 4 vid
hid breytta markadsumhverfi (Deepa og Deshmukh, 2013). Ekki er lengur nég ad treysta a
hin hefdbundu teeki og adferdir markadsfraedinnar, samfélagsmidlar eru gleenyr kafli og
engin smdasmidi par a ferd (Schmidt og Ralph, 2011).

Samfélagsmidlar tengja einstaklinga saman i gegnum pa sem peir pekkja eda pad sem peir
hafa dhuga 4, hvort sem pad er hljomsveit, hugmyndafraedi, stadur eda tiltekid vérumerki. |
bvi tilfelli koma saman & sidunni allir peir sem hafa dhuga @ vérumerkinu og geta deilt
skodunum sinum, reynslu eda ndlgast upplysingar vardandi merkid. Vérumerkjasamfélog (e.

brand communities) haga sér & margan hatt eins og 6nnur hefdbundin samfélog en
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munurinn er p6 sa ad midpunktur pess er soéluvara, sem medlimir dkveda sjalfir ad vera i
sambandi vid (Mufiz og O’Guinn, 2001).

Samfélagsmidillinn Facebook er einn af peim sem hysir égrynni vorumerkjasamfélaga en
Facebook hefur yfir eina billjén notenda og er i dag vinsaelasti samfélagsmidill i heimi (Poyry,
Parvinen og Malmivaara, 2013). Til ad setja i samhengi hversu stér midillinn er ordinn yrdi
landid Facebook pad pridja staersta i heiminum, en adeins Kina og Indland myndu sla pvi vid
(Ang, 2011). Notendur geta Utbuid sér persénulega sidu, vingast vid adra notendur hvadan
sem er i heiminum og deilt med peim upplifunum, myndum, ahugamdlum, tenglum & adrar
sidur og svo framvegis. P4 geta notendur einnig likad vid sidur fyrirtaekja, hljdmssveita,
vorumerkja og pekktra einstaklinga, tekid patt i hépum og vidburdum en hver notandi
Facebook er ad medaltali tengdur attatiu mismunandi sidum, hépum og vidburdum

(Statistics Brain, 2014).

Markmid pessarar rannséknar er ad baeta vid pa pekkingu sem pegar er til stadar vardandi
vorumerkjasamfélog, hvad pad er sem einkennir pau, hvada virdi pau skapa baedi fyrir
medlimi og vidkomandi fyrirtaeki og hverju pad skilar sér i sambandinu par & milli. Akvedid
var ad rannsaka vorumerkjasamfélog 4 Facebook par sem midillinn er i dag sa vinsaelasti

baedi 4 Islandi og i heiminum 6llum.

Su rannsdknarspurning sem leitast verdur vid ad svara med rannsékninni er eftirfarandi:
Getur pad virdi sem skapast fyrir neytendur, med pdtttéku i vérumerkjasamfélagi a

Facebook, skyrt tryggd peirra gagnvart vérumerki eda fyrirtaeki?

Til vioboétar verdur pad einnig kannad hvort vorumerkjasamfélog & Facebook beri sému

einkenni og 6nnur hefébundin samfélog og hvort medlimir peirra hagi sér i samraemi vid pad.

betta tiltekna vidfangsefni var medal annars valid par sem hofundi var ekki kunnugt um
ad pad hafi verid framkvaemdar islenskar rannséknir vardandi pad adur og pvi porf a dypri
bekkingu a pvi. bar sem mikill fjoldi islenskra fyrirteekja hefur verid ad stofna sidur 3
Facebook er naudsynlegt ad laera betur @ midilinn, hvernig notendur eru ad notfaera sér hann
og hvernig peir upplifa vidveru og markadssetningu fyrirtaeekja & honum. Ennfremur verda
fyrirtaeki ad komast ad pvi hvort peirra vinna og sa timi sem fer i vidhald Facebook sidu sé ad
skila einhverju virdi, badi til notenda og fyrirtaekisins sjalfs. Rannséknin hefur pannig badi

fraedilegt og hagnytt gildi.
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i verkefninu verdur byrjad verdur & ad fjalla freedilega um vidfangsefnid, kanna hvad hefur
verid rannsakad adur og hvad hefur komid Gt ur peim rannséknum. bar a eftir veréur gerd
grein fyrir adferdinni, fjallad um patttakendur, maelitaekid sem var notad og hina eiginlegu
framkvaemd. bPar naest kemur nidurstédukafli par sem farid verdur i paer nidurstédur sem
tolfreedigreining leiddi i ljos og a eftir pvi fylgir umraedukafli par sem helstu nidurst6dum

verda gerd betur skil.
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2 Markadssetning a netinu

Markadssetning a netinu felur i sér mikinn timasparnad baedi fyrir viockomandi fyrirtaeki og
neytendur. Fyrirtaeki eyda ekki bara minni tima heldur lika minni pening og neytendur geta
nalgast upplysingar um paer vorur eda pjonustu sem peir parfnast 4 audveldari mata en

nokkru sinni fyrr (Hsiao, Yeh og Tsai, 2013).

Nota ma netid 4 ymsan mata i vidskiptum, par fara medal annars fram samskipti milli
fyrirteekja og vidskiptavina, deiling a efni, auglysingar og eiginleg vidskipti i netverslunum
(Dehkordi o.fl., 2012). Markadssetning @ netinu getur tekid & sig mismunandi form eins og
auglysingaborda, myndbond, tolvupdst, heimasidur fyrirteekja og sidur 8 samfélagsmidlum
svo deemi séu tekin (Hsiao o.fl.,, 2013). Netid er gagnvirkur midill pannig ad pad sem birtist
notendum er byggt & peim upplysingum sem vidkomandi hefur adur slegid inn eda peim
tenglum sem hann hefur a06ur ytt 4 og er & pann hatt upplifun hvers og eins sérsnidin ad
beim, an pess ad peir taki sérstaklega eftir pvi (Bauer, Grether og Leach, 2002). b4 hefur pad
einnig verid ad feerast i aukana ad neytendur vilji sjalfir skapa pad efni sem birtist & netinu,
en ekki bara lata mata sig 4 efni frad fyrirteekjum. Birtingamynd pessa er til deemis pegar
neytendur vilja skilja eftir umsogn (e. review) um tiltekna voru eda pjonustu, eiga patt i ad
bréa afram ndverandi eda nyjar vorur fyrirtaekis (Rosen og Phillips, 2011), laga
pjéonustuframbod og jafnvel taka patt i markadssetningunni sjalfri. Fyrirtaeki verda med
breyttu markadsumhverfi ad seetta sig vid og venjast pvi ad afhenda hluta af stjérninni til
vidskiptavina sinna (O’Brien, 2011).

Talid er ad upplifun notenda & netinu muni vera pad sem skiptir héfudmali i
aframhaldandi préun netsins. Su teekni sem notud er til ad koma peirri upplifun @ framfaeri
mun stoédugt skipta minna mali par sem notendur eru mun taeknivaeddari en peir voru fyrir
nokkrum arum, nu er adalatridid hvada upplifun pessi taekni getur skilad peim. Notendur
munu lika aetlast til pess ad pad efni sem peir sja fra fyrirtaekjum sé i auknum maeli miéad ad
pbeim persénulega, en ekki stadlad fyrir alla notendur. P4 munu peir krefjast pess ad
fyrirspurnum, beidnum og kvortunum peirra sé svarad & fullneegjandi mata og a4 mjog

stuttum tima (Rosen og Phillips, 2011).

Einn af eiginleikum netsins er sa ad adgerdir einstaklinga skilja eftir sig ummerki. Haegt er
ad meela og meta adgerdir notenda til deemis med fjolda smella, fjolda birtinga eda med pvi

ad skoda hegdunarmynstur peirra. Markadssetning a netinu hefur pé ahrif 8 margt fleira sem
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erfitt er ad maela eins og skynjun, vidhorf og alit folks. bvi er ekki nég ad fylgjast einungis
med sélutélum i gegnum netid, enn verdmaetari upplysingar er ad finna i hegdun neytenda,
eins og hvada skref vidskiptavinir taka d6ur en peir ganga fra kaupum og eins hvad pad er
sem hindrar adra i ad gera slikt hid sama (Goodwin, 1999). Rannséknir @ hegdun neytenda 3
netinu eiga eftir ad gegna lykilhlutverki i ad uppfylla parfir vidskiptavina betur en nokkru

sinni fyrr og hdmarka arangur fyrirtaekja af markadssetningu sinni (Goodwin, 1999).

Netid hefur stéraukid moguleika fyrirtaekja til ad eiga samskipti vid vidskiptavini sina og
bréa samband sitt vid pa, asamt pvi ad fara fram Ur vaentingum peirra og skapa jakvaeda
upplifun. Pessi tengsl og stjéornun peirra getur verid pad sem raedur urslitum vardandi

arangur fyrirtaekja i markadsumhverfinu i dag (O’Brien, 2011).
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3 Stjornun vidskiptatengsla

Stjérnun vidskiptatengsla (e. customer relationship management) er hugtak sem felur i sér
ad litid er & vidskiptavininn sem verdmaeta vidbot fyrir fyrirtaekid og aherslan sett a8 ad proéa
traust samband og hdmarka liftima virdi hans frekar en ad einblina & einstakar sélur (Ang,

2011; O’Brien, 2011).

petta felur i sér ad lita @ vidskiptavininn fra 6llum hlidum og maeta stédugt breyttum
borfum hans & skipulagdan og stefnumidadan mata (Ang, 2011). Med petta sjénarmid ad
leidarljosi geta fyrirteeki leert af vidskiptavinum sinum og pannig bodid peim enn meira virdi
sem svo ytir undir pa tilfinningu hja vidskiptavinunum ad peir séu virtir og mikils metnir
(O’'Brien, 2011). A3 nd ad proa petta samband krefst skuldbindingar af halfu fyrirtakisins og
geeti pad purft ad férna einhverjum skammtimahagsmunum til ad byggja pad upp og
vidhalda pvi. Sannad hefur verid ad pessi skuldbinding borgar sig ad lokum fyrir fyrirtaeki par
sem pad getur verid allt ad fimm sinnum dyrara ad na i nyjan vidskiptavin heldur en ad halda

i niverandi (Bauer o.fl., 2002).

Til ad geta komid & trausti i sambandi vid vidskiptavini sina verda fyrirtaeki fyrst ad
fullnzegja porfum bpeirra. Anaegja med vidskiptin verdur til pegar mismunurinn 4 pvi sem
vidskiptavinurinn faer dr vidskiptunum og pvi sem hann laetur fra sér er jakveedur. Sumir vilja
meina ad til ad vidskiptavinurinn verdi raunverulega dnsegdur verdi hann ad koma ut i plus,
en pad gerist pegar farid er fram ur veentingum hans. Ef veentingum hans er eingdngu maett
mun hann ekki hafa sérstakan ahuga a frekara sambandi ad vidskiptum loknum, par sem
petta er su nidurstada sem hann bjost vid og pvi ekkert sem adgreinir pessa reynslu fra

60rum (Bauer o.fl., 2002).

Lykilhugtok i uppbyggingu langtima sambanda sem badir adilar hagnast a eru ansegja (e.
satisfaction), skuldbinding (e. commitment) og traust (e. trust) (Alkhoms og Alnsour, 2013;
Bauer o.fl, 2002). Anaegjuleg upplifun af vidskiptum hefur 6rvandi ahrif & baedi
skuldbindingu og traust og aukid traust hefur svo aftur 6rvandi ahrif a skuldbindingu. Pad er
bvi grundvallaratridi ad reyna sem oftast ad fara fram uUr vaentingum neytenda til ad skapa
anaegjulega upplifun par sem hudn er grunnurinn ad pessu eftirsétta langtima sambandi

(Bauer o.fl., 2002).

Gagnagrunnar af ymsu tagi hjalpa fyrirteekjum ad framfylgja stefnu sinni i stjornun

vidskiptatengsla en par er haegt ad bera kennsl @ parfir og langanir vidskiptavina og adlaga
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stefnu og frambod sitt i samraemi vié pad. Samfélagsmidlar hafa hins vegar breytt umhverfi
stjérnunar vidskiptatengsla eins og annarri markadssetningu fyrirtaekja og hafa pau purft ad

adlaga stefnu sina med pad i huga (O’Brien, 2011).

3.1 Félagsleg stjornun vidskiptatengsla

Med tilkomu samfélagsmidla og peim miklu breytingum sem pad hefur i for med sé fylgir
bad ad fyrirtaeki purfa ad endurhugsa stefnu sina. Félagsleg stjornun vidskiptatengsla (e.
social customer relationship management) er hugmyndafraedi sem gengur Gt & ad prda
gagnvirk samskipti og skapa i samvinnu vid vidskiptavininn reynslu sem hefur eitthvad virdi

fyrir hann (Baird og Parasnis, 2011).

Félagsleg stjérnun vidskiptatengsla hefur verid skilgreind sem ,vidskiptastefna sem hefur
bad ad markmidi ad virkja vidskiptavini gegnum samfélagsmidla i peim tilgangi ad byggja upp
traust og vorumerkjatryggd” (Kotadia, 2010). Pad hefur synt sig ad samfélagsmidlar hafa

toluverd ahrif & gaeedi sambands milli fyrirteekis og neytanda (Alkhoms og Alnsour, 2013).

Til ad geta hannad stefnu Gt fra pessari hugmyndafraedi verdur fyrst ad skilja hvad
vidskiptavinurinn kann ad meta og jafnframt hvad ekki (Baird og Parasnis, 2011). bessu er
fyrst og fremst haegt ad komast ad med pvi ad vakta samfélagsmidla, hlusta & pad sem par
fer fram, baedi gott og slemt (Woodcock, Green og Starkey, 2011). parfir og langanir 3
samfélagsmidlum eru allt adrar en 4 6drum midlum eda i persénulegum samskiptum og pad

burfa fyrirtaeki ad laera 4 og haga sér i samraemi vid (Baird og Parasnis, 2011).
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4 Samfélagsmidlar

Myspace og Linkedin morkudu upphaf samfélagsmidla eins og vid pekkjum pa i dag arid
2003. Ari seinna var Facebook stofnad og sidurnar Youtube og Twitter komu svo &
sjénarsvidid arin 2005 og 2006 (Deepa og Deshmukh, 2013; Edosomwan, Prakasan, Kouame,
Watson og Seymour, 2011). Notkun samfélagsmidla er mikil & [slandi eins og 6nnur
netnotkun en arid 2013 notudu 79% einstaklinga 4 aldrinum 16-74 ara pa, sem var aukning

um 7% fra arinu 2011 (Hagstofa islands, 2014b).

Ef hugtakid samfélagsmidlar er betur skodad er ljést ad pad er gridarlega margpaett og
naer yfir margar tegundir si6na, med misjafnan tilgang, eins og ad tengja félk saman, deila
myndum og myndbdndum, umraedur um tiltekid malefni, blogg og jafnvel fraedirit (Hanna
o.fl., 2011). pessir hdpar skarast pd oftar en ekki og getur verid ruglingslegt ad atta sig a
muninum en petta er sérstaklega dberandi pegar horft er til samfélagsmidla annars vegar og
samfélagssidu til tengslamyndunar (e. social networking site) hins vegar. Greinarmunurinn
barna @ milli er oft 6skyr og margar sidur sem gaetu fallid undir bada hépana en pé ma draga
fram grundvallarmun ef litid er til tilgangsins med sidunum. Samfélagsmidlar hafa pann
tilgang ad midla efni til akvedinna vidtakenda en samfélagssidur til tengslamyndunar pann ad
tengja félk saman & grundvelli dhuga og snuast i raun um pessi tengsl. YouTube er til ad
mynda samfélagsmidill, par getur hver sem er dreift sinum myndbéndum an pess ad hafa
einhverja sérstaka tengingu vid pa sem & pau horfa. LinkedIn er svo @ hinum endanum a
skalanum, flokkud sem samfélagssida til tengslamyndunar, en par setja notendur inn
upplysingar um dhugamal sin, starfsreynslu, skélagongu og pess hattar sem skapar svo tengsl
vid adra sem deila pessum dhuga eda reynslu. Sidur eins og Facebook og Twitter eru svo
blanda af badum tegundum, paer gefa notendum taekifzeri til ad midla sinu eigin efni eins og
myndum eda frasdégnum en snudast einnig um ad tengja félk saman & ymsan mata (L. S.
Cohen, 2009). [ eftirfarandi umfjéllun verdur ekki gerdur sérstakur greinarmunur &

samfélagsmidlum og samfélagssidum til tengslamyndunar.

Po flest fyrirtaeki séu farin ad atta sig a peim taekifeerum sem samfélagsmidlar hafa upp 4
ad bjdda, eru faest sem vita fyllilega hvernig & ad fara ad pvi ad nyta pessi taekifaeri (Hanna
o.fl., 2011) og samtvinna samfélagsmidla i ndverandi markadsstefnu (McCorkindale, 2010).
Sidur fyrirteekja @ samfélagsmidlum ma ekki lita @ sem sjalfssteeda einingu heldur eru paer

hluti af peirri heild sem fyrirtaekid laetur fra sér. Hegdun og gildi verda ad vera i samrami vid
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bad sem vidskiptavinurinn pekkir fra 66rum st6dum og upplysingar paer sému sama hvada
midill er skodadur (Hanna o.fl., 2011; Rosen og Phillips, 2011). Pad er nu ordid pannig i
sumum tilfellum ad notkun samfélagsmidla er ad koma algjorlega i stadinn fyrir notkun a
60rum hefdbundnari midlum, svo sem dagbl6dum, sjonvarpi og utvarpi, i kynningarstarfi
fyrirtaekja (O’Brien, 2011). Pad ma po ekki lita & samfélagsmidla eingdngu sem nyja leid til ad
auglysa, peir gefa fyrirteekjum moguleika @ morgum nyjum og spennandi leidum til ad
pbjonusta vidskiptavini sina betur og mynda vid pa sterkari tengsl. petta ma medal annars
gera einfaldlega med pvi ad kynnast peim betur, haegt er ad fylgjast med hegdun peirra og
hlusta 4 pad sem peir segja og na pannig ad skilja betur vidhorf og tilfinningar peirra og
adlaga vorur, pjonustu og stefnu ad pvi (Woodcock o.fl., 2011). Ef ad fyrirtaeki vilja njéta alls
pbess sem samfélagsmidlar hafa upp 4 ad bjéda verda pau ad bjéoda notendum raunverulegt
virdi i skiptum fyrir pann tima, athygli og tryggd sem pau sakjast eftir (Baird og Parasnis,
2011). Rannsdkn peirra Barnes og Karakaya (2010) leiddi i ljos ad ef ad neytendur telja ad
skodun peirra og dbendingar hafi ahrif 4 pjénustuframbod fyrirtaekja eru peir mun virkari i ad
taka patt i adgerdum sem mida ad pvi ad laga nudverandi misfellur, sem getur reynst
fyrirtaekjum dyrmeett. bvi settu pau ad leggja mikid upp ur pvi ad virkja notendur til ad taka
frekar patt, baedi til ad betrumbaeta ndverandi pjénustu sem og byggja upp traust samband.
Ef slikt samband nser ad myndast eru mun meiri likur & pvi ad hvers konar vandamal sem upp
koma verdi leyst med polinmaedi og samradum frekar en skilningsleysi, pirringi og Utilokun a
frekari vidskiptum (Sashi, 2012). Einn af steerstu kostum samfélagsmidla fyrir fyrirtaeki er sa
ad peir gefa vidskiptavinum kost 8 ad sja mannlegu hlidina a fyrirtaekjum. Persénuleiki peirra
kemst til skila, sem svo eykur likurnar & pvi ad peim verdi fyrirgefid ef eitthvad misferst i
beirra voru- eda pjénustuframbodi par sem pad er bara mannlegt ad gera mistok (O'Brien,

2011).

Fyrirtaeki purfa ekki bara ad endurnyja og adlaga markadsadgerdir sinar til ad pjonusta
vidskiptavini sina betur heldur purfa pau einnig ad huga ad atferli peirra eftir vidskiptin sjalf.
Samfélagsmidlar gera peim nu kleift, & mun audveldari mata en ddur, ad deila reynslu sinni
med 60rum mogulegum vidskiptavinum (Vinerean, Cetina, Dumitrescu og Tichindelean,
2013) en par geta peir oft talad vid fleiri pusund i einu. betta er mikil breyting fyrir fyrirtaeki
sem hingad til hafa getad stjornad nanast algjorlega hvada upplysingar neytendur hafa um
vorumerki sin (Bruhn, Schoenmueller og Schafer, 2012). Samfélagsmidlar eru pannig ad feera

neytendum tolvuerd vold (Bruhn o.fl.,, 2012; Woodcock o.fl., 2011) og samfara pvi aukast
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vaentingar peirra, sem verdur til pess ad sambandid 4 milli fyrirteekis og neytenda
gjorbreytist (O’Brien, 2011). pad eru meira ad segja deemi um ad vidskiptavinir fyrirtaekja a
samfélagsmidlum hafi neytt fyrirtaeki til ad haga sér a dkvedinn hatt og jafnvel komid i veg
fyrir ad pau kynni nyjar vorur sem peim finnst ekki eiga samleid med 66ru voruframbodi
fyrirtaekisins (Wilson og Morgan, 2011).

bpar sem alit neytenda & vorumerkjum og fyrirteekjum eru vinsalt umreseduefni 3
samfélagsmidlum er vert ad huga ad pvi hvada ahrif su umfjéllun er ad hafa i raun og veru.
Komid hefur i lj6s ad samfélagsmidlar hafa mjog mikil ahrif & skodun neytenda (Karakaya og
Barnes, 2010) og eins leggja neytendur mikid traust & paer rddleggingar sem peim berast fra
60rum notendum samfélagsmidla, en paer upplysingar sem koma par fram eru taldar vera
6hlutdraegar og traustar (O’Brien, 2011). A hinn bdéginn kom hins vegar i ljés ad hinar
hefdbundnu vefsidur eins og heimasidur fyrirtaekja, stofnana og jafnvel leitarvélar hafa engin
ahrif 4 skodun neytenda (Karakaya og Barnes, 2010). Notendum finnst peir einnig oft vera
skyldugir til ad fylgja fyrirtaekjum & samfélagsmidlum sem vinir peirra hafa maelt med vid pa.
betta gerir pad enn mikilveegara ad byggja upp traust sambond svo fdélki lidi vel med ad

leggja nafn sitt vid medmaeli um tiltekid fyrirtaeki (O’Brien, 2011).

pad virdist 4 6llu ad vidvera @ samfélagsmidlum sé pad rétta i dag en pad getur pd verid
fyrirtaekjum skadlegra ad standa illa ad peim sidum heldur en ad sleppa peim alveg (O’Brien,
2011). Ef fyrirteeki etla 4 annad borda ad vera 4 samfélagsmidlum verda pau ad vera tilbdin
til ad pjonusta notendur midilsins. Pad ad safna stérum hdp af fylgjendum er ekki pad sem
akvardar arangur, pad verdur ad svara fyrirspurnum, vera virkur a sidunni og vera tilbdinn ad
bregdast vid hinu éveenta (Jahn og Kunz, 2012; O’Brien, 2011). Lykilhugtak ad velgengi &
samfélagsmidlum er samraedur, hvort sem pad er & milli notenda eda fyrirtaekis og notenda,
samraedur mynda grunninn ad 6llum samfélagsmidlum (Edosomwan o.fl., 2011; Woodcock
o.fl., 2011). bad er pod alveg ljost ad hvort sem fyrirtaeki dkveda ad taka virkan patt 4
samfélagsmidlum eda ekki, er ekkert sem getur stodvad vidskiptavini pess i ad raeda reynslu
sina vid adra notendur (Woodcock o.fl., 2011). Hvort sem umfjollunin er jakvaed eda neikvaed
mun han ésjalfratt auka vitund um vorumerkid, hafa dhrif a8 imynd pess (Bruhn o.fl., 2012) og
bannig hafa ahrif & starfsemi fyrirtaekja hvort sem peim likar betur eda verr (Kietzmann,

Hermkens, McCarthy og Silvestre, 2011; Kwok og Yu, 2012).
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par sem fjoldinn heldur sig i dag & samfélagsmidlum er mikill prystingur a fyrirtaeki ad vera
bar lika til ad komast sem naest peim (Baird og Parasnis, 2011). Samfélagsmidlar bjéda
fyrirtaeekjum upp a oteljandi moguleika en pad pydir pd ekki ad gera eigi bara fullt af
einhverju, markadsadgerdirnar verda ad hitta i mark eigi paer ad hafa einhver mealanleg ahrif
(Lee, 2013). Eins g6d hugmynd og pad gaeti virst vid fyrstu syn ad nota samfélagsmidla til ad
auglysa hefur pad komid i ljés undanfarin ar ad notendur eru stodugt ad verda dnaemari fyrir
hinum hefdbundnu auglysingum, svo sem auglysingabordum 4 samfélagsmidlum (Lee, 2013;
Wright, Khanfar, Harrington og Kizer, 2010) og eru margir notendur ahugasamir um vorur og
pbjonustu sem gaetu utilokad auglysingaareiti (Kunz, Hackworth, Osborne og High, 2011).
Flestir for6ast medvitad auglysingar hvort sem pad er i sjénvarpinu, Utvarpinu, i timariti eda
a netinu. beir sem fordast auglysingar & netinu gera pad oft vegna pess ad peer eru taldar
trufla dkvedid verkefni eins og pegar viokomandi parf ad hzetta pvi sem hann er ad gera til ad
loka auglysingu, auka éreidu til deemis pegar auglysingardreitin verda of morg eda vegna
neikvaedrar fyrri reynslu par sem auglysingar hafa ef til vill verid villandi (Yaakop, Anuar og
Omar, 2013). Til ad reyna ad bregdast vid pessu hafa auglysendur purft ad nota
sképunargafuna og finna nyjar leidir til ad komast i gegnum auglysingasiu markhdps sins. Til
ad na athygli notenda purfa fyrirtaeki ad vera skemmtileg og lata vidkomandi ekki taka eftir
bvi ad um beina markadssetningu sé ad reda (Lee, 2013). Notendur bregdast betur vid
markadsadgerdum pegar peim finnst peir rada ferdinni heldur en pegar adgerdunum er ytt
ad peim. Gott deemi um petta er pegar einn notandi malir med einhverju vid annan frekar

en ad viokomandi sjai auglysingu & sidunni sinni (Kunz o.fl., 2011).

4.1 Samfélog a samfélagsmidlum

begar hépur notenda & samfélagsmidlum fylgir eda likar vid vorumerki, fyrirteeki,
hljdmsveit, opinbera persénu, sjonvarpspatt og svo framvegis, er talad um pann hdp sem
samfélag. Pad eina sem einstaklingur parf ad gera til ad teljast medlimur i samfélaginu er ad
tengja sig vidfangsefninu med pvi ad fylgja pvi eda lika vid pad (Adjei, Noble og Noble, 2012).
begar talad er um vorumerki er att vid pad sem adgreinir vorur fyrirtaekis frd vorum
samkeppnisadila en vorumerki getur verid nafn, merki, tdkn eda 6nnur hénnun sem
einkennir tiltekid voru- eda pjonustuframbod. Vorumerkid beetir éapreifanlegum paetti vid
bad sem verid er ad selja, pvi verdmeetara sem vorumerkid er pvi verdmaetari verdur varan

og geta pvi vorumerki fyrirtaekja verid einhver mikilvaegasta eign peirra (Keller, Georgson og
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Apéria, 2008). Su vitund sem neytendur hafa um vérumerkié og su imynd sem peir hafa af
bvi er samblanda af 6llum peim skilabodum sem fyrirtaeki senda fra sér, til ad mynda varan

sjalf, verd, stjornun dreifileida og 61l markadssamskipti (Keller, 1993).

Muniz og O’Guinn (2001) skilgreina vorumerkjasamfélag sem ,sérhaeft samfélag sem er
ekki bundid neinum landfraedilegum morkum, en byggt i kringum félagsleg tengsl addaenda
akvedins vorumerkis” (bls. 412). Eitt af pvi sem einkennir 61l samfélog er sameiginleg vitund,
en pad er ad medlimir pess finna fyrir tengingu vid adra medlimi hvort sem peir pekkjast
beint eda ekki og eins finnst peim munur @3 medlimum og peim sem eru ekki medlimir
samfélagsins. Eins og vill gerast pegar hdpur einstaklinga er flokkadur saman verda oft til
akvednar stadalimyndir um medlimi hopsins og eru vorumerkjasamfélég engin
undantekning. bannig gefa medlimir samfélagsins, sem og adrir, sér oft ad peir viti hvernig
allir medlimir samfélagsins hugsa at frd pvi hvad er talid einkenna hépinn, pannig eru allir

sem drekka Coke svona og allir sem drekka Pepsi hinsegin (Muiiiz og O’Guinn, 2001).

P ad pad sé audvelt ad gerast medlimur vorumerkjasamfélaga pydir pad pé ekki ad allir
medlimir séu taldir jafnir en pad vill oft myndast akvedinn kjarnahdépur sem telur sina
skuldbindingu gagnvart vorumerkinu vera meiri en hja 6drum, sem eru pa oft dlitnir eins
konar takifaerissinnar. Skuldbinding medlima gagnvart samfélaginu kemur lika oft fram i
andstodu peirra vid vorumerki samkeppnisadilanna, eitt freegasta deemid er andud Apple
notenda gagnvart Microsoft, par sem andudin virkar sem sameinandi pattur innan
samfélagsins (Mufiiiz og O’Guinn, 2001). Skyldur medlima gagnvart samfélaginu er annad
einkenni sem 0ll samfélog eru talin hafa og kemur pad medal annars fram i skuldbindingu
medlima gagnvart tilteknu samfélagi og peirri abyrgd sem medlimir finna fyrir vardandi pad
ad adstoda og stydja hvern annan. | peim tilvikum par sem skuldbinding medlima gagnvart
vorumerkinu er hvad sterkust er pad ekki talid assettanlegt ad svikja lit, fara skyndilega ad
nota vorumerki sem er i beinni samkeppni vid vorumerki samfélagsins. Pad er talid vera
sidferdilega rangt og getur jafnvel skadad persénuleg sambond sem hafa métast i gegnum
notkun merkisins. Bilategundin Saab hefur til deemis lengi att mjog tryggan adddendahdp og
er litid 4 pa sem feera sig yfir i adrar tegundir sem svikara i samfélaginu (Mufiz og O’Guinn,
2001). Tvo af helstu einkennum samfélaga eru pvi pessi sameiginlega vitund og skyldur
gagnvart samfélaginu en styrkur hvors einkennis fyrir sig getur verid mjég mismunandi @ milli

vorumerkjasamfélaga. bannig hafa medlimir sumra samfélaga mjog djupsteeda sameiginlega
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vitund, til ad mynda fylgjendur Apple, eda taka skyldur sinar gagnvart samfélaginu mjog
alvarlega, eins og Saab sem minnst var & hér ad ofan. bvi sterkari sem pessi einkenni eru hja
medlimum pvi o6flugara er samfélagid i heild sem ad endingu er talid hafa jakveed tengsl vid
tryggd (Mufiiz og O’Guinn, 2001). | Ijési pess sem hefur komid fram hér ad framan eru settar

fram eftirfarandi tilgatur:

» H1la: Jakvaed tengsl eru & milli styrks vorumerkjasamfélaga 4 samfélagsmidlum og
sameiginlegrar vitundar medlima pess.

» H1b: Jakvaed tengsl eru & milli styrks vorumerkjasamfélaga a samfélagsmidlum og
skylda medlima gagnvart samfélaginu.

P6 ad vorumerkjasamfélogum a samfélagsmidlum sé i flestum tilfellum haldid ati af
fyrirtaekjum er tilgangur peirra, fra sjénarhorni medlimanna, ekki endilega af vidskiptalegum
toga. b6 ad einstaklingur fylgi vorumerki eda fyrirtaeki 8 samfélagsmidlum parf pad alls ekki
ad pyda ad viokomandi sé i vidskiptum vid pad eda hafi att i vidskiptum vid pad & einhverjum
timapunkti. bad eina sem hagt er ad gefa sér um alla medlimi samfélagsins er ad peir hafi
ahuga & vidfangsefninu eda séu ad minnsta kosti forvitnir um pad. Tilgangur pessara
samfélaga er i grunninn alltaf sa ad medlimir geti att samskipti sin @ milli @ skipulégdum
vettvangi og myndad tengsl vid adra sem deila ahuga 3 tilteknu vidfangsefni. bessi samskipti
geta ad sjalfsogdu leitt af sér vidskipti en mikilvaegt er ad muna ad pad er ekki astadan fyrir
veru medlima i samfélaginu. Pad gefur pvi auga leid ad pad krefst allt annars hugsunarhatts
og feerni ad stjorna eda nyta sér pessi samfélog a einhvern hatt heldur en ad gera slikt hid
sama med hina hefdbundnu vidskiptamannahdépa (Ang, 2011). begar kemur ad arangri
vorumerkja & samfélagsmidlum skiptir hegdun og patttaka medlima samfélagsins skopum,
bad ad hafa marga fylgjendur skiptir litlu mali ef samfélagid er ekki virkt. Fyrirtaeki verda ad
einblina 4 ad bjoda medlimum samfélagsins eitthvad virdi gegn pvi ad halda sidunni virkri. Ef
ad sidan bydur ekkert raunverulegt virdi mun ekki lida 8 I6ngu par til fjoldi fylgjenda fer ad
dragast saman (Jahn og Kunz, 2012). Samskiptin @ milli fyrirteekis og vorumerkjasamfélags
barf ad vera pannig ad badir gefi eitthvad af sér og piggi eitthvad i stadinn (Gummerus,
Liljander, Weman og Pihlstrém, 2012; Jahn og Kunz, 2012; Ralphs, 2011).

Einn af staerstu kostum vorumerkjasamfélaga er pd sa ad medlimir sja ad miklu leyti sjalfir
um ad skapa virdi & sidunni en pad gera peir med pvi ad tengjast hver 66rum, taka patt i
umraedum og deila reynslu sinni. bau Schau, Muniz og Arnould (2009) baru kennsl a fjora

hluti sem medlimir gera sem skapar peim svo virdi en pessir hlutir eru félagslegt tengslanet,
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pbatttaka i samfélaginu, stjornun hughrifa og notkun voérumerkis. Pad sem fellur undir
félagslegt tengslanet eru allir peir paettir sem snla ad pvi ad skapa, auka og halda vié peim
tengslum sem eru til stadar 4 medal medlima samfélagsins. betta felur i sér hegdun eins og
ad bjéda nyja medlimi velkomna, stydja vid bakid & hver 66rum og einnig ad hafa umsjon
med umraedum en med pessu er ytt undir pau tengsl sem medlimir hafa og pad sem peir
eiga sameiginlegt dregid fram (Schau o.fl., 2009). Ef ad medlimir samfélaga hafa sterka
sameiginlega vitund og telja sig bera skyldur gagnvart samfélaginu peim mun ndnara er
sambandid a8 milli medlima og fyrirtaekisins og badir adilar pvi liklegri til ad taka patt i eda yta
undir pa hluti sem skapa samfélaginu virdi (Laroche, Habibi, Richard og Sankaranarayanan,

2012). [ ljési pessa eru settar fram eftirfarandi tilgatur:

» H2a: Jakvaed tengsl eru & milli sameiginlegrar vitundar medlima og félagslegs
tengslanets peirra.

» H2b: Jakvaed tengsl eru & milli skylda medlima gagnvart samfélaginu og félagslegs
tengslanets peirra.

patttaka i samfélaginu felur i sér ad vera virkur i pvi sem par fer fram og jafnframt ad yta
undir patttoku annarra medlima (Schau o.fl., 2009). Samfélég & samfélagsmidlum eru
tilvalinn vettvangur fyrir fyrirtaeki til ad virkja vidskiptavini og adra samfélagsmedlimi til
adgerda tengda fyrirtaekinu eda vorumerkinu. Samfélagsmidlar gefa peim kost 4 ad opna a
umreaedu, fa endurgjof & voru eda pjénustu, byggja upp sambond og auka vitund um peirra
frambod. b3 hefur patttaka notenda jakvaed ahrif @ samband peirra gagnvart tilteknu
vorumerki eda fyrirteeki hvort sem patttakan felst i pvi ad lika vid efni, koma med
athugasemdir & faerslur eda einfaldlega lesa pad sem adrir hafa skrifad (Gummerus o.fl,,
2012). Samfélagsmidlar eru einnig goédur vettvangur til ad segja sogur af vorumerkinu,
uppruna pess, arfleid, merkilegum atburéum eda timamdétum. Med pvi styrkir pad
vorumerkid i sessi i huga medlima pess og minnir pa @ pad af hverju peir halda upp a petta
tiltekna merki. Petta ma gera med pvi ad deila stoduuppfaersiu, gamalli mynd eda nanast
hverju sem er sem hefur eitthvad sogulegt gildi fyrir medlimi. A sama skapi eru oft sagdar
sogur af sleemri reynslu einstaklinga af samkeppnisvorumerkjum, eins og Mac notendur ad
segja hryllingssogur af PC télvum og peirra fylgjendum (Muiiz og O’Guinn, 2001). bad er
naudsynlegt fyrir fyrirtaeki ad préa med sér neemni fyrir pvi hvenaer pau eiga ad taka patt i

samraedunum og hvenaer ekki, stundum er innlegg peirra géd vidbot en d 6drum timum vilja
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medlimirnir fa ad eiga tiltekna umraedu fyrir sig sjalf (Kietzmann o.fl.,, 2011). Settar eru fram

eftirfarandi tilgatur varéandi patttoku i samfélaginu:

» H3a: Jakvaed tengsl eru & milli sameiginlegrar vitundar medlima og patttoku peirra
i samfélaginu.

» H3b: Jakvaed tengsl eru & milli skylda medlima gagnvart samfélaginu og patttoku
beirra i samfélaginu.

Stjérnun hughrifa er pad pegar medlimir snda sér ad peim sem standa fyrir utan
samfélagid og tala fyrir vorumerkinu, reyna ad skapa jakvaed hughrif. betta felur einnig i sér
ad verja vorumerkid og réttleeta adgerdir peirra sem ad pvi standa (Schau o.fl., 2009).
Medlimir eru hins vegar i flestum tilfellum lika mjog medvitadir um ad midpunktur
samfélagsins er soluvara og ad peirra samfélag sé hlutur af markadssetningu pessa
vorumerkis. Peir atta sig flestir a pvi ad adrir gaetu litid 3 pa sem grunnhyggna einstaklinga
keyrda afram af efnishyggju og eru pvi oft i dkvedinni vorn pegar kemur ad pvi ad rxeda
vorumerkid eda tilfinningar peirra gagnvart pvi. Margir gripa pvi til pess rads ad gera grin ad
sjalfum sér og pannig afvopna ad einhverju leyti gagnrynisraddirnar (Muiiiz og O’Guinn,

2001). Eftirfarandi tilgatur eru settar fram i pessu samhengi:

» H4a: Jakvaed tengsl eru @ milli sameiginlegrar vitundar medlima og stjornun
hughrifa.

» HA4b: Jakvaed tengsl eru & milli skylda medlima gagnvart samfélaginu og stjérnun
hughrifa.

Fjorda og seinasta atridid sem skapar virdi i samfélaginu er notkun vérumerkis en pa deila
medlimir reynslu og radum til ad hdmarka nytni pess. betta felur medal annars i sér leidir til
ad beeta virkni vorumerkis, fa radleggingar vardandi notkun pess eda ad sérsnida merkid ad
persénulegum porfum (Schau o.fl., 2009). Medlimir geta einnig deilt pvi hvad hefur reynst
beim vel i gegnum tidina, hvar sé gott ad kaupa aukahluti eda saekja pjonustu og jafnframt
hvad eigi ad fordast. betta sparar vidkomandi oft mikil vandrzaedi og geta medlimir & pennan
hatt laert af hvor 63rum og pannig skapad betri upplifun af vorumerkinu (Muniz og O’Guinn,

2001). Vardandi notkun vérumerkis eru eftirfarandi tilgdtur settar fram:

» Hb5a: Jakvaed tengsl eru & milli sameiginlegrar vitundar medlima og notkun
vorumerkis.

» H5b: Jakvaed tengsl eru & milli skylda medlima gagnvart samfélaginu og notkun
vorumerkis.
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Hafa verdur i huga ad pratt fyrir alla vidleitni fyrirtaekis og annarra medlima samfélagsins
mun staersti hluti medlima einungis nota samfélagid sem uppsprettu upplysinga, lesa pad
sem birtist par en ekki taka virkan patt med pvi ad skrifa eitthvad sjalfir eda lika vid faerslur
annarra (Gummerus o.fl., 2012). pad er talid ad um 90% notenda samfélagsmidla skodi bara
efni frad 68rum, 9% beeti vid pad efni til deemis med pvi ad skrifa athugasemd en einungis 1%
notenda bui til nytt efni; setji inn faerslu, mynd, myndband og svo framvegis (Woodcock o.fl.,
2011). P6 ad margir medlimir noti vettvanginn einungis sem upplysingaveitu og teekifeeri til
ad skiptast @ skodunum pa eru adrir sem tengjast samfélaginu mun dypri béndum. Fyrir pa
einstaklinga hefur petta samfélag mikla moguleika a ad uppfylla parfir peirra og veita peim
anaegju en 4 sama tima er einnig meiri haetta 4 ad vidkomandi verdi fyrir vonbrigdum og

upplifi jafnvel svik ef ekki er rétt stadid ad malunum (Wilson og Morgan, 2011).
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5 Facebook

Fyrir stéran hluta neytenda er Facebook ordid hluti af peirra daglega lifi og pvi verdur
stodugt mikilvaegara fyrir fyrirtaeki ad gera sig adgengileg par svo pau eigi audveldara med ad
eiga samskipti vid sinn vidskiptavinahép (O’Brien, 2011). Facebook gefur fyrirtaekjum
teekifeeri 4 ad skiptast a upplysingum og skodunum vid notendur Facebook en einnig
notendum a ad gera slikt hid sama vidé hvort annad (Sashi, 2012). Notendur geta pannig deilt
skodunum sinum & hinum ymsu fyrirtaekjum og vorum, hvort sem pad eru jakveedar eda
neikveedar skodanir (Di Pietro og Pantano, 2012). Haegt er ad koma skodunum sinum &
framfaeri baedi a sidum fyrirteekja eda 3 sinni eigin sidu, sem birtist svo 4 fréttaveitum hja
Ollum vinum notandans (Deepa og Deshmukh, 2013). betta er megin dsteeda pess ad
fyrirtaeki geta verid hikandi vid ad vera a samfélagsmidlum, 6ll vilja pau jakvaeda umfjollun en

hraedast pd neikvaedu (Ralphs, 2011).

Ef vidskiptavinur er ekki anaegdur med pau samskipti sem fram fara a Facebook er dliklegt
ad hann vilji aftur eiga i samskiptum vid fyrirteekid i framtidinni (Sashi, 2012) en gagnvirk
samskipti milli vidskiptavina og fyrirtaekis geta po ef rétt er ad peim stadid skapad traust,
anaegju og tryggd hja vidskiptavinum og pvi til mikils ad vinna (Gummerus o.fl., 2012). Ef
bjénusta fer fram ar veentingum vidskiptavinar er hann mun liklegri til ad tala fyrir hond
fyrirtaekis eda vorumerkis vid adra heldur en ef bara lagmarksveentingum hans til
bjonustunnar er meett. Facebook er frabaer vettvangur til ad fara fram ur vantingum

vidskiptavina ef fyrirteeki eru tilbuin til ad sinna pvi verkefni (Sashi, 2012).

Einn helsti kostur markadssetningar a Facebook er ad pad er tiltélulega nytilkomid
fyrirbeeri, 6likt 66rum beinum markadssetningartdlum svo sem uthringiver eda télvupdstur.
Facebook gefur fyrirteekjum kost 4 ad draga Ur markadssetningu med pessum tdélum sem
hafa verid mun lengur vid lydi og eru almennt farin ad fara meira i taugarnar @ neytendum
(Ramsaran-Fowdar og Fowdar, 2013). Naudsynlegt er b6 ad fara med Facebook eins og 6ll
onnur markadstdl sem standa fyrirteekjum til boda ad pvi leyti ad pad parf ad setja sér
markmid og spurja sig til hvers, hvernig og hvenar eigi ad nota petta tél alveg eins og 6ll
onnur (Schmidt og Ralph, 2011). bad ad stofna Facebook sidu gefur fyrirteekjum ekki forskot
eitt og sér, pau verda ad gera eitthvad vid siduna sem notendur kunna ad meta, annars

finnst peim enginn tilgangur vera fyrir fyrirtaekin ad vera a Facebook (Vorvoreanu, 2009).
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Cohen (2012) fjallar um rannsékn sem framkvaemd var af Insight Strategy Group en par
kom greinilega i ljés ad pad er ekki audvelt fyrir fyrirtaeki ad notfaera sér Facebook. |
rannsokninni kom fram ad 53% svarenda finnst ad vérumerki verdi ad halda uti Facebook
sidu til ad dragast ekki aftur ur, 54% fannst pad jakveett pegar vorumerki eru med sidu a
Facebook eda 66rum samfélagsmidli, 58% sogdust nyta sér sidurnar til ad fylgjast med
fréttum af vérumerkinu eda fa sérstok tilbod og 55% sogdust gefa vorumerkjum endurgjof a
vorur. Aftur & moti sogdust 64% hata pad pegar sidan peirra er notud til ad yta
markadssetningu vara ad peim, 60% fannst markadssetning vorumerkja pirrandi og 58%
fannst markadssetning & samfélagsmidlum vera uppdprengjandi og innrds i peirra fridhelgi.
Nidurstodurnar eru pvi nokkud motsagnakenndar og greinilegt ad Facebook er mjog
vandmedfarid tol. Notendur skilja mikilveegi pess ad vorumerki hafi Facebook sidur og noti
siduna til markadssetningar en hafa ad sama skapi neikvaett vidhorf til peirra (D. Cohen,
2012). bad virdist sem fyrirtaeki verdi ad finna jafnveegid 4 milli pess ad veita notendum paer
upplysingar sem peir vilja an pess ad virdast of miklir sélumenn (Ramsaran-Fowdar og

Fowdar, 2013).

Mikilveegt er ad bera kennsl a peaer asteedur sem notendur hafa fyrir ad heimsakja sidur
fyrirtaekja og vorumerkja a Facebook svo haegt sé ad hanna efni siGunnar med pad i huga.
Eins verdur ad skoda hvada ahrif pessi notkun hefur & vidskipti vidkomandi fyrirtaekis (Poyry
o.fl., 2013). Ef ad notandi tengist fyrirteeki @ Facebook med notkunarsjonarmid i fyrirrami
hefur hann fyrirfram akvedinn tilgang med notkun sinni @ midlinum, hann vill nd dkvednu
markmidi og hegdun hans einkennist af rokréttri og skilvirkri hegdun. Skemmtisjénarmid
einkennast af vilja til ad skoda skemmtilegt efni, njota sin @ vefnum og verda fyrir
upplifunum af notkun sinni. bad hefur verid synt fram 4 pad ad badi sjonarmidin hafa mikil
ahrif 4 hegdun neytenda. beir notendur sem hafa notkunarsjonarmid i fyrirrdmi eru liklegri
til ad Iata sér naegja ad lesa efni sem peir finna a Facebook sidum fyrirtaekja en eru ekki ad
eyOa tima sinum i ad setja inn efni sjalfir ef pad hjalpar peim ekki ad na sinu lokatakmarki.
Aftur 3 méti eru peir sem hafa skemmtanasjonarmid i fyrirrdmi mun liklegri til ad taka patt i

umreaedu og skopun fyrirtaekjasidu (Poyry o.fl., 2013).

[ pvi fyrirtaekjaflodi sem er & Facebook i dag kemur kannski ekki & dvart ad pau Hanna,
Rohm og Crittenden (2011) komust ad pvi ad eitt pad arangursrikasta sem fyrirteeki gatu gert

var ad vera einstok, 6lik 6llum 66rum. Notendum finnst mikilvaegt ad pad efni sem birtist a
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Facebook sidu fyrirtaekja hafi eitthvad gildi, hvort sem pad er hagnytt eda til skemmtunar.
betta getur svo verid efni sem einungis peir sem hafa likad vid siduna sja, vidburdir, getraunir
eda samkeppnir (Jahn og Kunz, 2012). Eins hefur komid i ljés ad notendur ,lika“ oft vid sidur
fyrirtaekja eda vorumerkja til pess ad koma betur sjalfsimynd sinni @ framfaeri. bad sem félk
kann ad meta og ekki ad meta er stér partur af persénu peirra, en Facebook snyst ad

endingu ad miklu leyti um ad koma peirri persénu a framfaeri (Vorvoreanu, 2009).

Pad er meira en ad segja pad ad setja upp og halda uti vel heppnadri Facebook sidu.
Facebook er samfélag og eins og i 6llum samfélogum gilda par dkvednar reglur sem ef ekki er
farid eftir pydir ad viokomandi verdur ekki sampykktur af medlimum pess. Pegar ad notandi
skrair sig inn & Facebook siduna sina gerir hann pad i langfaestum tilfellum med pad i huga ad
eiga samskipti vid fyrirtaeki eda vorumerki. Notendum finnst ad 6ll samskipti &4 Facebook eigi
ad vera personuleg, pangad saekja pau skemmtun og afpreyingu og kunna ekki ad meta pad
ad fyrirtaeki sem pau eiga ekki persénulega i sambandi vid prongvi sér upp a pau en finnst pé
gott ad geta haft samband vid pau a sinum eigin forsendum. Notendum finnst pad einnig
mjog frahrindandi ef fyrirtaeki reyna um of ad vera toff & Facebook (Vorvoreanu, 2009) en

beim finnst hins vegar mjog mikilvaegt ad pau séu heidarleg (Baird og Parasnis, 2011).

5.1 Fyrirtaekjasiour

Fyrirtaekjasidur (e. fan pages) & Facebook eru stodugt ad fa fleiri heimsdknir og eru i
sumum tilfellum farnar ad verda vinszlli heldur en hinar hefdbundnu heimasidur (Haque,
Momen, Sultana og Yasmin, 2013; Lilley, Grodzinsky og Gumbus, 2009; O’Brien, 2011) en
margar hefdbundnar heimasidur fyrirteekja hafa einnig beinan tengil af peirri sidu yfir a
Facebook sidu sina og tengja pannig pessar tveer enn meira saman (Kwok og Yu, 2012). Island
er engin undantekning pegar kemur ad aukinni notkun samfélagsmidla en samkvaemt
Hagstofu [slands nyttu 59% islenskra fyrirtaekja sér samskiptavefi, par med talinn Facebook,
arid 2013 og med stédugri proun ma gera rad fyrir ad su tala fari vaxandi @ komandi arum

(Hagstofa islands, 2014c).

bpegar ad notandi Facebook likar vid sidu fyrirtaekis eda vorumerkis verdur hann hluti af
bvi samfélagi sem hefur skapast i kringum pad. betta gerir pad einnig ad verkum ad pegar
fyrirtaekid setur inn stéduuppfaersiu, mynd, myndband eda tengil &4 annad efni pa birtist pad
beint i fréttaveitu notendans. bannig er hann tengdari vidkomandi vorumerki/fyrirtaeki pvi

hann parf ekki ad fara sérstaklega inn a siduna til ad sja nyjustu fréttir og petta gerir morkin 3
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milli persénulegra samskipta og auglysinga an vafa adeins 6skyrari (Beauchamp, 2013; Poyry

o.fl., 2013).

Haegt er ad nota pessar fyrirtaekjasidur til ad fa hugmyndir fra vidskiptavinum, kynna peim
nyjar vorur og fa skodanir 4 nyjum eda nuverandi vorum eda pjénustu (Di Pietro og Pantano,
2012). Almennt talad ma skipta pvi efni sem fyrirteeki setja inn & Facebook sidur sinar i fimm

flokka:

» Bein markadssetning a voru eda pjonustu par sem fyrirtaekid auglysir tilbod eda
kynnir nyja voru eda pjénustu svo deemi séu tekin.

» Haldnir eru ymsir vidburdir, til godgerdamala eda einhverskonar skemmtun fyrir
vidskiptavini og er Facebook sidan pa notud til ad kynna vidburdinn.

» Settar eru upp skodanakannanir til ad fa skodun neytenda 4 tilteknum pattum i
nuverandi rekstri eda 4 mogulegum framtidarbreytingum eins og a voruframbodi
eda stadsetningu.

» Tilkynningar af ymsu tagi eins og ad auglysa breytta opnunartima eda opnun nyrra
versluna.

» Sidurnar eru svo oft notadar med pad eitt i huga ad skemmta notendum. P4 eru
settar inn skemmtilegar myndir eda myndbond, stofnud umraeda eda konnun til
daemis um komandi landsleik eda vidureign i Gettu betur (Dekay, 2012).

bpa hafa notendur einnig taekifeeri til ad skapa sjalfir efni a sidum fyrirtaeekja med pvi ad
skrifa a sidu fyrirtaekisins, birta mynd eda myndband og taka pannig patt i ad madta siduna.
Eins geta peir skilid eftir athugasemdir vid pad sem adrir setja a siduna hvort sem pad eru
adrir notendur eda fyrirtaekid sjalft (Péyry o.fl., 2013). Oll pessi atridi audvelda fyrirtaekjum
ad fylgjast med og skilja betur parfir vidskiptavina sinna sem breytast augljéslega med
timanum, Facebook gerir peim kleift ad bera kennsl & paer breytingar fyrr en ella (Sashi,

2012).

Samkvaemt rannsékn fra arinu 2012 voru skemmtun og félagslegur avinningur peir paettir
sem helst juku anaegju og tryggd peirra sem likudu vid sidur fyrirteekja eda vérumerkja. A
hinn bdginn var efnahagslegur avinningur ekki mjog mikilvaegur og kom i ljos ad peir
notendur sem létu heillast af samkeppnum og happdraettum voru ekki tryggir fyrirtaekinu
eda vorumerkinu til lengri tima litid og ekki liklegri til ad eiga vid vidkomandi vidskipti
(Gummerus o.fl., 2012). Kwok og Yu (2012) komust ad pvi ad pad efni sem kom i formi
stoduuppfeerslu eda myndar fengu meiri vidbrogd heldur en pad sem kom i formi tengils eda

myndbands. Eins brugdust notendur mun minna vid efni fra fyrirtaekjum sem skilja matti sem
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beina markadssetningu og solu. Af sinni rannsékn drégu hofundarnir pa alyktun ad betra
veeri ad koma fram vid notendur Facebook sem vini og félaga frekar heldur en méttakendur
markadsfaerslu, pannig feerdu pa til ad taka virkari patt i sidunni og pvi sem er ad gerast hja

vorumerkinu (Kwok og Yu, 2012).

Naudsynlegt ad er bua sig undir pa neikveedni sem ratad getur inn & Facebook sidur
fyrirtaekja og vera buinn ad akveda hvernig skuli taka a pvi. Alls ekki er maelt med pvi ad
henda Ut kvortunum eda 68rum neikvaedum athugasemdum heldur reyna ad finna lausn a
vandamalinu og koma umraedunni i jakvaedan farveg. Til ad minnka likur @ mdérgum
neikveedum athugasemdum geta fyrirteeki medal annars reynt ad hafa efni & sidunni
skemmtilegt og jafnvel alveg dtengt voruframbodi pess inn @ milli svo notendur fai sig ekki
fullsadda af markadsadgerdum (Dekay, 2012). Fyrirtaeki verda ad fara af kostgaefni yfir pad
sem kemur inn 4 siduna sina og taka sér tima i ad koma med svar sem styrkir tru
vidskiptavinarins & sambandinu (Lee, 2013). b3 verda peir sem sja um sidurnar fyrir hond
fyrirtaekis ad muna ad tala vié notendur en ekki bara ad peim (Wright o.fl., 2010). Alls ekki
ma lata siduna stadna med pvi ad gleyma ad uppfeera hana eda ad ofnota hana svo ad

notendur fari ad hunsa efnid eda heetti jafnvel ad lika vid hana (Wright o.fl., 2010).

Fyrirtaekjasidur eru oflugt tol sem, ef rétt er stadid ad hlutunum, hafa malanleg ahrif a
sambandid milli fyrirteekis og vidskiptavina (Deepa og Deshmukh, 2013; Jahn og Kunz, 2012;
Lilley o.fl., 2009). Notendum finnst gott ad vera hluti af hinum ymsu hépum a Facebook og
vilja vita ad peirra alit sé metid og geti verid 6drum hjalplegt, pannig finnst peim peir skipa
staerri sess i samfélaginu. Fyrirtaekjasidur eru pvi tilvalinn vettvangur til ad skapa dnaegjulega
upplifun fyrir vidskiptavini og eiga pannig patt i ad byggja upp langtimasamband parna a milli
(Vinerean o.fl., 2013). bar sem sambandid fer fram & midli sem var til pess hannadur ad eiga
samskipti vid vini pina faerast sjalfkrafa paettir fra peim samboéndum yfir 8 sambond notenda
vid fyrirtaeki. bar gildir, eins og i mannlegum samskiptum, ad traust skiptir skopum og verda
badir adilar ad sinna sinu hlutverki i samraemi vid pad sem sambandid krefst af peim

(O’Brien, 2011).
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6 Traust og tryggd

Eitt helsta markmid vorumerkjasamfélaga, eins og peirra sem finnast 4 Facebook, er ad auka
tryggd vidskiptavina gagnvart tilteknu vorumerki eda fyrirtaeki (Laroche o.fl., 2012; Muiiz og
O’Guinn, 2001; Schau o.fl.,, 2009). Talid er ad nd megi pessu markmidi med pvi ad auka fyrst
traust medlima a vorumerkinu/fyrirtaekinu i gegnum adferdir sem skapa virdi i samfélaginu

(Laroche o.fl., 2012).

6.1 Traust

Pad eru til margar mismunandi skilgreiningar a trausti en samkvaemt einni peirra er traust
,0rugg tru a pvi ad sa sem vidkomandi a i vidskiptum vid muni haga sér 4 pann hatt ad pad
bjéni langtima hagsmunum vidskiptavinarins” (Crosby, Evans og Cowles, 1990, bls. 70). A
somu nétum er vorumerkjatraust medal annars skilgreint sem ,vilji medal-neytendans til ad
reida sig @ haefni vorumerkis til ad skila af sér peirri frammistodu sem pad lofar” (Chaudhuri
og Holbrook, 2001, bls. 82). Badar skilgreiningarnar fela i sér pann vilja hja neytendum ad
geta gengid med vissu ad akvedinni pjonustu, hattsemi og nidurstédum eigi peir i vidskiptum
vid vidkomandi adila eda med vidkomandi vorumerki (Crosby o.fl., 1990). Hvada
skilgreiningu a trausti sem madur kys fela pazer allar i sér sému merkinguna, ad sa sem treystir
gerir sjalfan sig berskjaldadri fyrir vikid en byst jafnframt vid akvedinni hegdun gegn pvi
trausti og ad nidurstadan verdi jakvaed fyrir sig (Bauer o.fl., 2002; Delgado-Ballester og
Munuera-Aleman, 2005). Heidarleiki, haefni, areidanleiki, 6ryggi og stodugleiki eru eiginleikar
sem verda ad vera fyrir hendi hja viokomandi vorumerki svo hzegt sé ad byggja upp traust

samband (Chaudhuri og Holbrook, 2001; Delgado-Ballester og Munuera-Aleman, 2005).

Astaedan fyrir pvi ad vilja 6dlast traust vidskiptavina sinna er ad pad gefur fyrirtaekjum
raunverulegt forskot 4 samkeppnina (Ha, 2004). Traust er pd ekki eitthvad sem vinnst yfir
nottu, pad er ferli sem byggist a pvi ad fyrri reynsla vidskiptavinar hafi verid jakveed og ad
hann haldi pvi afram ad koma aftur og ad endingu fari ad treysta vorumerkinu (Delgado-
Ballester og Munuera-Aleman, 2005). Vel skilgreind og afmoérkud vérumerki pjona
hagsmunum neytenda par sem pau einfalda dkvordunartoku viokomandi og minnka ahaettu
vid valid par sem vorumerkid gefur til kynna ad hverju vidkomandi er ad ganga (Keller o.fl.,
2008). Fyrirtaeki purfa skilgreina vorumerki sin med lofordum sem peir geta og =tla sér ad
standa vid i 6llum tilfellum. Pad er betra ad lofa engu heldur en of miklu, erfitt er ad vinna

aftur traust einhvers sem hefur na pegar verid svikinn einu sinni (Delgado-Ballester og
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Munuera-Aleman, 2005). Eins og gefur ad skilja verdur traust mikilvaegari breyta eftir pvi
sem vidskiptaumhverfid verdur dstodugra og ahaettusamara par sem pad dregur Ur pessum

pbattum (Chaudhuri og Holbrook, 2001; Crosby o.fl., 1990).

Talad var ad ofan um fjéra peetti sem taldir eru auka virdi vorumerkjasamfélaga, félagslegt
tengslanet, patttaka i samfélaginu, stjornun hughrifa og notkun vérumerkis en pessir paettir
eiga pad sameiginlegt ad auka traust medlima samfélagsins gagnvart tilteknu vérumerki.
Astaedan er st ad peir fela i sér aukid upplysingafleedi hvort sem pad snyr ad notkun &
vorumerkinu, persénulegum upplysingum um adra medlimi eda peirra ségum af merkinu, en
allt petta felur i sér minni dhaettu fyrir pa sem tilheyra samfélaginu. Til vidbdtar auka allir
paettir virdisskopunar samskipti, hvort sem pad er &4 milli medlima eda medlima og fyrirtaekis
en sterkara samband ytir einnig undir traust (Laroche o.fl., 2012). bessi rok leida af sér
eftirfarandi tilgatur:

» H6: Jakvaed tengsl eru a milli félagslegs tengslanets medlima og trausts gagnvart
vorumerki.

» H7: Jakvaed tengsl eru a milli patttoku i samfélaginu og trausts gagnvart vorumerki.
» H8: Jakvaed tengsl eru @ milli stjérnun hughrifa og trausts gagnvart vorumerki.

» H9: Jakvaed tengsl eru @ milli notkun vorumerkis og trausts gagnvart vorumerki.

6.2 Tryggo
Tryggd vidskiptavina vid akvedin vorumerki veitir fyrirteekjum mikilvaegt forskot 4 markadi
eins og minni kostnad vid markadssetningu, jakvaett umtal og minni likur a ad vidskiptavinir

Iati freistast af tilbodum samkeppninnar (Chaudhuri og Holbrook, 2001).

Tryggd er sett saman Ur gridarlega mérgum pattum og pvi verdur seint haegt ad Utvega
teemandi lista yfir pad hvad parf til ad nda fram tryggd hja vidskiptavinum (Ha, 2004). bpad er
hins vegar til mikils ad vinna en margar jakveedar nidurstédur hafa verid tengdar vid
vorumerkjatryggd eins og haerri markadshlutdeild og vilji vidskiptavina til ad borga haerra

verd fyrir tiltekid vorumerki.

Til ad vidskiptavinur verdi tryggur dkvednu vorumerki parf merkid ad hafa einhverskonar
ahrif 4 hann. Med pessu er att vid ad notkun vorumerkisins vekur hja viokomandi jakveeda
tilfinningalega svorun. beir purfa einnig ad finna fyrir trausti, ad vita ad hverju peir ganga i

vidskiptunum (Chaudhuri og Holbrook, 2001) en vorumerkjasamfélog yta undir petta traust
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sem er svo talid auka tryggd medlima (Adjei o.fl., 2012; Gummerus o.fl., 2012; Laroche o.fl.,

2012) | pessu sambandi er sett fram eftirfarandi tilgata:

» H10: Jakvaed tengsl eru & milli trausts gagnvart vorumerki og tryggd gagnvart

vorumerki.

Sja ma yfirlit yfir allar tilgatur og tengsl peirra i hugmyndafraedilegu likani (e. conceptual

model) 4 mynd eitt.

Sameiginleg
Hia vitund
Vorumerkja-
samfélag
H1b Skyldur
gagnvart
samfélaginu

Mynd 1. Hugmyndafraedilegt likan af tengslum patta vorumerkjasamfélags

Félagslegt
/ tengslanet
H2a
H2b
/ patttaka i
H3a
/| samfélaginu
H3b H7
H4a HS
\ | Stjérnun
Hah

hughrifa

H5b &

Notkun

vorumerkis
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7 Adferdafraedi

[ pessum kafla verdur gerd grein fyrir peirri adferd sem notud var vid rannséknina.
patttakendum og meeliteeki verda gerd skil og framkvaemd utskyrd. Vid framkveemd
rannséknarinnar var studst vid megindlega adferd par sem spurningalista var dreift 8 urtakid

a netinu.

7.1 Ppatttakendur

Pydi rannséknarinnar eru allir medlimir hverskonar fyrirtaekja- eda vorumerkjasamfélaga
4 Facebook. Urtakid var blanda af hentugleika- og snjéboltadrtaki en spurningarlistinn var
annars vegar sendur & netféng 10.207 nemenda vid Haskdla islands og hins vegar dreift &
Facebook. A Facebook voru patttakendur jafnframt hvattir til ad dreifa kédnnuninni afram

medal sinna vina.

Pad barust i heildina 191 svar, en kvenmenn voru i miklum meirihluta eda 80%
patttakenda en karlmenn einungis 20%. Aldursdreifingin var eins og vid er ad buast i yngri
kantinum en teepur helmingur patttakenda var a aldrinum 20-34 dara. b6 barust svor fra

ollum aldurshépum. Sja ma allar upplysingar um bakgrunn patttakenda i toflu eitt.

Tafla 1. Bakgrunnur patttakenda

Kyn Aldur
Karlkyns 20,5% Yngrien 20 ara 5,8%
Kvenkyns 79,5% 20-34 ara 49,7%
35-49 ara 28,0%
50-64 ara 14,4%
Eldri en 64 ara 2,1%

7.2 Meelitaeki

Mzeelitaekid sem notad var i rannsdkninni er spurningalisti sem hannadur var af peim
Laroche, Habibi, Richard og Sankaranarayanan (2012). Listinn samanstdd af 36 fullyréingum
og ték a 10 mismunandi pattum, fra almennum spurningum um samfélagid og yfir i

spurningar vardandi tryggd svarenda gagnvart tilteknu vorumerki. patttakendur voru bednir
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um ad taka afstodu til fullyrdinganna a fimm punkta Likert kvarda par sem einn stéd fyrir
mjog 6sammala og fimm fyrir mjog sammala. Adur en patttakendur gatu tekid afstodu til
fullyrdinganna voru peir bednir um ad tiltaka eina sidu fyrirteekis eda vorumerkis sem peir

fylgdu/likudu vid & Facebook og ad hafa pa sidu i huga pegar peir svorudu listanum.

’

Maeliteekid skiptist i prja hluta. [ fyrsta hlutanum er verid ad athuga hvort
vorumerkjasamfélog a samfélagsmidlum syni sOmu einkenni samst6du og 6nnur samfélog.
Pad er metid utfra pvi ad hversu miklu leyti pessi rafreenu vérumerkjasamfélog hegda sér i
samraemi vid prja stolpa sem einkenna 6ll samfélég samkveemt peim Muniz og O'Guinn

(2001). | pessum fyrsta hluta eru fjorir paettir:

» Vorumerkjasamfélag (e. brand community): Malt med sex fullyrdingum.
Fullyr@ingarnar snéru ad almennum pattum vorumerkjasamfélaga, hvad fer fram a
sidunni og tengsl medlima.

» Sameiginleg vitund (e. shared consciousness): Malt med tveimur fullyrdingum.
patturinn maeldi ad hversu miklu leyti medlimir samfélagsins hofou tileinkad sér
sameiginlega vitund, pad er hversu tengdir peir eru i raun.

» Helgisidir og hefdir (e. rituals and traditions): Malt med tveimur fullyrdingum.
bzaettinum var sleppt i pessari rannsékn par sem fullyrdingarnar voru ekki taldar
eiga vid.

» Skyldur gagnvart samfélaginu (e. obligations to society): Malt med tveimur
fullyrdingum. patturinn maeldi skuldbindingu medlima gagnvart samfélaginu, eins
og vardandi pad ad adstoda adra medlimi pess vid notkun vorumerkisins.

Annar hluti maeliteekisins snyr ad virdisskopun (e. value creation practices) og pvi hvernig
neytendur eiga patt i ad skapa endanlegt virdi vorumerkis. H6fundar maelitaekisins halda pvi
fram ad peettirnir sem eru maeldir i fyrsta hlutanum hafi jakvaed tengsl vid pessa virdisskdpun

bar sem peir auka samskipti og upplysingafleedi @ milli medlima (Laroche o.fl., 2012).

» Félagslegt tengslanet (e. social networking): Malt med atta fullyringum. bessi
pattur mzeldi hversu félagslega tengdir medlimir samfélagsins voru.

» batttaka i samfélaginu (e. community engagement): Melt med fjérum
fullyrdingum. Pessi pattur maeldi ad hversu miklu leyti medlimir samfélagsins téku
patt i pvi sem fram for a sidunni vegna peirra hagsmuna sem pad veitti peim.

» Stjornun hughrifa (e. impression management): Malt med premur fullyrdingum.
patturinn maeldi hvort og ad hversu miklu leyti medlimir samfélagsins toku patt i
umraedum vardandi vorumerkid.

» Notkun vorumerkis (e. brand use): Malt med premur fullyrdingum. bessi pattur

meaeldi ad hversu miklu leyti medlimir samfélagsins fa gagnlegar upplysingar um
notkun vorunnar eda vorumerkisins i gegnum samfélagid.
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pridji hluti maelitaekisins maelir svo tryggd og traust patttakenda gagnvart vorumerkinu
eda fyrirtaekinu og par af leidandi hversu vel su virdisskdpun sem a sér stad i samfélaginu er

ad skila sér i pessum tveimur atridum.
» Traust gagnvart vorumerki (e. brand trust): Malt med premur fullyrdingum.

patturinn meaeldi ad hversu miklu leyti medlimir samfélagsins reiddu sig 4 og
treystu viokomandi vorumerki.

» Tryggd gagnvart vorumerki (e. brand loyalty): Meaelt med premur fullyrdingum.
Pessi pattur maeldi hvort medlimir vaeru tryggir vorumerkinu og hversu mikil su
tryggd veeri.

Fullyr@ingarnar i hverjum peaetti fyrir sig voru pyddar yfir 4 islensku og midad ad pvi ad
hafa ordalag pannig ad innihald peirra kaemist virkilega til skila. Eftir pydinguna var tekin su
akvordun ad sleppa peim fullyrdingum sem snéru ad helgisidum og hefdum ur fyrsta hluta

maelitaekisins. Fullyrdingarnar tvaer voru eftirfarandi:

> Eg man eftir mikilvaegum félagslegum hefdum sem tengjast samfélaginu.
> Egtel ad pessar hefdir skapi akvedna menningu i samfélaginu.

par sem hofundur atti sjalfur erfitt med ad lata sér detta i hug nokkud sem geeti fallid par
undir potti ekki rétt ad bidja adra um ad gera pad. Einni fullyrdingu Ur paettinum Tryggd

gagnvart vorumerki var einnig sleppt en hdn var 4 pann veg:

» Ef vorumerkid er ekki til i peirri bud sem ég er i, fer ég i adra bud til ad kaupa pad.

bessi spurning hentadi einfaldlega ekki i peim tilvikum pegar einstaklingar velja fyrirtaeki
eda vorumerki pjodnustu og par sem gera matti rad fyrir ad pad yrdi tiltélulega stor hluti taldi
hofundur betra ad sleppa peirri fullyrdingu algjorlega. Til vidbétar vid efnisspurningarnar

voru svo tvaer bakgrunnsbreytur i lok listans par sem spurt var um kyn og aldur patttakenda.

Spurningalistann ma sja i heild sinni i vidauka 1.

7.2.1 Innri areidanleiki

Innri areidanleiki pattanna niu var metinn med préfinu Cronbach's alpha. Sjo af pessum
niu pattum maeldust med innri areidanleika yfir 0,7 sem er aeskilegt viomid. beir paettir sem
meeldust undir 0,7, Sameiginleg vitund og Skyldur gagnvart samfélaginu, héféu badir
einungis tveer fullyrdingar og hefur pad liklega studlad ad verri malingu. Sja ma nakveemar

nidurstodur ur Cronbach's alpha i téflu tvo.

36



Tafla 2. Innri areidanleiki pattanna

battur Fjoldi fullyrdinga Innri areidanleiki (o)
Vorumerkjasamfélag 6 0,703
Félagslegt tengslanet 8 0,766

Sameiginleg vitund 2 0,682
Skyldur gagnvart samfélaginu 2 0,556
patttaka i samfélaginu 4 0,828
Stjérnun hughrifa 3 0,726
Notkun vorumerkis 3 0,749
Tryggd gagnvart vorumerki 2 0,760
Traust gagnvart vorumerki 3 0,800

7.3 Framkvaemd

begar til framkvaemdar kom var islenskud utgafa spurningarlistans var sett upp i Google
Drive. Hann var forpréfadur a sex einstaklingum til ad ganga ur skugga um ad fullyréingarnar
veaeru skiljanlegar og ad engar adrar villur veeru til stadar. Listinn var svo lagfeerdur
samkveemt peim abendingum sem barust. Listinn var sendur a 10.207 nemendur Haskdla
islands pann 24. mars 2014 og par sem svérunin var langt undir veentingum var send itrekun
pbann 31. mars og aftur 2. april. Samhlida pessu var listanum dreift 8 Facebook med adstod
®ttingja og vina en listinn var birtur i fréttaveitum, i hinum ymsu hépum og i

einkaskilabodum.

Adur en patttakendur héfu ad svara kdnnuninni fengu peir kynningu 4 héfundi og paer
upplysingar ad rannséknin snéri ad notkun samfélagsmidla vid uppbyggingu vérumerkis og
ad peir pyrftu ad hafa fylgt/likad vid einhverja sidu fyrirtaekis eda vorumerkis til ad geta tekid
patt. pann 7. april 2014 var lokad fyrir svérun en kdnnunin hafdi pa verid opin i 15 daga og
patttakendur ordnir 191. Gognin voru flutt yfir i excel par sem pau voru hreinsud og padan i

tolfraediforritid SPSS til greiningar.
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8 Nidurstodur

Hér a eftir verdur farid i nidurstddur rannsdéknarinnar en til ad einfalda framsetningu og auka
skyrleika verdur peim skipt nidur i prja hluta ut fra upprunalega maelitaekinu, sja kaflann
Mzeliteeki. Settar verda fram almennar nidurstédur ur hverri breytu fyrir sig en einnig hafa
allar breytur tiltekins pattar verid sameinadar i eina heildarbreytu og nidurstédur fyrir

battinn i heild settar fram efst i videigandi toflu.

Allar fullyrdingar voru einnig skodadar med tilliti til kyns og aldurs patttakenda en kynin
voru borin saman med t-préfi tveggja 6hadra Urtaka og aldurshdparnir med dreifigreiningu
(e. one-way ANOVA). Upphaflega voru aldurshéparnir greindir i hépum samkvaemt
spurningarlistanum en ad lokum var tekin su akvordun ad feekka peim nidur i prja til ad
skerpa & nidurstodum. Tveir yngstu héparnir, yngri en 20 ara og 20-34 ara, voru sameinadir i
einn hop og einnig tveir elstu héparnir 50-64 og eldri en 64 ara. Hopurinn fyrir midju, 35-49

ara, stéd dbreyttur.

8.1 Fyrsti hluti - Einkenni samfélaga

Almennt reyndust patttakendur telja ad Facebook sidan sem peir voru med i huga geefi
notendum kost 4 ad tja sig og ad sidan vaeri gagnleg til ad ndlgast upplysingar um vidkomandi
voru eda vorumerki. beim fannst einnig ad vidskiptavinir deildu reynslu sinni med 6drum 3
sidunni og ad medlimir hennar nytu gdds af pvi ad vera tengdir henni, en pd kom i ljés munur
a afstédu kynjanna gagnvart pessum tveimur fullyrdingum. Konum (M=3,67, Sf=1,127,
N=150) fannst algengara en korlum (M=3,18, Sf=1,211, N=39) ad vidskiptavinir deildu reynslu
sinni af tiltekinni voru eda pjonustu med 68rum & sidunni (t(187) = -2,368; p < 0,05). beer
(M=3,90, Sf=0,971, N=151) toldu einnig meiri likur 8 ad medlimir sidunnar nytu gods af pvi ad
vera tengdir henni, en karlarnir (M=3,33, Sf=1,211, N=39) (t(188) = -2,690; p < 0,05). bessar
tveer nidurstédur eru i gdodu samraemi vid hvor adra par sem pad eykur skiljanlega avinning
medlima ad geta leert af reynslu hvers annars. batttakendum fannst hins vegar ekki ad
medlimir sidunnar veeru tengdir hver 6drum og pa enn sidur ad peir veeru mjog nanir.
Nidurstodur ur pessum fyrsta paetti virdast benda til pess ad medlimir vérumerkjasamfélaga
a Facebook sjai siduna fyrst og fremst sem hagnytt tél til ad nalgast upplysingar af ymsu tagi.

Sja ma heildarnidurstodur i toflu prja.
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Tafla 3. Nidurstodur Ur paettinum Vorumerkjasamfélag

batturinn Vorumerkjasamfélag 3,24 | 0,675 | 185

Facebook sidan gefur notendum kost 4 ad segja sina skodun eda ad birta | 4,06 | 0,993 | 188

efni & sidunni

Vidskiptavinir deila reynslu sinni af voérum/pjénustu med 68rum | 3,56 | 1,156 | 190

vidskiptavinum a sidunni

Sidan er gagnleg til ad safna saman mismunandi upplysingum um voéruna | 3,88 | 1,084 | 191

eda vorumerkid

Medlimir njota géds af pvi ad vera tengdir sidunni 3,78 | 1,048 | 191
Medlimir sidunnar eru tengdir hver 68rum 2,43 | 1,107 | 189
Medlimir siGunnar eru mjog nanir hver 6drum 1,65 | 0,972 191

Eins og sést i toflu fjogur virdist ekki vera mikil ef nokkur samheldni @ milli medlima
vorumerkjasamfélaga 4 Facebook. batttakendur téldu ekki vera nain tengsl & milli medlima
en korlum (M=2,00, Sf=0,882, N=37) fannst pad poé frekar en konum (M=1,59, Sf=0,898,
N=150) (t(185) = 2,475; p < 0,05). batttakendum fannst almennt ekki heldur vera aberandi
munur @ medlimum samfélagsins og annarra en pad kom i ljds munur & milli aldurshépa i
afstédu peirra til pessarar fullyréingar. Hépnum eldri en 49 ara (M=2,55, Sf=1,234, N=31)
fannst pessi munur meira dberandi en hépunum yngri en 35 ara (M=1,83, Sf=1,044, N=102)
og 35-49 ara (M=1,79, Sf=1,044, N=53) (F(2, 183) = 5,935; p < 0,05).

Tafla 4. Nidurstodur Ur paettinum Sameiginleg vitund

M Sf N
batturinn Sameiginleg vitund 1,81 | 0,881 188
Medlimir sidunnar finna fyrir ndnum tengslum vié hvern annad 1,68 | 0,910 188

pad er greinilegur munur a milli einstaklinga sem eru medlimir sidunnar og | 1,95 | 1,103 188

annarra sem eru pad ekki

Pad var nokkur breidd i svorum pegar spurt var hvort patttakendur teldu sig geta leitad

réda eda fengid adstod hja 6drum medlimum vardandi notkun & vorunni eda vérumerkinu
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en flestir voru pd nokkud hlutlausir i afstédu sinni. Nidurstédur ar paettinum Skyldur

gagnvart samfélaginu ma sja i heild sinni i toflu fimm.

Tafla 5. Nidurst6dur ar paettinum Skyldur gagnvart samfélaginu

batturinn Skyldur gagnvart samfélaginu 3,20 | 0,961 187

Eg get leitad réda eda fengid adstod fra medlimum sidunnar vardandi | 2,90 | 1,276 187

notkun a vorumerkinu

Sidan er virk i ad baeta vid sig nyjum medlimum 3,51 | 1,016 188

8.2 Annar hluti - Virdisskapandi paettir

i samraemi vid nidurstédurnar Ur paettinum Vérumerkjasamfélag telja patttakendur ad &
sidunni séu veittar upplysingar um vorur eda pjonustu, en peir virdast p6 ekki vera virkir i pvi
ad deila sinum skodunum sinum med 68rum. begar kemur ad pvi sambandi sem medlimir
eiga vi0 pa sem standa ad sidunni kemur i ljos ad pad virdist ekki vera sterk tenging parna 4
milli. Medlimir kénnudust ekki vid ad hafa fengid neina sérstaka medferd eftir ad peir
tengdust sidunni né pad ad hafa fengid kvedjur vardandi sérstok tilefni i sinu lifi fra
adstandendum sidunnar. Afstadan vardandi pad hvort peir sem standa ad sidunni hefdu sett
sig i samband vid patttakendur var nokkud hlutlaus en pé kom i ljés ad konum (M=3,10,
Sf=1,277, N=149) fannst pad algengara en kérlum (M=2,62, Sf=1,444, N=39) (t(186) = -2,055;
p < 0,05).

Pad kom fram munur a vidhorfi aldurshépanna til pess hvort peir upplifdu pad ad parfir
beirra skiptu mali & sidunni. Hépurinn eldri en 49 ara (M=3,10, Sf=1,296, N=30) fannst frekar
ad parfir sinar skiptu mali heldur en hépnum yngri en 35 4ra (M=2,42, Sf=1,175, N=105) (F(2,
185) = 4,130; p < 0,05). Pad var einnig munur a pvi milli aldurshépa hvort peir deili skoGunum
sinum & sidunni. Aldurshépurinn yngri en 35 ara (M=1,82, Sf=1,254, N=105) taldi pad
oliklegra heldur en hépurinn 35-49 ara (M=2,47, Sf=1,353, N=53) annars vegar og eldri en 49
ara (M=2,53, Sf=1,479, N=30) hins vegar (F(2, 185) = 6,083; p < 0,05). Ad lokum kom i ljés
munur a milli aldurshépa vardandi pad hvort peir teldu ad einhverjir af 66rum medlimum
sidunnar pekktu sig. batttakendur i aldurshépunum 35-49 ara (M=3,60, Sf=1,276, N=53) og
eldri en 49 ara (M=3,84, S5f=1,036, N=31) fannst pad liklegra heldur en peim i aldurshépnum
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yngri en 35 ara (M=3,07, Sf=1,443, N=104). bar sem dreifing i hdpunum var ekki svipud var
horft til Welch og Brown-Forsythe (F(2, 185) = 5,338; p < 0,05). Sja ma allar nidurstédur ur

paettinum Félagslegt tengslanet i toflu sex.

Tafla 6. Nidurstodur ur peettinum Félagslegt tengslanet

M Sf N
batturinn Félagslegt tengslanet 2,69 | 0,747 183
beir sem standa ad sidunni setja sig i samband vid mig med tilkynningum 3,00 | 1,321 189
A0 minnsta kosti einhverjir af 6drum medlimum sidunnar pekkja mig 3,34 | 1,366 190

Eftir ad ég tengdist sidunni hef ég verid medhondlud/medhondladur med | 2,11 | 1,134 189

00rum haetti en adur og notid gdds af pvi
A sidunni eru veittar upplysingar um vérur/pjénustu 4,28 | 0,926 190
Eg upplifi ad parfir minar skipti mali 4 sidunni 2,63 | 1,243 190

Skodunum minum um vdéruna/pjonustuna er safnad saman af peim sem | 2,48 | 1,219 189

standa ad sidunni
Sidan laetur sig varda sérstok tilefni i minu lifi og sendir mér kvedjur 1,69 | 1,145 191

Eg deili skodunum minum 4 sidunni 2,12 | 1,352 190

Nidurstddur Ur paettinum batttaka i samfélaginu ma sja i heild sinni i toflu sjé. [ paettinum
matti  finna  prjar fullyrdingar sem snéru ad pvi hvort vidkomandi veeri
ahugasamur/dhugasém um ad taka patt i samfélaginu af prem mismunandi astaedum. Engin
af peim spurningum skoradi yfir midgildinu og ma pvi draga pa alyktun ad pattakendur hafi

almennt ekki mikinn ahuga a ad taka virkan patt i vorumerkjasamfélogum a Facebook.
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Tafla 7. Nidurstodur uUr pzettinum batttaka i samfélaginu

M Sf N
batturinn batttaka i samfélaginu 2,37 | 0,951 178
Eg nyt géds af pvi ad fylgja reglum sidunnar 2,66 | 1,164 185

Eg er ahugsamur/ahugasém um ad taka patt i pvi sem fram fer & sidunni pvi | 2,58 | 1,251 186
bad leetur mér lida vel
Eg er dhugasamur/dhugasém um ad taka patt i pvi sem fram fer & sidunni | 2,28 | 1,155 183
pvi pannig get ég stutt adra medlimi pess
Eg er dhugasamur/dhugasdm um ad taka patt i pvi sem fram fer & sidunni | 1,98 | 1,140 184

bvi pad gerir mér kleift ad na persédnulegum markmidum

[ toflu atta er haegt ad sjd ad patttakendum pétti frekar vera hvatt til umraedna um
fyrirtaekid, vorumerkid eda voruna & sidunni sem peir fylgja heldur en ekki. Nidurstadan var
mjog hlutlaus pegar spurt var hvort medlimir taekju patt i umraedum vardandi astaedur pess
ad peim likadi vel vid vorumerkid eda fyrirteekid og patttakendur virtust almennt ekki vera
virkir i ad verja adgerdir af halfu stjornar fyrirtaekisins. Af pessum seinni fullyrdingum ad
deema virdast medlimir vorumerkjasamfélaga 4 Facebook ekki taka greinilega afstodu med

sinu vorumerki eda fyrirtaeki Ut a vid.

Tafla 8. Nidurst6dur ar paettinum Stjornun hughrifa

M Sf N
batturinn Stjérnun hughrifa 2,79 | 0,926 184
Sidan hvetur til umraedna um fyrirtaekid, vorumerkid eda voruna 3,21 1,198 185

Medlimir sidunnar taka virkan patt i umradum (4 netinu eda annars stadar) | 2,94 | 1,184 186
til ad gera grein fyrir dsteedum pess ad peim likar vel vid vérumerkid eda
fyrirtaekid

Medlimir sidunnar eru virkir i pvi ad verja adgerdir af halfu stjérnar | 2,22 | 1,064 187

fyrirteekisins
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patturinn notkun vorumerkis maeldist @ heildina litid mjog nalaegt midgildinu enda afstada
pbatttakenda til allra priggja fullyrdinganna nokkud hlutlausar. Heildarnidurstédur ur

pbaettinum ma sja i toflu niu.

Tafla 9. Nidurstodur Ur paettinum Notkun vorumerkis

batturinn Notkun vérumerkis 2,94 | 0,963 186

Medlimir sidunnar deila gagnlegum abendingum vardandi notkun vérunnar | 3,25 | 1,152 187
eda vorumerkisins
Medlimir sidunnar deila reynslu sinni vardandi arangursrikar eda | 2,92 1,182 187
misheppnadar tilraunir sinar til ad laga voruna/pjonustuna ad sinum
persénulegu porfum

Medlimir sidunnar taka virkan patt i ad byggja upp og hlda ad uppbyggingu | 2,66 | 1,198 186

sidunnar

8.3 Pridji hluti - Traust og tryggd

Sja ma i toflu tiu ad patttakendur voru frekar hlutlausir i afstodu sinni til fullyrdingarinnar
hvort vérumerkid eda fyrirtaekid veitti peim allt pad sem peir leitudu eftir i tiltekinni voru eda
pbjonustu en koérlum (M=3,56, Sf=0,998, N=36) fannst pad pd frekar heldur en konum
(M=3,07, Sf=1,349, N=150) (t(184) = 2,450; p < 0,05). batttakendur toldu sig po almennt

treysta vorumerkinu eda fyrirtaekinu.

Tafla 10. Nidurstddur ur paettinum Traust gagnvart vorumerki

batturinn Traust gagnvart vérumerki 3,42 | 0,976 186

Vérumerkid/fyrirtakid veitir mér allt pad sem ég er ad leita eftir i tiltekinni | 3,16 | 1,298 187

voru/pjénustu
Eg treysti vorumerkinu/fyrirtaekinu 3,83 1,023 187
Vérumerkid/fyrirtakid veldur mér aldrei vonbrigdum 3,28 | 1,124 189
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Nidurstodur ur paettinum Tryggd gagnvart vorumerki md sja i toflu ellefu. Badar
fullyrdingarnar maeldust nalaegt midgildinu en stadalfravik voru pé frekar ha og pvi greinilegt
ad pattakendur hofdu odlikar skodanir & pessu atridi. Pad meeldist munur & milli
aldurshépanna i afstédu peirra, en hépurinn eldri en 49 dra (M=3,68, Sf=1,301, N=31) taldi
sig tryggari heldur en hépurinn yngri en 35 ara (M=3,02, Sf=1,208, N=101) (F(2, 181) = 3,403;
p < 0,05). Ad sama skapi toldu peir elstu (M=3,14, Sf=1,329, N=29) frekar en peir yngstu
(M=2,40, Sf=1,299, N=102) ad peir veeru tilbunir til ad borga meira fyrir vorumerkid heldur
en merki annarra (F(2, 181) = 3,580; p < 0,05).

Tafla 11. Nidurstddur ur paettinum Tryggd gagnvart vorumerki

M Sf N
batturinn Tryggd gagnvart vérumerki 2,88 | 1,154 184
Eg tel mig trygga/n vérumerkinu/fyrirtaekinu 3,19 | 1,244 186

Eg er tilbtin/n til ad borga meira fyrir vorur/pjonustu sem tilheyra | 2,58 | 1,322 186
vorumerkinu/fyrirtaekinu en voru/pjénustu fra 60rum

vorumerkjum/fyrirtaekjum

8.4 Fylgni patta

Settar voru fram fimmtan tilgatur i fraedilegri umfjollun verkefnisins og voru paer préfadar
med fylgnistudli Pearson's. Hér & eftir verdur farid i nidurstédur ur tilgdtupréfum, hver fylgni
hverrar tilgatu var og hvort hun var ad endingu studd eda henni hafnad. Vid mat a styrk
fylgni var horft til skilgreininga Cohen og Field (1988; 2009), en par segir ad fylgni upp a 0,0-
0,09 sé i raun engin fylgni, 0,10-0,29 sé veik fylgni, 0,30-0,49 sé fylgni i medallagi og ad fylgni
fra 0,50-1,00 sé sterk fylgni.

Nidurstodur fyrir tilgdtur Hla og Hlb ma sja i fylgnifylki peirra i toflu tolf. bar sést ad pad
eru jakveed tengsl & milli vorumerkjasamfélaga og sameiginlegrar vitundar upp 4 0,49 sem
flokkast sem fylgni i medallagi en hins vegar vantar mjog litid upp a ad fylgnin teljist sterk
(r(180) = 0,49; p < 0,001). Fylgnin milli vorumerkjasamfélaga og skylda gagnvart samfélaginu
var einnig jakvaed, po orlitid laegri, en hin maeldist sem 0,43 sem er medalsterk fylgni (r(179)

=0,43; p < 0,001).
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Tafla 12. Fylgnifylki fyrir tilgatur Hla og H1b

Vorumerkjasamfélag Pearson fylgni ,A91%**
Sameiginleg vitund Sig. (2-hala) ,000
N 180
Vorumerkjasamfélag Pearson fylgni ,428**
Skyldur gagnvart samfélaginu Sig. (2-hala) ,000
N 179

** Fylgni er marktaek midad vid 0,01 marktektarmork (2-hala)

Nidurstodur fyrir tilgatur H2a og H2b ma sja i toflu prettdn. bar sést ad pad er jakvaed
fyleni 4 milli sameiginlegrar vitundar og félagslegs tengslanets medlima
vorumerkjasamfélaga, en fylgnin var 0,56 sem flokkast sem sterk fylgni (r(178) = 0,56; p <
0,001). pad fundust einnig jakvaed tengsl & milli skylda gagnvart samfélaginu og félagslegs
tengslanets en par var fylgnin toluvert laegri eda 0,36, sem er fylgni i medallagi (r(177) = 0,36;

p < 0,001).

Tafla 13. Fylgnifylki fyrir tilgatur H2a og H2b

Sameiginleg vitund Pearson fylgni ,564**
Félagslegt tengslanet Sig. (2-hala) ,000
N 178
Skyldur gagnvart samfélaginu Pearson fylgni ,362%*
Félagslegt tengslanet Sig. (2-hala) ,000
N 177

** Fylgni er marktaek midad vid 0,01 marktektarmérk (2-hala)

Sja ma nidurstodur ur tilgatuprofum fyrir tilgdtur H3a og H3b i toflu fjortan. bar sést ad
bad eru jakvaed tengsl @ milli sameiginlegrar vitundar og patttoku i samfélaginu og er su
fylgni sterk eda 0,58 (r(176) = 0,58; p < 0,001). Pad meeldust lika tengsl @ milli skylda gagnvart
samfélaginu og patttéku i samfélaginu en su fylgni var jakveed upp 4 0,43 sem er medalsterk

fylgni (r(175) = 0,43; p < 0,001).
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Tafla 14. Fylgnifylki fyrir tilgatur H3a og H3b

Sameiginleg vitund Pearson fylgni ,584**
patttaka i samfélaginu Sig. (2-hala) ,000
N 176
Skyldur gagnvart samfélaginu Pearson fylgni ,434**
patttaka i samfélaginu Sig. (2-hala) ,000
N 175

** Fylgni er marktaek midad vid 0,01 marktektarmork (2-hala)

Nidurstodur fyrir tilgatur H4a og H4b er ad finna i fylgnifylki peirra i toflu fimmtan. bar ma
sja ad pad er jakvaed fylgni a milli sameiginlegrar vitundar og stjérnun hughrifa, en fylgnin var
0,44 sem telst medalsterk fylgni (r(182) = 0,44; p < 0,001). bad fundust einnig jakvaed tengsl a
milli skylda gagnvart samfélaginu og stjornun hughrifa en par var fylgnin 0,50 sem er sterk

fylgni (r(181) = 0,50; p < 0,001).

Tafla 15. Fylgnifylki fyrir tilgatur H4a og H4b

Sameiginleg vitund Pearson fylgni ,442%*
Stjornun hughrifa Sig. (2-hala) ,000
N 182
Skyldur gagnvart samfélaginu Pearson fylgni ,497**
Stjornun hughrifa Sig. (2-hala) ,000
N 181

** Fylgni er marktaek midad vid 0,01 marktektarmork (2-hala)

Sja ma nidurstdédur ur tilgatupréfum fyrir tilgatur H5a og H5b i toflu sextan. bar sést ad
bad eru jakvaed tengsl & milli sameiginlegrar vitundar og notkun vérumerkis en fylgnin
maeldist 0,43 sem er medalsterk fylgni (r(184) = 0,43; p < 0,001). Pad eru einnig tengsl & milli
skylda gagnvart samfélaginu og notkun vérumerkis en su fylgni var jakveed upp a 0,51 sem

flokkast sem sterk fylgni (r(183) = 0,51; p < 0,001).
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Tafla 16. Fylgnifylki fyrir tilgatur H5a og H5b

Sameiginleg vitund Pearson fylgni ,430**
Notkun vorumerkis Sig. (2-hala) ,000
N 184
Skyldur gagnvart samfélaginu Pearson fylgni ,510**
Notkun vérumerkis Sig. (2-hala) ,000
N 183

** Fylgni er marktaek midad vid 0,01 marktektarmork (2-hala)

Tilgdtur H6, H7, H8 og H9 snéru ad tengslum & milli virdisskapandi patta og trausts
gagnvart vorumerki og ma sja nidurstddur ar tilgdtuprofum peirra i toflu sautjan. bar sést ad
bad eru jakveed tengsl milli félagslegs tengslanets og trausts gagnvart vorumerki upp a 0,36
(r(177) = 0,36; p < 0,001). Fylgnin milli patttoku i samfélaginu og trausts gagnvart vérumerki
er 0,32 (r(174) = 0,32; p < 0,001). Stjérnun hughrifa og traust gagnvart vorumerki fylgjast
einnig jakveett ad med fylgni upp & 0,37 (r(180) = 0,37; p < 0,001) og eins meeldist jakvaed
fylgni @ milli notkunar vérumerkis og trausts gagnvart vorumerki upp 4 0,33 (r(182) =0,33; p
< 0,001). Sja ma ad allir fjorir virdisskapandi peettirnir maeldust med mjog svipada fylgni vid
traust gagnvart vorumerki, @ bilinu 0,32-0,37. bessi fylgni flokkast i 6llum tilvikum sem

medalsterk fylgni en er pd a heildina litid su veikasta pessari rannsokn.
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Tafla 17. Fylgnifylki fyrir tilgatur H6, H7, H8 og H9

Félagslegt tengslanet Pearson fylgni ,356**
Traust gagnvart vorumerki Sig. (2-hala) ,000
N 177
patttaka i samfélaginu Pearson fylgni ,317**
Traust gagnvart vérumerki Sig. (2-hala) ,000
N 174
Stjérnun hughrifa Pearson fylgni ,371%*
Traust gagnvart vorumerki Sig. (2-hala) ,000
N 180
Notkun vorumerkis Pearson fylgni ,328%*
Traust gagnvart vorumerki Sig. (2-hala) ,000
N 182

** Fylgni er marktaek midad vid 0,01 marktektarmérk (2-hala)

Nidurstodur fyrir tilgdtu H10 ma sja i toflu atjan. bar sést ad pad er jakveed fylgni & milli
trausts gagnvart vorumerki og tryggd gagnvart vérumerki (r(180) = 0,71; p < 0,001). Fylgnin
meeldist 0,71 sem flokkast sem sterk fylgni og er jafnframt aberandi sterkasta fylgnin i

tilgatupréfum pessarar rannséknar.

Tafla 18. Fylgnifylki fyrir tilgatu H10

Traust gagnvart vorumerki Pearson fylgni ,710**
Tryggd gagnvart vérumerki Sig. (2-hala) ,000
N 180

** Fylgni er marktaek midad vid 0,01 marktektarmork (2-hala)

Til ad taka saman nidurstodur ur fylgniprofum var utkoman su i 6llum tilvikum ad tilgatan
sem sett var fram var studd. Tilgdtur H2a, H3a, H4b, H5b og H10 maldust allar med sterka
fylgni, eda 0,5 og yfir. Fylgnin var pd sterkust i tilgatu tiu par sem skodud voru tengslin & milli
trausts og tryggdar gagnvart vorumerki. Engin af tilgdtunum sem settar voru fram meeldust

med veika fylgni.
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A mynd tvd ma sjd hugmyndafraedilegt likan rannsdknarinnar med videigandi

fylgnistudlum milli tilgata.

Félagslegt

/ tengslanet

0,56 0.36 0,36

—

Sameiginleg 0,58 Patttaka i

vitund e
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0,44 Stjornun 037 vorumerki vorumerki
0,43 Skyldur
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0,33

samfélaginu
0,51 k Notkun

vorumerkis

Mynd 2. Nidurstodur ur tilgatupréfum

8.5 Adhvarfsgreining

Eftir ad hafa fengid tilgaturnar stadfestar var margvid adhvarfsgreining notud til ad skoda
betur sambandid & milli virdisskdpunarpattanna og trausts gagnvart vorumerki og einnig a
milli trausts og tryggdar gagnvart vorumerki. Markmidid var ad komast ad pvi hvort breytur
virdisskapandi pattanna hefdu skyringarmatt a traust og svo hvort breytur trausts hefdu
skyringarmatt a tryggd.

Adur en nidurstddur voru tulkadar voru fiérar forsendur adhvarfsgreiningar kannadar fyrir
hverja greiningu. Fravillingar voru skodadir med leifinni (residual), villulidir normaldreifingar
med Kolmogorov-Smirnov préfinu, misdreifni med pvi ad plotta stodludu leifina og spagildin
a moti hvort 6dru og marglinuleiki med pvi ad skoda fylgnifylki 6hadu breytanna. Ekki
reyndust vera forsendurbrestir i neinum tilvikanna og pvi éhaett ad tulka nidurstédur ar

greiningunum.

Tilgata sex, Jakvaed tengsl eru @ milli félagslegs tengslanets medlima og trausts gagnvart
vérumerki, var fyrst skodud par sem traust gagnvart vorumerki var hada breytan og

breyturnar atta sem falla undir pattinn Félagslegt tengslanet paer 6hadu. Nidurstodurnar
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voru paer ad heildarahrif likansins voru marktaek (F(8, 170) = 6,136; p < 0,001) en samanlagt
skyrdi dreifing breytanna atta 22,4% af dreifingu hadu breytunnar, traust gagnvart
vorumerki. begar 6hadu breyturnar voru skodadar hver fyrir sig kom i ljés ad einungis prjar

af breytunum hoéfou skyringarmatt @ hadu breytuna. Heildarnidurstédur ma sja i toflu nitjan.

Tafla 19. Adhvarfsgreining a tilgatu sex

Ostadladir Stadladir
hallastudlar hallastudlar
B Stadalvilla B t

Fasti 1,426 0,409
peir sem standa ad sidunni setjasigi | 0,057 0,055 0,076 t(170)=1,044; p =
samband vid mig med tilkynningum 0.298
A0 minnsta kosti einhverjir ad 0,111 0,052 0,156 t(170) = 2,125; p <
60rum medlimum sidunnar pekkja
mig 0,001
Eftir ad ég tengdist sidunni hef ég 0,555 0,077 0,062 t(170) =0,720; p =
verid medhondlud/medhondladur 0.473
med 60rum heaetti en a0ur og notid !
gdds af pvi
A sidunni eru veittar upplysingar um | 0,218 0,080 0,198 t(170) = 2,715; p <
vorur/pjénustu 0.001
Eg upplifi ad parfir minar skipti mali | 0,177 0,072 0,220 t(170) = 2,466; p <
a sidunni 0,001
Skodunum minum um 0,010 0,067 0,012 t(170)=0,145;p =
vorunar/pjénustuna  er  safnad 0.885
saman af peim sem standa ad !
sidunni
Sidan laetur sig varda sérstok tilefnii | -0,151 0,081 -0,167 t(170)=1,868; p =
minu lifi og sendir mér kvedjur 0,064
Eg deili skodunum minum 4 sidunni 0,083 0,070 0,113 t(170)=1,184; p =

0,238

Tilgadta sjo, Jdkveed tengsl eru a milli patttéku i samfélaginu og trausts gagnvart
voérumerki, var skodud neest par sem traust gagnvart vérumerki var hada breytan og
breyturnar fjorar sem falla undir pattinn batttaka i samfélaginu paer 6hadu. Heildarahrif

likansins voru markteek (F(4, 171) = 5,474; p < 0,001) en skyringarmatturinn var 11,4%. begar
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6hdadu breyturnar voru skodadar ndnar kom hins vegar i ljés ad einungis ein breyta hafdi

ahrif 4 hadu breytuna. Heildarnidurstodur ma sja i toflu tuttugu.

Tafla 20. Adhvarfsgreining a tilgatu sj6

Ostadladir Stadladir
hallastudlar hallastudlar
B Stadalvilla B t

Fasti 2,628 0,196
Eg nyt géds af pvi ad fylgja reglum | 0,079 0,073 0,093 t(171)=1,077; p
sidunnar - 0,283
Eg er dhugasamur/dhugasém um ad 0,194 0,084 0,247 t(171) =2,302; p
taka patt i pvi sem fram fer 4 sidunni
bvi pad laetur mér 1ia vel <0,001
Eg er dhugasamur/dhugasém um ad 0,052 0,086 0,062 t(171) = 0,600; p
taka patt i pvi sem fram fer & sidunni - 0549
bvi pannig get ég stutt ad medlimi o
pbess
Eg er dhugasamur/dhugasém um ad | -0,017 0,087 -0,020 t(171) =-0,194; p

taka patt i pvi sem fram fer & sidunni
pbvi pad gerir mér kleift ad na
persénulegum markmidum

=0,846

begar tilgata atta, Jdkveed tengsl eru a milli stjiornun hughrifa og trausts gagnvart

vérumerki, var skodud var traust gagnvart vorumerki hada breytan og breyturnar prjar sem

falla undir pattinn Stjérnun hughrifa paer 6hadu. Heildarahrif likansins reyndust marktaek

(F(3, 178) = 10,336; p < 0,001) en skyringarmatturinn var 14,8%. begar 6hadu breyturnar

voru skodadar kom i ljos ad eins og i tilgatu sjo hafdi einungis ein breyta ahrif 4 hadu

breytuna. Heildarnidurstodur ma sja i toflu tuttugu og eitt.
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Tafla 21. Adhvarfsgreining a tilgatu atta

Ostadladir Stadladir
hallastudlar hallastudlar
B Stadalvilla B t

Fasti 2,321 0,219
Sidan hvetur til umraedna um 0,137 0,072 0,167 t(178)=1,907; p
fyrirtaekid, vorumerkid eda voruna - 0,058
Medlimir siGunnar taka virkan patt i 0,203 0,077 0,243 t(178) =2,639; p
umraeéum (a netm.u efia, annars <0,001
stadar) til ad gera grein fyrir dstaedum
pbess ad peim likar vel vid vorumerkid
eda fyrirtaekid
Medlimir sidunnar eru virkir i pvi ad 0,032 0,071 0,035 t(178)=0,447; p

verja adgerdir af halfu stjornar
fyrirteekisins

=0,656

Tilgdta niu, Jdkvaed tengs! eru a milli notkun vérumerkis og trausts gagnvart vérumerki,

var skodud naest og par var traust gagnvart vorumerki hada breytan og breyturnar prjar sem

falla undir pattinn Notkun vérumerkis paer 6hadu. Heildarahrif likansins reyndust marktak

, = , ;P <0, 0g s yrlngarmatturlnn var ,07. Iveer a reytunum remur
(F(3, 180) = 11,132; p < 0,001) og skyri Stturi 15,6%. T fb b

hofdu ahrif 8 hadu breytuna en heildarnidurst6dur ma sja i toflu tuttugu og tvo.
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Tafla 22. Adhvarfsgreining a tilgatu niu

Ostadladir Stadladir
hallastudlar hallastudlar
B Stadalvilla B t
Fasti 2,370 0,217
Medlimir sidunnar deila gagnlegum 0,311 0,075 0,369 t(180) =4,130; p <
abendingum vardandi notkun
N N . 0,001

vorunnar eda vorumerkisins
Medlimir sidunnar deila reynslu sinni | -0,101 0,073 -0,122 t(180) =-1,380; p =
vardandi arangursrikar eda 0169
misheppnadar tilraunir sinar til ad ’
laga voruna/pjoénustuna ad sinum
persdénulegu porfum
Medlimir sidunnar taka virkan patt i | 0,128 0,065 0,157 t(180) =1,983; p <
alé byggja upp og hlia ad uppbyggingu 0,001
siGunnar

Sja ma a ofangreindum adhvarfsgreiningum ad breytur virdisskdpunarpattanna eru

samtals ad utskyra 64,2% af dreifingu pattarins Traust gagnvart vorumerki.

A0 lokum var tilgdta tiu, Jakvaed tengs! eru @ milli trausts gagnvart vérumerki og tryggd
gagnvart voérumerki, skodud par sem tryggd gagnvart vorumerki var hada breytan og
breyturnar bprjar sem falla undir pattinn Traust gagnvart vorumerki peer 6hadu.
Nidurstoédurnar voru peaer ad heildarahrif likansins voru marktaek (F(3, 178) = 65,091; p <
0,001) en samanlagt skyrdi dreifing breytanna priggja 53,3% af dreifingu i breytunni Tryggd
gagnvart vorumerki. Allar 6hadu breyturnar hofdu skyringarmatt 4 hadu breytuna.

Heildarnidurstodur ma sja i toflu tuttugu og prja.
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Tafla 23. Adhvarfsgreining a tilgatu tiu

Ostadladir Stadladir
hallastudlar hallastudlar
B Stadalvilla B t
Fasti 0,171 0,235
Vorumerkid/fyrirteekid veitir mér allt | 0,420 0,058 0,476 t(178)=7,197; p<
\k/)g?uj(;;gnefs:ur ad leita eftir i tiltekinni 0,001
Eg treysti vorumerkinu/fyrirtaekinu 0,196 0,084 0,174 t(178)=2,338; p<
0,001

Vorumerkid/fyrirtaeekid veldur mér | 0,190 0,071 0,186 t(178) = 2,688; p <

aldrei vonbrigdum

0,001

54



9 Umrae0da

[ upphafi var lagt upp med pad markmid ad skoda vérumerkjasamfélog & samfélagsmidlum,
einkenni og virdi peirra, sem og tengsl peirra vid tryggd. Rannséknarspurning verkefnisins var
eftirfarandi: Getur pad virdi sem skapast fyrir neytendur, med pdtttéku i

vérumerkjasamfélagi ¢ Facebook, skyrt tryggd peirra gagnvart vérumerki eda fyrirtaeki?

Meelitaekid sem notad var i rannsékninni kemur fra Laroche o.fl. (2012) en peir komust ad
bvi i sinni rannsékn ad vorumerkjasamfélog 4 samfélagsmidlum yta undir sému tilfinningar
hja medlimum og 6nnur hefdbundin samfélog. beir komust lika ad pvi ad pessi samfélog
skapa virdi, baedi fyrir medlimi pess og viokomandi fyrirtaeki, sem svo hefur jakvaed ahrif &
baedi traust og tryggd medlima. Hér a eftir verdur raett um almennar nidurstédur ur
rannsokn hoéfundar og ad lokum hvernig paer nidurstodur samraemast nidurstodum Laroche

og félaga og ennfremur hvernig peer gefa svar vid rannséknarspurningunni sem sett var fram.

Ef litid er & einstakar breytur maeliteekisins kemur i ljés ad patttakendur telja ad medlimir
samfélagsins sem peir hofdu i huga njéti géds af pvi ad vera tengdir sidunni. Aftur & moti
konnudust peir litid vid ad hafa verid medhondladir med 6drum heetti og notid gdds af sidan
beir tengdust henni. Pad ma velta fyrir sér hvort medlimir telji dvinning sinn af pvi ad vera
tengdir eingdngu pann ad peir geti nalgast upplysingar um vorumerkid og reynslu annarra a
bagilegri hatt en 46ur. Pad mundi benda til pess ad peir vaeru i raun ekki ad leita eftir auknu

sambandi vid viokomandi fyrirtaeki heldur liti helst & Facebook sidur peirra sem hagnytt tél.

Konum fannst frekar en kérlum ad medlimir samfélagsins nytu géds af pvi ad vera tengdir
sidunni og ma i pvi sambandi velta pvi fyrir sér hvort paer séu almennt ad nyta sér betur pa
moguleika sem felast i vorumerkjasamfélégum. Karlarnir voru hins vegar liklegri til ad finnast
ad vorumerkid eda fyrirteekid veitti peim allt sem peir voru ad leita eftir i tiltekinni voru en
bad ma i pvi samhengi ihuga hvort ad karlar séu almennt ad leita eftir vidskiptum vid

fyrirtaeki sem uppfylla alhlida parfir peirra.

Einstaklingar i elsta aldurshépnum, eldri en 49 dara, voru almennt jakvaedari gagnvart
samfélaginu og virtust hafa meiri tengingu vid pad. bannig fannst peim frekar ad parfir sinar
skiptu mali, toldu sig tryggari vorumerkinu eda fyrirtaekinu og liklegra ad pau myndu borga
meira fyrir vorur eda pjonustu fra pvi, heldur en einstaklingar yngri en 35 dara. Yngsti

hopurinn virtist a heildina litid hafa neikvaedustu synina @ samfélagid og almennt ekki hafa
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mikla tengingu vid pad. betta geeti bent til pess ad pessi aldurshépur fari @ milli vorumerkja

eda fyrirteekja eftir pvi sem hentar honum, i hverju tilviki fyrir sig.

Settar voru fram fimmtan tilgatur vardandi tengsl @ milli patta maelitaekisins og maeldust
marktaek jakvaed tengsl i 6ll fimmtdn skiptin. bar fengust medal annars stadfest tengsl milli
styrks vorumerkjasamfélaga & Facebook og sameiginlegrar vitundar og skylda medlima
gagnvart samfélaginu. betta eru almennt talin einkenni allra samfélaga og pvi ma leida likum
ad pvi ad vorumerkjasamfélog séu ekkert 60ruvisi ad pessu leytinu til. Pad er mikilvaegt ad
bessi tvo einkenni séu til stadar i vorumerkjasamfélégum pvi pau gera pad mun liklegra ad
medlimir samfélagsins hegdi sér & pann mata ad pad skapi virdi fyrir samfélagid sem heild.
Allir fjorir virdisskopunarpaettir meelitaekisins reyndust hafa jadkvaeda fylgni vid baedi
sameiginlega vitund og skyldur gagnvart samfélaginu og pvi ma gefa sér ad ef pessir tveir
baettir aukast aettu peer adgerdir sem auka virdi samfélagsins ad aukast lika. Pad ma pvi
draga pa alyktun ad pvi tengdari samfélaginu sem medlimir pess eru pvi liklegri eru peir til ad
hegda sér @ pann mata ad pad auki virdi fyrir samfélagid i heild. Pannig attu fyrirtaeki ad
einbeita sér ad pvi ad auka sameiginlega vitund medlima og skyldutilfinningu peirra gagnvart

samfélaginu vilji pau auka virdi i vorumerkjasamfélégum sinum.

Tilgatur sex, sjo, atta og niu fjolludu um samband virdisskbpunarpattanna, félagslegt
tengslanet, patttaka i samfélaginu, stjérnun hughrifa og notkun vorumerkis vié pattinn traust
gagnvart vérumerki. A heildina litid reyndust allir paettirnir hafa tengsl vid og skyringarmatt 4
traust, po ad ekki allar breytur undir peim hefdu hann. bad sem virdisskOpunarpaettirnir eiga
sameiginlegt er ad peir tengjast allir auknum upplysingum eda samskiptum. Pvi meira sem
vidskiptavinir vita um voérumerkid, voruna eda pjénustuna pvi oruggari verda peir med ad
eiga i vidskiptum par sem peir vita ad hverju peir ganga (Crosby o.fl., 1990). bannig ma
byggja upp traust sambodnd tengd merkinu med auknu upplysingafedi, samfara auknum
samskiptum hvort sem pad er vid adra medlimi, fyrirtaekid eda einstaklinga fyrir utan
samfélagid, pvi pad dregur Ur dvissu og dheettu medlima sem svo eykur traust peirra
gagnvart vorumerkinu.

Seinasta tilgdtan sem sett var fram var su ad traust hefdi tengsl vid tryggd medlima
samfélagsins og kom i ljos ad traust hefur mikil tengsl vid tryggd. Allar breytur trausts hofdu
skyringarmatt a breytuna tryggd gagnvart vorumerki og skyrdu yfir helming af dreifingu

hennar. betta er i samreemi vid nidurstédur fredimanna a pessu svidi (Adjei o.fl., 2012;
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Alkhoms og Alnsour, 2013; Laroche o.fl.,, 2012; Mufiz og O’Guinn, 2001) og virdist sem auka
megi tryggd medlima vorumerkjasamfélaga a Facebook med pvi ad auka traust peirra
gagnvart vorumerkinu, sem ma svo gera med pvi ad yta undir hegdun sem skapar

samfélaginu virdi.

Nidurstodurnar benda pvi til pess ad vorumerkjasamfélog a Facebook séu fyrirtaks
vettvangur til ad auka tryggd vidskiptavina gagnvart vorumerki eda fyrirtaeki og peer eru i

goédu samraemi vid nidurstodur Laroche o.fl. (2012), héfunda upprunalega maelitaekisins.

9.1 Takmarkanir og frekari rannsdknir

Allar rannséknir hafa sinar takmarkanir og er pessi engin undantekning. H6fundur vard
fyrir pd nokkrum vonbrigdum med svorunina vid spurningalistanum en honum var dreift
brisvar sinnum 4 netféng nemenda vid Haskéla islands og af mismunandi adilum, med
mismunandi leidum & Facebook en undirtektirnar voru pé dreemar. Ekki er vitad ndkvaemlega

hvad olli pessu en vissulega hefdi verid betra fyrir rannséknina ad hafa steerra urtak.

Pad meetti mogulega baeta maelitaekid svo pad passi betur fyrir tiltekinn samfélagsmidil
eda fyrir islenskt samfélag en hofundur fékk stundum & tilfinninguna ad &kvednar
fullyrdingar hentudu ekki fullkomlega. Einum paetti, Helgisidir og hefdir, var sleppt vid
pbydingu meaelitaekisins par sem ekki pétti naegur grundvollur fyrir honum og eins var einni
fullyrdingu sem snéri ad tryggd sleppt par sem talid var ad hun mundi ekki henta stérum

hluta urtaksins.

Pad er mjog margt ahugavert sem haegt er ad rannsaka i tengslum vid
vorumerkjasamfélog 4 samfélagsmidlum og er einnig mikil porf a slikum rannséknum par
sem petta er nytilkomid vidfangsefni. Natengt pessari rannsékn vaeri gagnlegt ad rannsaka
betur ahrif trausts a tryggd, hvort pad virki i raun sem midlunarbreyta og pa ad hversu miklu
leyti. Pad maetti lika skoda fleiri paetti sem taldir eru hafa ahrif & traust gagnvart vérumerki,

samkveemt freedunum, en teknir voru fyrir i pessari rannsdkn.

Pa veeri einnig athyglisvert ad taka fyrir eitthvad akvedid vorumerkjasamfélag og kanna
betur pa pezetti sem verid er ad maela hér, nakvaeemlega hvada ahrif hefur viss hegdun a
medlimi. Eins gaeti verid parft ad rannsaka frekar hvada avinning medlimir telja sig vera ad fa
med pvi ad vera tengdir vorumerkjasamfélégum & Facebook eda jafnvel hvada avinning peir
vilja fa. Pa veeri haegt ad yta meira undir pa paetti i samfélaginu og mogulega skapa frekara

virdi og par af leidandi traust og tryggd.
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Pad er von hofundar ad petta verkefni verdi til pess ad yta undir frekari rannsdknir a
vorumerkjasamféldgum 4 samfélagsmidlum & islandi svo haegt sé ad hamarka virdi og

gagnsemi peirra, baedi fyrir medlimi og fyrirtaeki.
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Vidauki
Inngangsspurning
Vinsamlegast tilgreindu eina sidu fyrirtaekis eda vorumerkis & Facebook sem pu fylgir/likar
vid
/skilegt er ad velja siBu sem er dberandi @ fréttaveitu pinni eda sem pu heimsaekir reglulega og hefur skyrt
véru- eda pjonustuframbod
Bladsiduskil

Vinsamlegast tilgreindu hversu dsammdla eda sammdla pu ert eftirfarandi fullyrdingum med tilliti til peirrar

sidu sem pu nefndir.

patturinn vorumerkjasamfélag

Facebook sidan gefur notendum kost 8 ad segja sina skodun eda ad birta efni 8 siGunni
Vidskiptavinir deila reynslu sinni af vorum/pjénustu med 68rum vidskiptavinum a sidunni
Sidan er gagnleg til ad safna saman mismunandi upplysingum um véruna eda vorumerkid
Medlimir njota gd0s af pvi ad vera tengdir sidunni

Medlimir sidunnar eru tengdir hver 6drum

Medlimir siGunnar eru mjég nanir hver 6rum

patturinn félagslegt tengslanet

Peir sem standa ad sidunni setja sig i samband vid mig med tilkynningum

Ad minnsta kosti einhverjir af 6drum medlimum sidunnar pekkja mig

Eftir ad ég tengdist sidunni hef ég verid medhondlud/medhondladur med 6drum haetti en
adur og notid gods af pvi

A sidunni eru veittar upplysingar um vérur/pjénustu

Eg upplifi ad parfir minar skipti mali & sidunni

Skodunum minum um véruna/pjonustuna er safnad saman af peim sem standa ad sidunni
Sidan laetur sig varda sérstok tilefni i minu lifi og sendir mér kvedjur

Eg deili skodunum minum & sidunni

Bladsiduskil

patturinn sameiginleg vitund

Medlimir sidunnar finna fyrir ndnum tengslum vid hvern annad

66



Pad er greinilegur munur & milli einstaklinga sem eru medlimir sidunnar og annarra sem eru

bad ekki

patturinn skyldur gagnvart samfélaginu

Eg get leitad rada eda fengid adstod fra medlimum sidunnar vardandi notkun & vérumerkinu
Sidan er virk i ad baeta vid sig nyjum medlimum

patturinn patttaka i samfélaginu

Eg nyt gdds af pvi ad fylgja reglum sidunnar
Eg er dhugsamur/ahugasdm um ad taka patt i pvi sem fram fer & sidunni pvi pad laetur mér
lida vel

Eg er dhugasamur/ahugasém um ad taka patt i pvi sem fram fer & sidunni pvi pannig get ég

stutt adra medlimi pess

Eg er dhugasamur/ahugasém um ad taka patt i pvi sem fram fer & sidunni pvi pad gerir mér

kleift ad na persénulegum markmidum

patturinn stjornun hughrifa

Sidan hvetur til umraedna um fyrirtaekid, vorumerkid eda voruna

Medlimir sidunnar taka virkan patt i umraeedum (3 netinu eda annars stadar) til ad gera grein

fyrir astaeedum pess ad peim likar vel vid vorumerkid eda fyrirtaekid
Bladsiduskil
Medlimir sidunnar eru virkir i pvi ad verja adgerdir af halfu stjérnar fyrirteekisins

patturinn notkun vérumerkis

Medlimir sidunnar deila gagnlegum &bendingum vardandi notkun vérunnar eda

vorumerkisins

Medlimir sidunnar deila reynslu sinni vardandi arangursrikar eda misheppnadar tilraunir

sinar til ad laga véruna/pjoénustuna ad sinum persénulegu porfum
Medlimir sidunnar taka virkan patt i ad byggja upp og hlia ad uppbyggingu sidunnar

patturinn tryggd gagnvart vorumerki

Eg tel mig trygga/n vorumerkinu/fyrirtaekinu

Eg er tilbdin/n til ad borga meira fyrir vérur/pjénustu sem tilheyra vérumerkinu/fyrirtakinu

en voru/pjonustu fra 68rum vorumerkjum/fyrirtaekjum
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patturinn traust gagnvart vorumerki

Vorumerkid/fyrirtaekid veitir mér allt pad sem ég er ad leita eftir i tiltekinni voru/pjénustu
Eg treysti vorumerkinu/fyrirtaekinu
Vorumerkid/fyrirtaekid veldur mér aldrei vonbrigdum
Bladsiduskil

Hvert er kyn pitt?

Karlkyns

Kvenkyns

Hver er aldur pinn?

Yngrien 20 dra

20-34

35-49

50-64

Eldri en 64

68



