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Útdráttur 

Á undanförnum árum hafa komið á markað fyrirtæki sem eiga það sameiginlegt að hafa 

náð hröðum vexti ásamt því bjóða upp á nýstárleg úrræði þar sem fólk getur átt í 

viðskiptum sín á milli með vannýttar vörur og þjónustu. Deilihagkerfið (e. sharing 

economy) er nýtilkomið hugtak um viðskiptalíkan sem snýr að því að dreifa aðgengi að 

vannýttum eignum og tengja saman þarfir fólks á skilvirkan, hagkvæman og 

umhverfisvænan máta. Markmiðið með rannsókninni sem hér er til umfjöllunar var að 

varpa ljósi á traust í viðskiptum innan deilihagkerfisins. Ákveðið var að rannsaka traust hjá 

eigendum sem eru með eign skráða til útleigu á netvangnum (e. platform) Airbnb til 

leigjanda og til Airbnb sem milliliðs í viðskiptunum. Ástæða fyrir því vali að framkvæma 

rannsókn á trausti innan Airbnb er sterk tenging fyrirtækisins við hugtakið deilihagkerfi 

og jafnframt vinsældir þess hér á landi þar sem nú eru yfir 3000 eignir á skrá hjá Airbnb í 

Reykjavík.     

Megindleg rannsókn var framkvæmd þar sem mælitæki var hannað af 

rannsakanda með hliðsjón af sambærilegum rannsóknum. Alls svöruðu 111 þátttakendur 

sem hafa leigt út eign í gegnum netvanginn Airbnb. 

Helstu niðurstöður sýndu fram á að eigendur á Airbnb treysta leigjendum nokkuð 

vel. Hversu mikið traust þeir bera til leigjenda virðist þó vera háð því hvort reikningur 

þeirra sé stilltur á að það þurfi að samþykkja hverja bókun eða ekki en þeir sem þurfa að 

samþykkja virðast treysta leigjendum síður. Skoðað var viðhorf eigenda til að leigja 

hópum sem voru mismunandi hvað varðar lýðfræðilegar breytur og í ljós neikvæðara 

viðhorf til að leigja fólki frá Kína, fólki sem er ekki með mynd af sér á reikningi sínum og 

fólki yngra en 20 ára. Þá var kannað hvað væri helst að útskýra almennt traust eigenda á 

leigjendum en niðurstöður sýndu að almennt traust á viðskiptum á Internetinu vó þyngst. 

Eigendur virðast treysta Airbnb almennt mjög vel sem millilið í viðskiptum en mjög sterk 

jákvæð tengsl fundust á milli trausts á Airbnb sem millilið og trausts á greiðslukerfi 

fyrirtækisins. Að lokum var kannað hvað gæti verið að útskýra almennt traust eigenda á 

leigjendum. Fylgnipróf sýndu að mikilvægi umsagnakerfis Airbnb mældist hæst með 

miðlungs neikvæða fylgni við almennt traust á leigjenda. 
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1 Inngangur 

Á undanförnum árum hefur orðið gríðarleg þróun á upplýsinga- og samskiptatækni í 

gegnum Internetið sem hefur stuðlað að bættum og auðveldari samskiptum á milli fólks 

sama hvar það er statt í heiminum. Þróun snjallsíma og samfélagsmiðla hefur meðal 

annars auðveldað fólki að deila upplýsingum um sig til annarra. Þessi þáttur ásamt 

óstöðugu efnahagskerfi, mikilli fólksfjölgun og aukinni umhverfisvitund neytenda hefur 

hjálpað til við þá þróun sem hefur myndað deilihagkerfið (e. sharing economy). 

Deilihagkerfið er tiltölulega nýtt hugtak sem á við um viðskiptalíkan þar sem tímabundin 

samneysla á sér stað á milli einstaklinga með eignir sem annar aðilinn hefur til ráðstöfunar 

á svokölluðum netvöngum (e. platforms) (Botsman og Rogers, 2011). Með því að deila 

vannýttum eignum til annarra er mögulegt fyrir einstaklinga að auka ráðstöfunartekjur 

sínar og spara útgjöld við það að kaupa nýjar eignir. Þátttakendur sem eiga í viðskiptum 

innan deilihagkerfisins eru kallaðir jafningjar (e. peers) en það er vegna þess að þeir hafa 

jafna stöðu í viðskiptunum og geta hvor um sig tekið stöðu seljanda eða kaupanda 

(Gansky, 2011).         

Deilihagkerfið er ekki staðbundin tíska og ekki heldur tímabundin viðbrögð við 

fjármálakreppunni 2008, það er vaxandi vistkerfi með milljónir þátttakenda víða að úr 

heiminum (Botsman og Rogers, 2011). Samkvæmt spám PricewaterhouseCoopers (2015) 

mun deilihagkerfið halda áfram að vaxa og talið er að velta innan þess í heiminum verði 

yfir 335 milljarðar Bandaríkjadala árið 2025. Það er því ekki furða að deilihagkerfið hafi 

vakið áhuga rannsakanda á undanförnum árum enda gríðarlega áhugavert samfélagslegt, 

efnahagslegt og tæknilegt fyrirbæri.  

Eitt fyrirtæki innan deilihagkerfisins hefur vakið töluverða athygli um allan heim á  

undanförnum árum og er í raun fyrirmynd þess í dag en það er netvangurinn Airbnb. 

Fyrirtækið var stofnað árið 2008 þegar að deilihagkerfið var ekki orðið þekkt hugtak og 

efnahagskreppan var að skella á (Airbnb, 2016a). Hlutverk Airbnb er að gefa fólki tækifæri 

til að deila persónulegu húsnæði sem það hefur til umráða og leigja út tímabundið til t.d. 

ferðamanna, hvort sem það er herbergi, íbúð, sumarhús eða jafnvel einbýlishús. Nú árið 

2016 eru yfir 2 milljónir eigna skráðar á Airbnb í yfir 191 landi og 34.000 borgum um allan 
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heim (Airbnb, 2016a). Netvangurinn hefur orðið vinsæll meðal Íslendinga sem gripið hafa 

tækifærið til að hafa tekjur af ört vaxandi ferðaþjónustu í landinu og eru nú meira en 3000 

eignir skráðar til útleigu í Reykjavík á Airbnb (Airdna, 2016).   

Í rannsókn Mithun (2012) innan deilihagkerfisins hefur komið fram að traust er 

helsta hindrun fyrir þátttöku fólks en megininntak deilihagkerfisins er að deila eignum. 

Hugtakið traust hefur reynst fræðimönnum erfitt að skilgreina nákvæmlega enda huglægt 

mat einstaklinga sem byggist á mismunandi þáttum (McKnight og Chervany, 1996). Þrátt 

fyrir erfiðleika við að skilgreina hugtakið, er það sameiginlegt álit fræðimanna að traust 

sé grunnþáttur í samfélögum og hvati sem mótar hegðun í mannlegum samskiptum 

(Fukuyama, 1995; Gefen, 2000; Uslaner, 2002). En með tilkomu Internetsins þá hefur fólk 

þurft að meta traust í nýju umhverfi og samhengi þar sem hefðbundnar reglur og siðferði 

eru ekki endilega til staðar (Rutter, 2001). Traust innan deilihagkerfisins þarf að nálgast á 

töluvert annan hátt en í öðrum netviðskiptum þar sem þátttakendur leggja traust sitt á 

ókunnugt fólk fyrir persónulegum eigum sínum. Mikilvægt er að netvangar sem milliliðir 

leiti leiða til að stuðla að frekara trausti hjá þátttakendum. Þættir eins og skilmálar, örugg 

greiðslukerfi, hönnun, skilvirkt viðmót og umsagnakerfi eru meðal þess sem stjórnendur 

netvanga þurfa að hafa í huga til að stuðla að trausti hjá þátttakendum (Botsman og 

Rogers, 2011). Tvenns konar traust er mjög mikilvægt innan deilihagkerfisins sem er 

annars vegar mannlegt traust (e. interpersonal trust) og hins vegar stofnanatraust (e. 

institutional trust) (Putnam, 1993; Yamagishi og Yamagishi, 1994). Mannlegt traust á við 

um traust á milli einstaklinga, en stofnanatraust snertir traust til fyrirtækja, stofnana og 

yfirvalda sem dæmi. Mannlegt traust er mikilvægt innan deilihagkerfisins þar sem 

viðskipti á milli einstaklinga eru algeng. Traust til netvanga sem sinna hlutverki 

umsýsluaðila í viðskiptum fellur undir það sem hefur verið kallað milliliðatraust (e. 

intermediary trust) (Pavlou og Gefen, 2004; Shapiro, 1987) en milliliðatraust er nátengt 

hugmyndafræði stofnanatrausts (McKnight og Chervany, 2001). Sýnt hefur verið fram á 

að mögulegt er að yfirfæra milliliðatraust á mannlegt traust og þar með er stuðlað að 

auknu trausti á milli þátttakenda (McKnight, Cummings og Chervany, 1998). Það þýðir að 

mögulegt er að þátttakendur finni fyrir auknu trausti til að eiga í viðskiptum við jafningja, 

ef netvangur er talinn trúverðugur milliliður í viðskiptum. Einnig er hægt að snúa því við 

og yfirfæra mannlega traustið yfir á milliliðinn (Chen, Zhang og Xu, 2009).  
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  Helstu talsmenn deilihagkerfisins á undanförnum árum eru Rachel Botsman og 

Roo Rogers en þau gáfu út bókina „What is mine is yours“ árið 2010 og hefur þeim tekist 

að vekja töluverða athygli á deilihagkerfinu með skrifum sínum. Á svipuðum tíma kom út 

önnur bók um deilihagkerfið eftir Lisu Gansky (2010) sem heitir „The Mesh“. Þá hefur 

Arun Sundararajan verið ötull stuðningsmaður deilihagkerfisins með greinaskrifum 

(Fraiberger og Sundararajan, 2015; Sundararajan, 2014) sem hafa nýst fræðasamfélaginu 

og uppgangi viðfangsefnisins. Mikilvægt er að fræðimenn nálgist viðfangsefnið frá 

mismunandi hliðum og hafa skrif og gagnrýni frá Juliet Schor (2014) á deilihagkerfið verið 

mikilvæg nálgun til að fá fram umræðu sem styrkir og hjálpar til við að móta skilgreiningar 

og kenningar sem settar hafa verið fram. Fleiri fræðimenn hafa fylgt þeim eftir með 

ítarlegri nálgun á deilihagkerfinu með fjölbreyttum rannsóknum (Abramova, Shavanova, 

Fuhrer, Krasnova og Buxmann, 2015; Agyeman, 2013; Bardhi og Eckhardt, 2012; Hamari 

og Ukkonen, 2015; Mitteldorf, 2016). 

  Töluvert hefur verið gert af rannsóknum á undanförnum árum sem snúa að trausti 

kaupenda í viðskiptum á Internetinu (Chen, o.fl., 2009; Gefen, Karahanna og Straub, 2003; 

Lee og Turban, 2001; Mcknight og Chervany, 2002; Pavlou og Gefen, 2004; Verhagen, 

Meents og Tan, 2006). Traust seljanda í viðskiptum á Internetinu hefur hins vegar verið 

rannsakað heldur minna  (Sun, 2010; Sun og Zhang, 2008). Sú rannsókn sem kemst næst 

rannsókn þessari sem hér er til umfjöllunar, hvað varðar viðfangsefni, er nýútgefin 

rannsókn Mitteldorf (2016). Í þeirri rannsókn skoðaði Mitteldorf myndun trausts hjá 

eigendum á Airbnb út frá tilhneigingu til að treysta (e. dispostition to trust) og 

kunnugleika (e. familarity) á Airbnb. 

  Þegar gisting er bókuð utan deilihagkerfisins á netvöngum eins og t.d. á 

Booking.com eða Expedia sem sérhæfa sig í að selja gistingu á hótelum og gistiheimilum, 

þá er ekki í boði fyrir gistiaðilann að neita gesti um gistingu hjá sér ef eignin er laus. Í kerfi 

Airbnb gefst eigendum hins vegar kostur á því. Þar gefst eigendum tækifæri á að stilla 

reikning sinn þannig að annað hvort fara bókanir leigjanda beint í gegnum bókunarkerfið 

án álits eiganda eða þá að bókunarbeiðnir myndist þar sem eigandi getur valið á milli þess 

að samþykkja eða neita leigjendum. Slíkt kerfi býður eigendum upp á möguleikann að 

velja sér viðskiptavini eftir því hverjum þeir treysta fyrir eign sinni.  
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Í þessari rannsókn er traust innan deilihagkerfisins skoðað ítarlega og verður 

einblínt á eigendur sem eru með skráða gistingu til útleigu á netvangnum Airbnb. 

Markmiðið með rannsókninni er tvíþætt, annars vegar að varpa ljósi á traust innan 

deilihagkerfisins út frá sjónarhorni eigenda persónulegrar gistingar og hins vegar hvort 

traust á netvangnum stuðli að frekara trausti á leigjendum.   

Ástæða fyrir því vali á að rannsaka traust innan deilihagkerfisins sprettur aðallega 

upp frá því að rannsakandi hefur starfað hjá íslenska fyrirtækinu Bungalo undanfarin ár 

og kynnst þar mikilvægi trausts í viðskiptum innan deilihagkerfisins. Fyrirtækið Bungalo 

er íslenskt og hefur sérhæft sig í þróa netvang þar sem eigendur sumarbústaða geta leigt 

út eignir sínar til ferðamanna. Netvangnum svipar til viðskiptalíkans Airbnb en gefur hins 

vegar eigendum ekki tækifæri á að samþykkja eða neita bókunum eftir eigin mati á 

leigjendum.   

Skortur er á rannsóknum á trausti seljenda í viðskiptum á Internetinu og hvort 

mögulegt sé að yfirfæra traust seljenda á netvöngum yfir á kaupendur og öfugt. 

Niðurstöður rannsóknarinnar eru innlegg í fræði tengd deilihagkerfinu, trausti innan þess, 

trausti á milli jafningja og trausti á netvöngum. Niðurstöðurnar veita jafnframt 

fyrirtækjum sem hafa byggt upp netvanga fyrir jafningjaskipti innsýn í hvað þurfi að varast 

eða styrkja til að stuðla að auknu trausti hjá seljendum.  

Fyrri hluti ritgerðarinnar hefst á fræðilegri umfjöllun um deilihagkerfið þar sem 

kafað verður ofan í hugtakið og rannsóknir á þessu nýlega fyrirbæri. Í framhaldi verður 

hugtakið traust skoðað ítarlega og hvernig það kemur inn í deilihagkerfið. Að lokum 

verður gerð grein fyrir þáttum sem gætu stuðlað að trausti s.s. aðkoma milliliðs, öryggi, 

viðmót, hönnun og umsagnakerfi. Í seinni hluta verður vikið að aðferðafræði 

rannsóknarinnar þar sem greint verður frá framkvæmd, mælitæki og þátttakendum 

rannsóknarinnar. Að lokum verður farið yfir niðurstöður úr gagnagreiningu og þær 

dregnar saman í umræðum til að svara hvort því markmiði hafi verið náð sem sett var 

fram í upphafi. 
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2 Deilihagkerfið 

Á fornsteinaldartímabilinu hópaði fólk sig saman í u.þ.b. 25 til 100 manna samfélög þar 

sem deilt var með sér verkum þannig að samfélagið myndi ná sem mestum árangri. Unnið 

var saman að því að rækta, veiða og byggja skjól en samvinna spratt náttúrulega hjá fólki 

þar sem að mannorð varð mikilvægt innan samfélaganna (Hamilton og Ridley, 1996). 

Samnýting hefur líklega verið eitt eðlilegasta form fyrir efnhagslegan jöfnuð hjá 

mannkyninu í þúsundir ára eða fram að iðnbyltingunni (Belk, 2010). Síðan hefur verið 

augljós hnignun í því að deila innan vestrænna samfélaga sem hefur verið tengt við vöxt 

kapitalisma og áherslu á einstaklingshyggju (Ivanova, 2007).  

Breyting hefur orðið á viðhorfi fólks á undanförnum árum en samfara þróun á 

upplýsingatækni í heiminum eru neytendur að átta sig á áhrifum neyslu sinnar á umhverfi 

og samfélög. Fjármálakreppan sem skall á í lok árs 2008 hafði meðal annars þau áhrif að 

neytendur fóru að endurhugsa virði til að vera meðvitaðri um neysluvenjur sínar og urðu 

því úrræðabetri (Gansky, 2011). Fólk leitar nú leiða til að minnka neikvæð áhrif neyslu 

sinnar en jafnframt hagræða og út frá því hafa komið nýstárlegar hugmyndir sem hafa 

orðið að veruleika. Með aðstoð Internetsins og þróun hugbúnaðar á undanförnum árum, 

hafa meðal annars komið fram nýsköpunarfyrirtæki sem bjóða upp á sjálfbæra og 

hagkvæma möguleika fyrir neytendur (Botsman og Rogers, 2011). Viðskiptalíkön 

fyrirtækjanna hafa að markmiði að dreifa aðgengi að vannýttum eignum og tengja saman 

þarfir fólks á skilvirkan, hagkvæman og umhverfisvænan máta (Rinne, 2013). Fyrirtæki 

bjóða upp á tæknilegar lausnir til að tengja saman neytendur og byggja starfsemi sína á 

að halda föstum kostnaði í lágmarki. Flest þeirra fyrirtækja eru í raun netmarkaðstorg eða 

svokallaðir netvangar þar sem fólk getur nálgast það sem leitað er að á Internetinu og 

gengið frá viðskiptum á skilvirkan og einfaldan hátt (Kaplan og Haenlein, 2010). Netvangar 

eru mikilvægur hluti af deilihagkerfinu en þeir sinna í raun hlutverki umsýsluaðila 

(Botsman og Rogers, 2011). Fyrirtæki sem hafa nýtt sér viðskiptalíkön af þessu tagi og 

hafa náð sterkri stöðu á markaðnum eru meðal annarra Airbnb, Uber og eBay.  

Deilihagkerfið er í raun félagshagfræðilegt vistkerfi sem er byggt í kringum 

samnýtingu á vannýttum eignum og þjónustu (Matofska, 2013). Það gerir fólki kleift að 

átta sig á þeim gífurlega ávinningi sem hægt er að hafa í aðgengi fram yfir eignarhald 

(Botsman og Rogers, 2011). Með aðgengi fram yfir eignarhald er átt við að fólk getur 
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boðið og deilt eignum sínum, tíma eða þjónustu til annarra t.d. með því að leigja, lána, 

skipta eða endurselja (Bardhi og Eckhardt, 2012). Með þróun á Internetinu hafa opnast 

tækifæri fyrir fólk að gera eignir sínar aðgengilegar sem og að nálgast eignir annarra í 

gegnum þar til gerða netvanga. Með þeirri tækniþróun hefur verið hægt að draga úr 

viðskiptakostnaði og þeim tíma sem tekur að leita að kaupanda eða vöru, einnig tengir 

það saman fólk hvaðanæva úr heiminum (Stephany, 2013). Fjárhagslegur ávinningur 

þátttakenda í deilihagkerfinu er mikilvægur hvati þar sem mögulegt er að hagnast með 

því að fjárvæða vannýttar eignir, sem og að draga úr útgjöldum. 

Fræðimönnum hefur ekki tekist að skilgreina til hlítar hugtakið deilihagkerfi sem 

endurspeglar almenna notkun en ástæðan er sennilega erfiðleikar við að afmarka 

hugtakið. Botsman og Rogers (2011) segja hins vegar að ferlið að deila sé einungis einn 

hluti af deilihagkerfinu og vilja skilgreina það sem efnahagslegt líkan er byggist á því að 

deila, skipta og leigja vannýttar eignir og þjónustu. Með öðrum orðum er verið að virkja 

aðgang fram yfir eignarhald en það breytir ekki einungis því hvers verið sé að neyta heldur 

einnig hvernig neyslan fer fram. Í rannsókn þessari verður notast við skilgreiningu 

Botsman og Rogers (2011).  

Uppruna deilihagkerfisins má rekja til ársins 1995 en þá voru stofnuð fyrirtækin 

eBay og Craigslist sem eru fyrstu farsælu netvangarnir fyrir endursölu á eignum og hafa 

þeir vaxið gríðarlega frá stofnun. Í dag eru netvangarnir orðnir að rótgrónum 

heimsþekktum fyrirtækjum (Botman og Rogers, 2011). Síðar fór fólk að geta niðurhalað 

tónlist og kvikmyndaefni í stað þess að kaupa geisladiska og DVD-myndir með aðstoð t.d. 

Napster, Itunes og Netflix (Tomalty, 2014). Þróunin hefur haldið áfram og hafa fleiri og 

fleiri fyrirtæki komið á markað með lausnir sem fela í sér samnýtingu á vörum og þjónustu. 

Flest af lykilfyrirtækjum deilihagkerfisins eru með höfuðstöðvar á San Francisco svæðinu, 

nánar tiltekið í Silicon Valley, Palo Alto en dæmi um fyrirtæki sem eru staðsett á svæðinu 

eru Airbnb, Uber og eBay. Samfélag á svæðinu hefur mótast í kringum nýsköpun, 

tækniþróun og áhættufjárfestingu en allt þetta hefur leikið lykilhlutverk í þróun og vexti 

deilihagkerfisins (Örn D. Jónsson og Rögnvaldur J. Sæmundsson, 2014).       

      Þátttakendur deilihagkerfisins eru kallaðir jafningjar en þeir keyra kerfið áfram 

með því að kaupa, deila og leigja innan netvanganna eða utan hefðbundins markaðar. 

Jafningja er hægt að flokka í tvo hópa eftir hlutverkum þeirra, annars vegar deilendur sem 
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eru eigendur vörunnar og hins vegar neytendur en það eru þeir sem kaupa eða fá afnot 

af vörunni (Örn D. Jónsson og Rögnvaldur J. Sæmundsson, 2014). Taka verður fram að 

sífellt verður erfiðara að flokka viðskipti á milli jafningja þar sem að jafningjarnir geta 

auðveldlega skipst á hlutverkum (Gansky, 2011).   

2.1 Mismunandi kerfi  

Líkt og komið hefur fram þá hefur reynst afar erfitt að afmarka og skilgreina deilihagkerfið. 

Til að geta áttað sig betur á því hafa Botsman og Rogers (2011) lagt fram þá skýringu að 

til séu þrjú mismunandi form fyrir þátttöku innan deilihagkerfisins. Formin sem um ræðir 

eru vöruþjónustukerfi (e. product service system), endursölumarkaðir (e. redistribution 

markets) og samneyslulífstíll (e. collaborative lifestyles).   

       Með vöruþjónustukerfi býðst neytendum möguleiki á að fá aðgang að vöru án 

þess að þurfa að leggja út fyrir því að kaupa hana. Vöruþjónustukerfi byggist á því að varan 

haldi sama eignarhaldi en neytendur geta fengið aðgang að vörunni tímabundið (Ericson,  

Müller, Larsson, og Stark, 2009). Þátttakendur geta með þessu kerfi fengið aðgang að vöru 

sem þeir nota ekki það reglulega að það borgi sig að kaupa hana, þess í stað er hægt að 

nálgast hana þegar þörf er á.  Gott dæmi um þetta er fyrirtækið Zipcar sem leigir út bíla í 

skammtímaleigu en með þeim aðgangi getur fólk sem þarf einstaka sinnum að notast við 

bíl komist hjá því kaupa sér hann með öllum tilheyrandi kostnaði s.s. tryggingum og 

viðgerðum (Botsman og Rogers, 2011). Önnur dæmi eru Netflix og Spotify þar sem 

einstaklingar kaupa þjónustu og fá aðgang að kvikmyndum og þáttum án þess að þurfa 

að kaupa slíkt efni sérstaklega. Kerfið einskorðast ekki einunigs við fyrirtæki heldur geta 

einstaklingar einnig leigt út vörur til fólks en dæmi um það er netvangurinn Zilok.com sem 

sérhæfir sig í aðstoða fólk við að leigja út vörur.  

Á endursölumörkuðum er ýtt undir endursölu á vannýttum eignum í stað þess að 

hlutirnir taki rými í geymslu eða þeim sé hent en það dregur úr úrgangi og ágangi á 

auðlindir að framleiða nýja hluti. Fyrir tíma Internetsins og þess hugbúnaðar sem hefur 

verið þróaður á síðustu árum var töluvert erfiðara að selja eða gefa nothæfa hluti en þá 

þurfti að koma þeim fyrir á mörkuðum eins og t.d. Kolaportinu eða jafnvel auglýsa í 

blöðum, hringja í vini, ættingja eða jafnvel keyra og setja upp auglýsingar á fjölförnum 

stöðum. Nú er mögulegt að finna netvanga sem sjá um að koma vörunni áfram með því 

að auglýsa og finna viðskiptaaðila en dæmi um slíka netvanga eru Craigslist, eBay og 
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Bland.is. Með því að koma vörunni áfram og halda henni í umferð þá er mögulegt að 

hámarka notkun og framlengja líftíma vörunnar (Botsman og Rogers, 2011). 

Endursölumarkaðir hafa vaxið hratt á síðustu árum samfara netvæðingunni en fólk virðist 

reyna að komast hjá því að fjárfesta í nýjum og þar með dýrari vörum ef hagkvæmari 

möguleiki er í boði. Í einhverjum tilvikum eru hlutirnir jafnvel gefins og eru til markaðir 

fyrir slíkt eins og t.d. Freecycle.com. 

  Að lokum getur aðgangurinn komið í gegnum samneyslulífstíl sem virkar þannig 

að fólk í leit að sameiginlegum ávinningi tengist og hjálpar hvert öðru með þætti eins og 

tíma, hæfni, rými eða fjármuni. Þessi samnýting fer fram að mestu leyti á staðbundnu 

svæði en kerfið á við um margar mismunandi gerðir af samvinnu og getur verið allt frá því 

að deila skrifstofurými, görðum, verkefnum og mat, bílastæðum, hæfni, gistingu og 

jafnvel fjármunum (Botsman og Rogers, 2011). Netvangar sem stuðla að slíkri samneyslu 

með því að tengja saman fólk eru t.d. Skillshare, Landshare, Taskrabbit, Prosper og síðast 

en ekki síst Airbnb. Það sem þessir netvangar eiga sameiginlegt er að tengja saman fólk 

sem er í leit að sameiginlegum ávinningi. Í kerfi sem þessu er lögð mikil áhersla á traust 

enda eru það í flestum tilfellum ókunnugir einstaklingar sem taka þátt og getur það verið 

mikil áhætta að deila t.d. heimili eða peningum með ókunnugum (Botsman og Rogers,  

2011). 

2.2 Drifkraftar  

Samrennsli nokkurra þátta á undanförnum árum hefur hjálpað til við að móta það sem 

talið er frjósamt umhverfi fyrir deilihagkerfið til að vaxa og þrífast í á alþjóðlegum 

vettvangi. Fræðimenn (Botsman og Rogers, 2011; Böckmann, 2013) halda því fram að það 

sé sambland þriggja drifkrafta sem mynda deilihagkerfið og telja þá vera samfélagslega, 

efnahagslega og tæknilega krafta eins og sjá má á mynd 1.   
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Mynd 1: Drifkraftar deilihagkerfisins 

Samfélagslegir þættir gegna veigamiklu hlutverki í vexti og styrkingu deilihagkerfisins. 

Með aukinni fólksfjölgun og meiri þéttleika byggða hefur orðið auðveldara fyrir fólk að 

nálgast vörur og þjónustu sem það þarfnast (Kriston, Szabó og Inzelt, 2010). Samfara 

þessari gríðarlegu fólksfjölgun hefur fylgt aukinn ágangur á auðlindir jarðarinnar en með 

þróun á upplýsingatækni og netvæðingu er fólk orðið meðvitaðara um afleiðingar neyslu 

sinnar. Í vestrænum samfélögum er verið að kalla eftir breyttri neytendahegðun og er 

lögð áhersla á sjálfbærni í neyslu og hvatinn er að auka nýtni og draga úr úrgangi (Porter 

og Kramer, 2011). Sjálfbær þróun er mikilvægur þáttur sem leikur stórt hlutverk innan 

deilihagkerfisins en með sjálfbærri þróun er markmiðið að mæta þörfum nútímans án 

þess að skerða möguleika komandi kynslóða sem munu erfa jörðina (Brundtland, 1987). 

Frá skilvirkari nýtingu á vannýttum eignum til minnkunar á losun á koltvíoxíði út í 

andrúmsloftið, er greinilegt að deilihagkerfið hefur lausnir á mörgum þeim 

umhverfisvandamálum sem þarf að takast á við (Agyeman, 2013). Umhverfislegur 

ávinningur með deilihagkerfinu er ótvíræður og er fólk að verða meðvitaðri um það og þá 

helst yngri kynslóðir. Sýnt hefur verið fram á að aldamótakynslóðin (e. millennials) er 

töluvert móttækilegri fyrir því að taka þátt í deilihagkerfinu en eldri kynslóðir, en 

aldamótakynslóðin ólst upp við að sækja tónlist og kvikmyndir í gegnum þar til gerða 

netvanga sem og er ófeimin við að tileinka sér nýja tækni (Gansky, 2011). 

Deilihagkerfið

Samfélagslegir 
kraftar

Tæknilegir 
kraftar

Efnahagslegir 
kraftar
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Efnahagslegir hvatar eru ein helsta ástæðan fyrir upphafi deilihagkerfisins. En 

mörg af þeim fyrirtækjum sem teljast innan þess urðu til á árunum milli 2008 og 2012 og 

eru afleiðing af einni verstu efnahagskreppu hjá OECD-löndunum síðan 1939 (Blundell-

Wignall, Atkinsons og Lee, 2008). Efnhagskreppan hafði mikil áhrif á heimilishald og fóru 

fjölskyldur að huga betur að notkun á eignum sínum og temja sér hóf í persónulegri 

neyslu. Gansky (2011) heldur því fram að breytt viðhorf fólks til neyslu sé mikilvægur hvati 

sem keyri deilihagkerfið áfram. Neytendur eru í auknum mæli að átta sig á því að þeir eru 

umkringdir vannýttum verðmætum s.s. eignum, rými, hæfni, tíma og landi en þetta eru 

allt auðlindir sem hægt er að deila og fjárvæða. Með öðrum orðum geta þátttakendur í 

deilihagkerfinu hagrætt með því að hámarka nýtingu á því sem þeir eiga nú þegar eða 

með því að nýta eignir annarra. Griffith (2013) viðurkennir að án fjármagns frá fjárfestum 

þá myndu mörg af fyrirtækjum deilihagkerfisins ekki hafa náð þeim vexti og árangri sem 

raun ber vitni en þeir stuðla að þróun og vexti fyrirtækja með fjármagni og jafnvel ráðgjöf 

(Gansky, 2011).  

      Tæknileg þróun hefur verið mikilvægur drifkraftur fyrir vöxt deilihagkerfisins en 

það felur meðal annars í sér notkun á Internettækni til að tengja dreifða hópa af fólki 

saman til að nýta vannýttar eignir og hæfni betur (Stokes, Clarence, Anderson og Rinne, 

2014). Vinsældir og vöxtur samfélagsmiðla, snjallsíma, GPS staðsetningarþjónustu og 

bylting í greiðslukerfum hefur gert það mögulegt fyrir fólk að geta nýtt sér þessa nýju 

hugmyndafræði, sem og myndað vaxandi traust á milli ókunnugra á Internetinu sem hafa 

aldrei hist nema í netheimum (Botsman og Rogers, 2011). Þróun og vöxtur í notkun 

snjallsíma hefur boðið upp á ný viðskiptatækifæri og auðveldað aðgang að deilihagkerfinu 

hvar og hvenær sem er. Mikið af lausnum fyrir snjallsíma hafa verið þróaðar á 

undanförnum árum og hafa komið fram fyrirtæki á markað sem að byggja viðskiptalíkan 

sitt nánast eingöngu á snjallsímatækni en dæmi um eitt slíkt er fyrirtækið Uber (Olson og 

Connor, 2013). Stafræn greiðslukerfi gegna mikilvægu hlutverki í deilihagkerfinu og hafa 

stuðlað að skilvirkum og einföldum leiðum fyrir neytendur að stunda viðskipti í gegnum 

Internetið (Nakamoto, 2008). Með tækniþróuninni sem hefur átt sér stað er nú 

auðveldara að nálgast það sem leitað er að og er það er ein af ástæðum fyrir vinsældum 

deilihagkerfisins.   
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2.3 Netvangar  

Deilihagkerfið hefur verið stöðugt vaxandi síðasta áratuginn en ástæðan fyrir því er meðal 

annars fjölgun netvanga á Internetinu sem hafa gert fólki kleift að notfæra sér nýja leið til 

að neyta (Andersson, Hjalmarsson og Avital, 2013). Þróunin á upplýsingatækni hefur 

stuðlað að uppgangi netvanga innan deilihagkerfisins en markmið þeirra er að stuðla að 

markaði fyrir jafninga til að eiga í skiptum með vannýttar eignir og þjónustu 

(Kaplan og Haenlein, 2010). Netvangur er annað orð yfir rafrænt markaðstorg á 

Internetinu en hlutverk þess er að skapa rafrænan markað þar sem notendur geta 

stundað viðskipti á öruggan og traustan máta (Olson og Connor, 2013). Þrátt fyrir að 

vinsældir netvanga deilihagkerfisins hafi vaxið hratt þá geta þeir samt sem áður verið 

óáreiðanlegir og takmarkaðir samanborið við hefðbundnar netverslanir (Fraiberger og 

Sundararajan, 2015). Sem dæmi þá er ekki tryggt að þeir geti boðið sömu gæði eða 

framboð og hefðbundnar netverslanir. Einnig er mögulegt að eignir séu ekki í boði þegar 

þeirra er þörf enda fæstir seljendur með lager af vannýttum eignum. Í raun má segja að 

helsti munur á þeim viðskiptum sem eiga sér stað á netvöngum deilihagkerfisins og 

hefðbundnum netverslunum er að netverslanir eiga í beinum viðskiptum við neytendur á 

meðan netvangar deilihagkerfisins leiða saman jafningja til að eiga í viðskiptum sín á milli. 

  Til að netvangurinn geti náð árangri þarf hann að laða að sér þátttakendur. Ekki er 

einungis nóg að netvangurinn byggist á góðri hugmynd heldur verður vefsíðan að vera vel 

útfærð til að ná árangri. Rannsókn Sun (2010) hefur sýnt að ánægja er mikilvægur hvati 

til að selja og er það eitt af grunnmarkmiðum hjá seljendum þegar að þeir ákveða að selja 

hluti á Internetinu. Traustur netvangur leyfir seljanda að njóta ferlisins við að selja hluti 

og þarf að huga að því að gera ferlið skemmtilegt og áhugavert fyrir seljendur. Ef 

seljendum þykir ferlið ánægjulegt þá eykur það líkurnar að þeir haldi áfram að selja í 

gegnum netvanginn. 

Þrátt fyrir að netvangar deilihagkerfisins stuðli markvisst að því að búa til markaði 

til að deila á skilvirkan og öruggan máta þá er samt sem áður markmið flestra netvanga 

að skapa tekjur og hefur það áhrif á viðskiptalíkanið (Schor, 2014). Þar sem netvangarnir 

gegna jafnan milligönguhlutverki sem umsýsluaðili er algengt að umsýsluaðili fái tekjur 

fyrir hlutverk sitt frá öðrum hvorum viðskiptavininum en það er þó ekki algilt (Gansky, 

2011). Hvort og hvernig netvangurinn myndar gróða fer algjörlega eftir því hvort eigendur 

og stjórnendur fari fram á tekjur og hvernig skiptin eiga sér stað (Schor, 2014). 
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Mismunandi er hvernig tekjur koma inn fyrir umsýsluna en algengustu aðferðirnar til þess 

eru meðal annars greiðslur fyrir auglýsingarými, söluþóknun, áskriftargjald eða jafnvel 

sala á tölfræðilegum gögnum um notendur (Belk, 2014). 

 

2.4 Regluverk 

Owyang (2013) heldur því fram að það séu margvíslegar áskoranir bundnar við 

hugmyndafræði deilihagkerfisins. Þeirra á meðal eru upplausn á núgildandi reglugerðum, 

lítið traust á milli jafningja, mótlæti frá eldri fyrirtækjum og óvissa um langlífi fyrirtækja 

deilihagkerfisins. Vöxtur deilihagkerfisins hefur verið mjög hraður og er verulega farið að 

bera á áhrifum þess í borgum þar sem umræðan hefur meðal annars verið um áhrif Airbnb 

á rótgróna hótelstarfsemi sem og stöðu hefðbundinna leigubíla gagnvart Uber (Botsman 

og Rogers, 2011). Uber var stofnað árið 2008 og skilgreinir sig sem netvang og 

snjallsímaforrit sem tengir saman þarfir einstaklinga er vantar aðstoð til að komast á 

áfangastað og þeirra sem leitast eftir aukavinnu og hafa bíl til umráða (Uber, 2016). Uber 

er ekki ábyrgt fyrir hegðun ökumanna eða gæðum og viðhaldi ökutækja og Airbnb er ekki 

ábyrgt fyrir gæðum eða viðhaldi eigna en það er einmitt slíkt viðskiptamódel sem gerir 

fyrirtækin svo farsæl en á sama tíma gríðarlega umdeild (Wallsten, 2015). Airbnb, Uber 

og fleiri fyrirtæki innan deilihagkerfisins hafa lent í vanda með lög og reglugerðir yfirvalda 

og stéttarfélaga sem vilja hamla vöxt þeirra og jafnvel láta leggja þau niður (Cusumano, 

2015). Yfirvöld hafa þó átt í erfiðleikum með að meta hvernig hin ýmsu fyrirtæki falli undir 

núgildandi lög og reglur. Airbnb hefur t.d. staðið í ströngu við yfirvöld í New York, San 

Francisco, Berlín og í fleiri borgum vegna þess að lög og regluverk ná ekki utan um viðskipti 

af þessu tagi og ekki liggur ljóst fyrir hver og hvernig eigi að borga skatta af viðskiptunum 

(Cusumano, 2015). Í Reykjavík hefur til að mynda verið töluverð umræða að undanförnu 

um mikinn fjölda leyfislausra eigna sem eru í skammtímaleigu. Hefur gríðarleg hækkun á 

íbúðaverði og vöntun á húsnæði til langtímaleigu meðal annars verið rakin til þessarar 

þróunar (Íslandsbanki, 2015). Regluverk og skattalöggjöf ná víðast hvar ekki utan um 

þessa nýju starfsemi á eðlilegan hátt og til að mynda á Íslandi er skammtímaleiga íbúða 

sett undir sömu lög og hótel og veitingastaðir. Fæstir eru þó tilbúnir að leggja á sig að 

sækja um slík leyfi og greiða álíka gjöld  (Gunnar A. Ólafsson o.fl., 2015). Samt sem áður 

þarf að koma í veg fyrir að leigusalar komist hjá því að standa skil á sköttum, gjöldum og 
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uppfylla öryggiskröfur og þar með mögulega haft forskot í samkeppni við hefðbundin 

fyrirtæki. Einnig hefur verið sótt hart að Uber og hefur það leitt til þess að Uber hefur 

verið bannað í nokkrum borgum, meðal annars Berlín og Brussel síðan í apríl 2014 en 

dæmi eru um skipulögð fjöldamótmæli og verkföll hjá löggiltum leigubílafyrirtækjum gegn 

Uber í fjölda annarra borga (Wallsten, 2015). Uber á nú í deilum við yfirvöld  í borgum 

víða um heiminn að fá starfsleyfi. Helstu vandamál sem Uber er að fást við eru tryggingar 

og takmarkaður fjöldi útgefinna leyfa en með tilkomu Uber gætu tekjur hefðbundinna 

leigubílstjóra átt hættu að lækka verulega (Wallsten, 2015). 
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3 Traust 

Daglega leggjum við traust á mismunandi þætti, sífellt erum við að treysta, sem dæmi þá 

leggjum við traust á að bíllinn bili ekki, maturinn sé ekki eitraður og að fólk svíki okkur 

ekki. Traust er grunnþáttur í lífi fólks, samfélögum og mótar hegðun í mannlegum 

samskiptum (Fukuyama, 1995). Blau (1964) komst að því að traust er byggt á þremur 

mikilvægum þáttum sem hann taldi vera heiðarleika, góðvild og hæfni fólks, en mat á 

trausti er byggt á þessum þáttum. Til er fjöldinn allur af skilgreiningum á trausti 

(Rousseau, Sitkin, Burt og Camerer, 1998; Luhmann 1979; Mcknight og Chervany 1996; 

Blau, 1964; Putnam, 1993; Rotter, 1967) en þykja þær margar hverjar þversagnakenndar, 

ruglingslegar og aðrir telja traust einfaldlega of margvítt hugtak til að skilgreina (Mcknight 

og Chervany, 2002). Meðal ástæðna fyrir erfiðleikum við að samþykkja eina algilda 

skilgreiningu á trausti er aðkoma mismunandi fræðigreina eins og félagsfræði, hagfræði, 

sálfræði og heimspeki en hver um sig hefur sínar kenningar og því er ekki til ein algild 

skilgreining á trausti (Mcknight og Chervany 1996).  

Ein af skilgreiningum á trausti er trú á að orð eða loforð frá aðila sé áreiðanlegt og 

að aðilinn muni uppfylla skuldbindingar sínar (Rotter, 1967). Traust verður enn 

mikilvægara þegar reglur eða hefðir eru ekki til staðar til að tryggja ákveðna vænta 

hegðun sem útkomu úr gefnum aðstæðum (Kelley og Thibaut, 1978). En Rousseau o.fl. 

(1998) segja traust vera sálfræðilegt ástand þar sem fólk tekur þá ákvörðun að berskjalda 

sig vegna jákvæðra væntinga um góða hegðun hjá þeim sem er verið að meta. Traust 

eykst síðan þegar hegðun aðila mætir þeim væntingum sem settar voru í upphafi (Gefen, 

2000). Schoorman, Mayer og Davis (2007) vilja taka áhættuþáttinn inn í skilgreininguna 

og segja traust vera viljann til að vera berskjaldaður fyrir öðrum aðilum og þeirri áhættu 

sem kann að vera til staðar. Áherslan á að vera að draga úr áhættunni í stað þess að eyða 

henni, enda er traust alltaf áhættusöm skuldbinding (Luhman, 1979).  

  Þrátt fyrir að engin ein algild skilgreining á trausti hafi verið samþykkt enn í dag þá 

eru fræðimenn almennt sammála um að traust feli í sér þýðingarmikið hlutverk og sé 

gefandi fyrir tengsl á milli einstaklinga, samfélaga og þjóða svo fátt eitt sé nefnt (Gefen, 

2000; Stolle, 2002). Talið er að traust geti verið tvenns konar, annars vegar mannlegt 

traust og hins vegar stofnanatraust (Putnam, 1993; Yamagishi og Yamagishi, 1994). Það 

fyrra á við um traust á milli einstaklinga en það síðara á við um traust til fyrirtækja, 
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stofnana og yfirvalda sem dæmi (Khodyakov, 2007). Mannlegt traust hefur verið skilgreint 

frekar í tvo flokka, þ.e. almennt traust (e. generalized trust) og sérhæft traust (e. 

particularized trust). Almennt traust á við þar sem jafnvel engin samskipti eða kynni hafa 

átt sér stað áður, yfirleitt þar sem ókunnugir aðilar eiga í hlut og því er áhættan talin mikil 

(Putman, 1993) en það hefur verið skilgreint sem mikilvægur þáttur í samfélagslegri 

hegðun (Stolle, 2002). Einstakt traust á einungis við þá aðila sem að þekkjast og hafa átt í 

einhverjum samskiptum áður en í þeim aðstæðum er áhættan töluvert minni (Khodyakov, 

2007). Mannlegt traust er algengt í viðskiptum á milli jafningja innan deilihagkerfisins en 

stofnanatraust á einnig við þegar að þátttakendur þurfa t.d. að meta netvanga sem 

umsýsluaðila og hvort þeir telji þá sem traustan vettvang fyrir viðskipti.  

  Traust er mikilvægur hvati á jákvæða hegðun í mannlegum samskiptum sem og í 

viðskiptum og hefur þar með mikil áhrif á kauphegðun fólks (Gefen, 2002). Neytendur 

þurfa að leggja traust á að seljendur séu áreiðanlegir en þeir verða að geta treyst því að 

þeir muni fá vöruna, í því ástandi og á þeim tíma sem þeim er lofað (Caruana og Ewing, 

2010). Samkvæmt Uslaner (2002) er ástæðan fyrir því að við getum treyst ókunnugu fólki 

sú grunnsiðferðislega hugsun um að fólk deili sömu grunngildum. Komið hefur meðal 

annars í ljós að fólk hefur tilhneigingu til að haga sér siðferðislega betur þegar það veit að 

það á í viðskiptum við einstakling en ekki fyrirtæki, stofnun eða stjórnvöld (Uslaner, 2002). 

Án lágmarkstrausts verður erfitt að lifa í heimi sem verður sífellt flóknari.  

3.1 Traust á mismunandi hópum 

Ein af helstu áskorunum sem deilihagkerfið stendur frammi fyrir er hvernig eigi að stuðla 

að trausti á milli fólks hvaðanæva úr heiminum. Það er mismunandi hversu auðvelt fólk á 

með að treysta ókunnugum og einnig er það breytilegt á milli landa og menningaruppruna 

hversu vel fólk getur treyst að gefinni reynslu úr samfélagi sínu (Harkness, Vijver og 

Mohler, 2003). Þættir sem hafa áhrif á traust til einstaklinga geta verið persónuleiki aðila, 

menningarlegur bakgrunnur og fyrri upplifanir (Hofstede, 1980). Í rannsóknum hefur 

komið fram að menning getur haft áhrif á hvernig einstaklingur metur mögulega áhættu 

á að lenda í svikum (Weber og Carter, 1998; Yamagishi og Yamagishi, 1994). Sýnt hefur 

verið fram á að því einsleitara sem samfélag er því meira traust er innan þess (Alesina og 

Ferrara, 2002). Þættir sem hafa mest áhrif á myndun trausts á milli fólks eru stétt, trú, 

tungumál og þjóðerni en samfélög sem innihalda fjölbreytt úrval af slíkum þátttum geta 
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átt í erfiðleikum með að stuðla að almennu trausti (Uslaner, 2002). Dehley og Newton 

(2005) rannsökuðu almennt traust og báru saman hjá 60 löndum um allan heim en 

niðurstöður sýna að almennt traust er misjafnt um heiminn. T.d. á Norðurlöndunum á 

fólk aðveldara með að treysta ókunnugum, en 6 af hverjum 10 telja að það sé hægt að 

treysta flestum á meðan t.d. í Tyrklandi og í Brasilíu er einungis 1 af hverjum 10 sem telur 

það. Í rannsókninni koma fram sterk tengsl á milli þeirra sem að eiga auðvelt með að 

treysta og löndum sem þekkt eru fyrir mótmælendatrú en engin önnur trúarbrögð náðu 

slíkum tengslum. Norðurlöndin og þar á meðal Ísland eiga stóran þátt í þeim tengslum og 

skora mjög hátt í almennu trausti (Dehley og Newton, 2005).  

Í upphafi viðskipta í gegnum Internetið þá var mögulegt að úthýsa mismunun þar 

sem að neytendur voru allir jafnir vegna þess viðskiptalíkans sem notast var við. Í fyrstu 

kynslóð af netverslunum þá samþykkir seljandi sjálfkrafa að gera viðskipti við kaupenda 

áður en að persónuupplýsingar eru gefnar upp. Til dæmis þá þarf aðili sem ætlar að leigja 

hótelherbergi í gegnum Expedia eða Booking.com ekki að gefa neinar persónuupplýsingar 

nema til að ganga frá bókun, sem er sjálfkrafa samþykkt. En með tækniþróun í viðskiptum 

á Internetinu og með tilkomu deilihagkerfisins þá er sífellt verið að biðja um ítarlegri 

upplýsingar til að minnka óvissu og áhættu. Það er aðallega gert með því að persónugera 

viðskiptin til að ókunnugir einstaklingar geti fengið ítarlegri upplýsingar til að meta traust 

sitt hvor á öðrum. En á móti er mögulega verið að stuðla að frekari möguleikum til 

mismununar. Til að mynda á Airbnb hafa eigendur þann möguleika að stilla reikning sinn 

þannig að það þurfi að samþykkja tilboð leigjanda í eign sína. Þægindi eiganda við þann 

möguleika eru augljós en mögulega stuðlar þetta fyrirkomulag að mismunun þar sem 

eigandi sér persónuupplýsingar leigjanda áður en ákvörðun er tekin (Jones, 2016). 

Valmöguleikinn að geta hafnað leigjendum er ekki á öllum netvöngum deilihagkerfisins, 

en það er háð hönnun hjá hverjum og einum netvangi hvort boðið sé upp á þann 

möguleika. Í byrjun nóvember 2016 sendi Airbnb tölvupóst til allra sem hafa skráð sig á 

Airbnb um uppfærslu á skilmálum er varða mismunun á leigjendum sem og eigendum. 

Notendur þurfa að samþykkja skilmálana til að halda áfram að notast við Airbnb (Airbnb, 

2016b). Í þessum nýju skilmálum Airbnb kemur meðal annars fram: „Airbnb samfélagið 

hefur skuldbundið sig til að skapa heim þar sem fólk af ólíku bergi brotið upplifir að það 

sé velkomið og virt, sama hversu langt í burtu það ferðast“. Þrátt fyrir þessi jákvæðu 
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skilaboð eru engar tæknibreytingar á netvangi Airbnb sem ætlað er að draga úr 

mismunun. 

Ófáar rannsóknir hafa verið gerðar á mismunun viðskiptavina sem byggist á 

fordómum (Ayres og Siegelman, 1995; Becker, 1957; Fukuyama, 1995) en það er ekki fyrr 

en á síðustu árum sem mismunun í viðskiptum á Internetinu hafa verið skoðuð. Doleac og 

Stein (2013) framkvæmdu rannsókn þar sem könnuð var kynþáttamismunun eftir 

litarhætti. Rannsóknin var sett upp þannig að Ipod var söluvaran og voru níu mismunandi 

seljendur sem héldu allir á Ipod í hendinni, þrír af þeim voru dökkir að húðlit en aðrir voru 

hvítir og sumir með húðflúr á hendinni. Auglýsingunum um söluvöruna var síðan dreift 

um hundruði markaðstorga og vefsíðna innan Bandaríkjanna og þar á meðal eBay og 

Craigslist. Niðurstöðurnar voru að þeir seljendur sem voru dökkir að húðlit fengu mun 

færri og lægri boð í sömu vöru en 18% minni eftirspurn var í Ipodinn hjá þeim að meðaltali. 

Edelman og Luca (2014) komust að því í rannsókn sinni að eigendum í New York væri 

mögulega mismunað eftir litarhætti á Airbnb. Í rannsókninni könnuðu þeir hvort að 

myndir af eigendum gætu stuðlað að mismunun. Niðurstaðan var sú að eigendur af 

afrískum uppruna voru með 12% lægri verð á gistingu sinni miðað við jöfn gæði eigna á 

við aðra eigendur. Þá var nýlega gerð rannsókn á mismunun meðal eigenda á leigjendum 

innan Airbnb (Edelman, Luca og Svirsky, 2016). Þar var verið að rannsaka hvort leigjendum 

væri mismunað eftir uppruna og fyrirspurnir bornar saman frá leigjendum með afrísk-

amerísk nöfn og hins vegar hefðbundin nöfn fyrir hvíta Bandaríkjamenn. Niðurstöðurnar 

voru að fólk með afrísk-amerísk nöfn voru 16% ólíklegri að fá samþykki til að leigja eign 

frá eigendum. Það var alveg sama hver var spurður í rannsókninni en þess má geta að 

afrísk-amerískir eigendur mismunuðu einnig eftir nöfnum og ekki hafði áhrif hvort að karl 

eða kona átti í hlut. 
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4 Traust á deilihagkerfinu 

Vöxtur í notkun á Interneti um allan heim hefur aukist töluvert á undanförnum árum og 

er orðið erfitt að finna staði sem ekki hafa aðgang að því. Með netvæðingu undanfarinna 

ára ásamt tækniþróun hefur Internetið orðið að ákveðinni verslunargátt þar sem flestir 

neytendur geta í raun keypt hvað sem þeim dettur í hug óháð landamærum og tíma. Það 

sem hefur hjálpað viðskiptum á Internetinu er hversu auðvelt er að finna það sem leitað 

er að en þróun á leitartækni hefur hjálpað neytendum að nálgast vörur og þjónustu á 

hagkvæman og einfaldan hátt (Huang og Liu, 2010). Þrátt fyrir gríðarlega þróun á 

Internetinu og viðskiptum innan þess þá er vantraust enn töluverð hindrun fyrir marga til 

að taka þátt. Fræðimenn eru almennt sammála um að lágmarkstraust sé algjör 

grundvöllur fyrir viðskiptum á Internetinu (Cheung og Lee, 2006; Pavlou, 2002).  

Með þróun á annarri kynslóð netverslana þ.e.a.s. netvöngum, hefur fólk þurft að 

meta traust sitt á öðrum í nýju umhverfi og samhengi. Erfitt getur reynst að framfylgja 

lögum á Internetinu þar sem hefðbundnar reglur og siðferði eru ekki endilega til staðar 

og þar með talið áhættusamur vettvangur fyrir viðskipti (Rutter, 2001). En svo lengi sem 

möguleiki er til staðar á svikum eða gallaðri vöru, jafnvel þó að áhættan sé metin 

óveruleg, er traust alltaf skilyrði í viðskiptum (Gambetta, 1988). Skortur á trausti hefur 

verið skilgreindur sem helsta hindrun fólks í því að taka þátt í viðskiptum í gegnum 

Internetið, þar sem áhættan getur verið bæði að deila persónulegum upplýsingum sem 

og fjármunum (Wang og Emurian, 2004). Traust á milli aðila sem aldrei hafa átt í 

viðskiptum áður, í umhverfi þar sem oft eru ófullnægjandi upplýsingar um vöruna eða 

þjónustuna, getur falist í því að neytendur þurfi að taka ákveðna áhættu með 

kaupákvörðun og setja sig þar af leiðandi í viðkvæma stöðu (Jøsang, 2007). Mikilvægt er 

að neytendum líði vel þegar verslað er á Internetinu og treysti viðskiptaaðilum sínum til 

að standa við gefin loforð. Það getur hins vegar reynst flókið fyrir fólk að finna fyrir trausti 

en í slíkum aðstæðum getur þurft að mynda traust á milli þriggja þátttakenda, kaupanda, 

seljanda og netvangsins (Cho, Kwon og Lee, 2007).  

Hversu mikið traust þarf til að fá einstakling til að taka kaupákvörðun er huglægt 

mat og mismunandi eftir hverjum og einum en viðhorf gagnvart tækni skiptir miklu máli 

(Grabner-Kraeter, 2002). Neytendur þurfa að byggja ákvörðun sína á þeim upplýsingum 

sem eru í boði hverju sinni en þegar skortur er á upplýsingum til að geta styrkt mat á 
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trausti, eykst áhættan. Með tímanum hefur þó samþykki og stofnanatraust gagnvart 

innviðum Internetsins aukist til muna sem vöxtur netverslana sýnir fram á (Gefen, 

Benbasat og Pavlou, 2008).   

Að byggja upp traust er grundvöllur fyrir góðum árangri í viðskiptum og það sama 

gildir um deilihagkerfið og er vöxtur þess háður því hversu vel tekst að mynda traust á 

milli einstaklinga (Maag, 2012). Í rannsókn á deilihagkerfinu (Mithun, 2012) kom fram að 

67% þátttakenda sögðu skort á trausti vera helstu hindrun fyrir því að taka þátt. Erfitt 

getur reynst fyrir fólk að taka ákvörðun um að treysta ókunnugum aðilum fyrir 

verðmætum sínum í gegnum Internetið. Gansky (2011) heldur því fram að innan 

deilihagkerfisins séu mörg tækifæri til vinna traust og einnig fjölmörg tækfæri til að missa 

það. Að ákveðnu leyti hefur deilihagkerfið verið álitið sem kjörið tækifæri til að auka traust 

og samvinnu á milli ókunnugra í heiminum (Botsman og Rogers, 2011). Botsman og 

Rogers (2011) benda á að það þurfi mannlega þætti til að mynda traust og það sé hlutverk 

netvangsins að aðstoða við að tengja fólk saman sem hlutlaus þjónusta. Mannleg 

samskipti eru mikilvægur þáttur til að meta og byggja upp traust, þar sem traust er byggt 

á tvíhliða samskiptum sem hjálpar aðilum að meta hvorn annan og traustið sem þeir finna 

fyrir (Gefen, 2000). Jafningjar þurfa því að finna leið til að meta traustið sjálfir með þeirri 

tækni sem netvangurinn býður upp á (Xiong og Liu, 2003). Það er hins vegar 

einstaklingsbundið hvernig fólk skynjar og metur traust, sem þýðir að kerfi sem stuðla að 

trausti á netvöngum þurfa að reyna að ná utan um eðli þessarar huglægu skynjunar. 

Meðal þess sem aðskilur fyrstu kynslóð netverslana frá netvöngum deilihagkerfisins er 

það að þátttakendur eiga nú í mun meiri beinum samskiptum sín á milli heldur en áður 

hefur þekkst í gegnum þar til gert skilaboðakerfi af netvöngunum. Skilaboðakerfi er 

mikilvægt fyrir þátttakendur til að fá auknar upplýsingar fyrir mat á trausti. Wang og 

Vassileva (2004) skilgreina traust í viðskiptum jafningja sem trú jafningja á hæfni annars 

jafningja en hæfnina flokka þau í áreiðanleika og heiðarleika. Upplýsingar til að meta 

hæfnina segja þau að komi með orðspori sem er þá byggð á upplifun fólks. Að byggja upp 

traust með orðspori getur tekið töluverðan tíma þar sem traustið eykst smám saman með 

jákvæðri hegðun en með neikvæðri hegðun getur traustið horfið mjög skjótt (Liang og Shi, 

2005). Samkvæmt Ingram (2012) þá getur deilihagkerfið ekki virkað nema að það sé byggt 

upp á útbreiddu trausti og telur hann að það gæti orðið sem gjaldmiðill fyrir samskipti 

jafningja.  
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Fyrirtæki deilihagkerfisins þurfa að finna leið til þess að stjórna flóknu og 

margþættu ferli við að stuðla að öryggi og mynda traust við neytendur á Internetinu 

(Pavlou og Gefen, 2004). Traust á millilið í viðskiptum er mikilvægur þáttur til að stuðla 

að auknu trausti á milli þátttakenda sem getur síðan ýtt undir kaupákvörðun (Doney og 

Cannon, 1997). Walczuch og Lundgren (2004) komust að því að það eru þrjú atriði sem 

hafa áhrif á traust neytenda í viðskiptum á Internetinu. Í fyrsta lagi er það reynsla, þá 

skiptir máli hvar neytandinn hefur verslað áður og hversu mikil eða löng reynslan er. Í 

öðru lagi er það skynjun neytandans af vefsíðunni, þá skiptir máli orðspor, kunnugleiki og 

líkindi með öðrum vefsíðum. Í þriðja lagi er það þekking neytandans á tækninni sem 

notast er við. 

  Traust til netvanga fellur meðal annars undir það sem er kallað milliliðatraust og á 

við um öryggistilfinningu neytenda varðandi tilraunir milliliðs til að innleiða reglur, 

tryggingar, öryggisnet eða aðrar aðgerðir til að stuðla að trausti og öryggi (Shapiro, 1987; 

Pavlou og Gefen, 2004). Milliliðatraust er að miklu leyti nátengt hugmyndafræði 

stofnanatrausts (McKnight og Chervany, 2002), stjórnunartrausts (e. control trust) (Tan 

og Thoen, 2002) og tæknitrausts (e. technology) (Ratnasingam, 2005). Þessi tengdu 

hugtök hafa verið skilgreind sem traust kaupenda á þeim öryggisráðstöfunum sem 

innleiddar hafa verið af milliliðnum. Þá hafa rannsóknir sýnt fram á að mögulegt er að 

flytja stofnanatraust yfir á aðra þátttakendur innan stofnunarinnar eins og t.d. seljandann 

eða kaupandann (McKnight o.fl., 1998, Zucker, 1986). Þegar að stofnanatraustið er á 

netvangnum sem millilið, þá er hann ráðandi hlutlaust yfirvald í viðskiptunum (Verhagen 

o.fl., 2006). Einnig er hægt að snúa þessu við og flytja traust á milli jafningjanna yfir á 

stofnunina (Chen o.fl., 2009). Það sem að þessar niðurstöður segja er að netvangur sem 

er öflugur í að stuðla að trausti á sér sem millilið hjálpar til við að mynda traust á milli 

þátttakenda. Slík tenging er mikilvæg innan deilihagkerfisins þar sem þátttakendur þurfa 

að leggja traust sitt í raun bæði á netvanginn sem millilið og á viðskiptaaðilann. Traust 

neytenda á netvangnum er byggt á þremur þáttum sem eru skynjaður heiðarleiki, velvild 

og hæfni netvangs (Gefen o.fl., 2003). Ef netvangnum tekst ekki að sýna fram á vilja sinn 

til að stuðla að trausti og standast fyrrgreinda þætti þá hefur það áhrif á þátttöku 

neytenda og þar með velgengni og framtíð netvangsins (Chen, o.fl., 2009).   

Með vaxandi vantrausti neytenda til stórfyrirtækja, banka og yfirvalda hefur fólk 

farið að leita að öðrum kostum í viðskiptum og lífstíl (Gansky, 2011). Rannsókn gerð af 
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teymi sérfræðinga starfandi fyrir Evrópuráðið (Dervojeda o.fl., 2013) hefur sýnt fram á að 

verulega dró úr trausti almennings til hefðbundinna og rótgróinna fyrirtækja í 

efnhagshruninu, sem leiddi af sér að fyrirtæki deilihagkefisins urðu álitlegri hjá 

neytendum. Afleiðing þessa vantrausts er sýnileg í deilihagkerfinu þar sem nú eru til að 

mynda yfir 30 netvangar sem bjóða upp á svokölluð jafningjalán þar sem fólk getur sótt 

um lán frá öðrum jafningjum sem eru reiðbúnir að lána fjármuni sína (Sundararajan, 

2014). Fjármálanetvangar hafa vaxið hratt á síðustu árum þar sem boðið er upp á góð kjör 

á útlánum og innlánum og eru það jafningjar sem bæði lána og taka lán. Hlutverk slíkra 

netvanga er ekki einungis að auðvelda fólki að komast framhjá hefðbundnum bönkum til 

að nálgast fjármagn heldur líka til að bjóða lægri vexti en hjá bönkum. Á milli áranna 2005 

og 2010 fór vöxtur jafningjalána úr 118 milljónum dollara upp í 5.8 milljarða dollara og 

var netvangurinn Prosper.com þar fremstur á meðal samkeppnisaðila (Botsman og 

Rogers, 2011). 

 

4.1 Öryggi 

Deilihagkerfið er byggt á gagnkvæmu trausti á milli jafningja og er því ein helsta áskorun 

þess að stuðla að og viðhalda því trausti. Deilihagkerfið er nýtilkomið viðskiptalíkan þar 

sem fyrirtæki eru að stuðla að nýsköpun og til að vera talin trúverðug þurfa þau að leita 

leiða til að þátttakendur geti fundið fyrir gagnkvæmu trausti. Þátttakendur 

deilihagkerfisins geta verið mjög berskjaldaðir í viðskiptum sínum og því er mikil áhersla 

lögð á að staðið sé við gefin loforð. Sem dæmi er hægt að taka leigjanda sem hefur leigt 

íbúð í gegnum Airbnb í fjarlægu landi. Hann ferðast til þess áfangastaðar sem gefið var 

upp að íbúðin væri, en kemst svo að því íbúðin er í raun og veru ekki til. Aðstæður geta 

komið upp þar sem þátttakendur standa ekki við gefin loforð og á það að vera markmið 

netvangsins að minnka líkurnar á slíkri áhættu með úrræðum og öryggisráðstöfum sem 

boðið er upp á (Hawlitschek , Teubner og Weinhardt, 2016). Oft er tilfellið í viðskiptum í 

deilihagkerfinu að kaupandi greiðir fyrir vöruna án þess að hafa séð eða snert hana og því 

er eðlilegt að seljandi fái ekki greitt fyrr en kaupandi hefur móttekið vöruna. Þetta getur 

verið áhættusamt ferli þar sem kaupandinn leggur fullt traust á að netvangurinn muni 

tryggja gott ferli í viðskiptunum sem hlutlaus milliliður (Jøsang, 2007).   
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Þeir þættir sem koma fram í rannsóknum sem hamla neytendum helst að panta 

vörur eða þjónustu á Internetinu eru sem dæmi hræðsla við að kreditkortaupplýsingar 

séu misnotaðar, persónuupplýsingar endi hjá röngum aðila eða varan skili sér ekki (Gefen 

og Straub, 2000; Lim, Sia, Lee og Benbasat 2006). Öryggi, trygging á trúnaði, áreiðanleiki 

og vernd á upplýsingum eru gríðarlega mikilvægir þættir í viðskiptum á Internetinu. Það 

er síðan hlutverk netvangsins að tryggja öryggi viðskiptavina sinna eða þeir leita annað til 

að stunda viðskipti. Í flestum tilfellum ættu þátttakendur að geta leyst vandamál af 

sjálfdáðum en ef þeir lenda á endastöð þá þurfa þeir að geta leitað til þriðja aðila, 

umsýsluaðilans, til að geta gripið inn í og aðstoðað við að finna lausn á vandamálinu.  

Milliganga þriðja aðila getur gengt jákvæðu hlutverki við að stuðla að trausti í viðskiptum 

á Internetinu og hjálpað til við að minnka áhættuna. Mikilvægt er að netvangurinn sé með 

skilmála sem þátttakendur þurfa að samþykkja og geta stuðst við í skiptum. Það hefur 

sýnt sig að traustið eykst og þátttakendur eru frekar til í að deila persónulegum 

upplýsingum ef skilmálar eru til staðar (Botsman og Rogers, 2011). Traustvekjandi 

netvangur verndar neytendur gegn sviksömum einstaklingum með því að sjá um 

viðskiptin og tryggja að þau fari í gegnum öruggt kerfi þar sem báðir aðilar fái sitt. Ef sú 

staða kemur upp að þátttakandi stendur ekki við sinn hluta í viðskiptunum þá ætti 

netvangurinn að geta gripið inn í og mögulega endurgreitt eða beitt refsiaðgerðum 

(Pavlou og Gefen, 2004). Að bjóða upp á fulla endurgreiðslu er mikilvægur viðskiptaháttur 

sem að netvangar verða að tileinka sér ef að varan stenst ekki væntingar eða ef annað 

óvænt kann að koma upp (Lee og Turban, 2001). Með slíku líkani er hægt að draga 

verulega úr áhættu og ferlið verður öruggara fyrir vikið.              

     Pavlou og Gefen (2004) settu fram tillögu um fjórar mismunandi leiðir sem 

netvangar geta nýtt sér til að auka traust en fyrsta leiðin er að notast við umsagnakerfi. 

Þar fá viðskiptaaðilar frekari upplýsingar um reynslu og upplifun annarra neytenda og 

geta nýtt þær til að meta traust betur. Önnur leið er að notast við vörslusamninga, en það 

þýðir að milliliðurinn tekur upphæðina og sér um að úthluta greiðslum til að tryggja að 

möguleiki á fjársvikum sé ekki til staðar. Kreditkortatrygging er þriðja leiðin en þá tekur 

milliliðurinn kreditkortanúmer hjá kaupendum sem tryggingu fyrir því að allt fari vel fram 

og sjá til þess að kreditkortaupplýsingarnar séu ekki misnotaðar ásamt öðrum 

persónuupplýsingum (Fraiberger og Sundararjan, 2015). Fjórða og síðasta tillagan lýtur 

að því að þriðji aðili tekur við vörunni í milligöngu, kemur henni á réttan aðila og nær 
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þannig að tryggja gott og skilvirkt ferli í viðskiptunum (Pavlou og Gefen, 2004). Ábyrgð og 

vald milliliðsins eða netvangsins til að tryggja gott og öruggt ferli í viðskiptunum er 

mikilvægur kostur fyrir neytendur sem þurfa að vita af lausnum sem tryggja öryggi þeirra.   

Á netvangnum Airbnb eru notast við þrenns konar leiðir til að auka traust og öryggi 

þátttakenda (Airbnb, 2016c). Í fyrsta lagi er það gert með auðkenningu einstaklinga með 

símanúmeri, tölvupóstfangi og skilríkjum. Í öðru lagi er það í gegnum persónulegar 

notendaskráningar þar sem meðal annars eru umsagnir um þátttakendur og eiga aðilar 

að geta nýtt þessar upplýsingar til að byggja traust á. Í þriðja lagi er það í gegnum 

skilaboðakerfi en Airbnb vill að þátttakendur nýti það til að viðskiptaaðilar kynnist betur 

og auki traust sín á milli. Að auki þá gefur Airbnb út að þeir séu með tryggingu upp að 

hámarki einni milljón Bandaríkjadollara fyrir skemmdum (Airbnb, 2016d). Sú trygging 

virðist vera háð ítarlegum skilyrðum og ferli sem ekki verður farið nánar í hér. 

 

4.2 Viðmót og hönnun 

Til að styrkja traust á milli þátttakenda á netvöngum þurfa fyrirtæki að leita leiða til að 

byggja upp traust í hönnun og viðmóti netvanga sem og í gildum sem unnið er eftir 

(Botsman og Rogers, 2011). Sýnt hefur verið fram á að ef notendur eru óöruggir um 

hversu trúverðugur netvangurinn er munu þeir leita eftir atriðum sem munu vekja til 

trausts eða fara af vefsíðunni (Hampton-Sosa og Koufaris, 2005). Góð hönnun á útliti og 

viðmóti vefsíðunnar skiptir miklu máli en það hefur áhrif á myndun trausts sem hefur svo 

bein áhrif á kaupviljann (Corritore, Kracher og Wiedenbeck, 2003). Góð hönnun á viðmóti 

vefsíðunnar felur í sér að notendur eiga að geta nálgast þær upplýsingar sem leitast er 

eftir á einfaldan og skilvirkan hátt (Hampton-Sosa og Koufaris, 2005). Upplýsingar um 

vöruna, fyrirtækið, netföng til að hafa samband og fleira þarf að vera til staðar fyrir 

notendur til þess að fyrirtækið geti náð árangri.  

Þar sem að deilihagkerfið er að miklu leyti drifið áfram af tækni þá getur það einnig 

skapað  vandamál fyrir þátttakendur sem eiga í erfiðleikum með að treysta nýtilkominni 

tækni sem þeir hafa ekki reynslu af (Dervojeda o.fl., 2013). Í rannsókn Koufaris og 

Hampton-Sosa (2005) kom fram að þjónustustig hefur áhrif á upphafstraust notenda til 

vefsíðunnar. Því er mikilvægt að vefsíðan sé ekki of flókin en ein leið til að efla traust er 

að hafa viðmótið einfalt og skiljanlegt þannig að sem flestir geti tekið þátt (Grabner-

https://www.airbnb.com/trust
https://www.airbnb.com/guarantee
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Kraeuter, 2002). Netvangurinn þarf að vera hannaður með þeim möguleika að geta tekið 

á móti þátttakendum í gegnum snjallsíma og spjaldtölvur, en notkun þeirra eykst með 

hverjum degi og kallar á að traust vefsíða hafi þau gæði að geta tekið á móti notendum 

slíkra tækja (Olson og Connor, 2013). Ef notendur skynja að vefurinn búi yfir miklum 

gæðum þá gera þeir ráð fyrir að netvangurinn hafi jákvæða eiginleika og sé með 

traustvekjandi ásetning (Mcknight og Chervany, 2002). Þá hefur verið sýnt fram á það að 

hafa viðurkenningar á öryggisráðstöfunum sem vefsíðan hefur innleitt frá þriðja aðila til 

sýnis, er góð leið til að stuðla að tilfinningu hjá neytendum að vefsíðan sé trúverðug til að 

stunda viðskipti á (Wang og Emurian, 2005).  

  Þátttakendur deilihagkerfisins byggja traust sitt með mati á mismunandi þáttum 

innan netvangsins eftir því hvort um kaup eða sölu er að ræða. Til að mynda þá nota 

kaupendur mun meira greiðslusíður á meðan seljendur nota mun meira greiðslutengingar 

til að setja upp söluna og til að fá borgað (Sun, 2010). Önnur atriði eins og lén, umsagnir, 

tenglar, skilmálar, skilboðakerfi og virkni síðunnar hafa einnig áhrif á myndun trausts hjá 

þátttakendum (Brogan og Smith, 2009). Í upphafi viðskipta í gegnum Internetið voru 

samskipti á milli kaupenda og seljanda óalgeng en nú í deilihagkerfinu eru þau oft skilyrði 

til að skiptin geti gengið í gegn (Gansky, 2011). Sýnt hefur verið fram á að vefsíða eða 

netvangur sem gerir notendum sínum kleift að eiga í virkum og opnum samskiptum hefur 

jákvæð áhrif á myndun trausts þeirra á milli (Abramova o.fl., 2015).  

Gæði mynda og grafísks efnis á netvangnum er einnig mikilvægt atriði sem 

stjórnendur þurfa að hafa í huga en góðar myndir geta heillað notendur og aðveldað 

kaupákvörðun (Corritore o. fl., 2003). Í rannsókn Ert, Fleischer og Magen (2016) á Airbnb 

kom fram að tilvonandi leigjendur meta ekki einungis eignina sem áhugi er að leigja heldur 

er einnig metið traust á eigandanum út frá gefnum upplýsingum á vefsíðunni. Því er 

mikilvægt fyrir eigendur eða seljendur að huga að því hvernig upplýsingar um þá birtast 

því það mun hafa áhrif á kaupákvörðun. Við myndun trausts á milli jafningja á Internetinu 

hefur verið sýnt fram á að að sá sem birtir persónulegar myndir af sér og fjölskyldu sinni 

hefur forskot á þá sem gera það ekki (Eckel og Petrie, 2011). Með því að sýna félagslegar 

aðstæður einstaklings í myndum leggur sá aðili grunn að tengslum sem hægt er að meta 

traust á. Wilson og Eckel (2006) komust að því í rannsókn sinni að það að vera aðlaðandi 

skiptir máli til að mynda traust, því myndarlegri sem viðkomandi er talinn, því trúverðugri 

er hann metinn, en heili mannsins er fær um að greina ókunnug andlit og dæma um 
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trúverðugleika fólks á einungis einni sekúndu út frá þeim (Engell, Haxby og Todorov, 

2007). Annar þáttur sem er mikilvægur í að skynja trúverðugleika aðila er svipbrigði en 

þau geta haft mikil áhrif, sem gefur til kynna að það sé enn meiri áskorun að vinna traust 

í gegnum Internetið heldur í „augliti til auglitis“ aðstæðum (Botsman og Rogers, 2011).   

4.3 Umsagnakerfi 

Sýnt hefur verið fram á að orðspor er mikilvægur utanaðkomandi hvati á jákvæða hegðun 

í samfélögum og öðru samstarfi á Internetinu og þá sérstaklega í viðskiptum á milli 

ókunnugra (Wasko og Faraj, 2005). Bakos og Dellerocas (2011) segja orðspor vera 

mælikvarða á trúverðugleika fólks. Á meðan fara Wang og Vassileva (2003) dýpra og 

skilgreina orðspor sem trú á hæfni, heiðarleika og áreiðanleika aðila sem byggist á 

meðmælum af upplifun fólks á þeim aðila. Orðspor er því vitnisburður af reynslu fólks af 

tilteknum aðila og er hægt að túlka hversu traustvekjandi aðilinn er út frá því. Orðspor er 

síðan hægt að nýta sem meðmæli til að taka meðvitaðri ákvörðun í viðskiptum þegar 

ónægar upplýsingar eru fyrir hendi (Eisenegger, 2009).  

Vöxtur í viðskiptum á Internetinu hefur kallað á þörf fyrir tækni sem að dregur úr 

áhættunni sem kann að vera til staðar þegar að verslað er við ókunnuga (Xiong og Liu, 

2003). Umtal um vöru eða þjónustu getur haft mikil áhrif á kaupákvörðun og með 

Internetinu hefur neytendum verið auðvelduð upplýsingaöflun til að taka meðvitaðri 

ákvarðanir. Í dag eru flest öll fyrirtæki innan deilihagkerfisins háð svokölluðum 

umsagnakerfum (e. review system) til að stuðla að trausti á milli jafningja (Bakos og 

Dellarocas, 2011). Umsagnakerfið er upprunnið frá Internettækni sem uppboðs-

markaðurinn eBay þróaði, hannaði og kynnti árið 1996 (Bickart og Schindler, 2001). Fyrir 

daga Internetsins þá fór orðspor manna tilviljanakennt á milli með umtali eða í gegnum 

fréttamiðla, en netvangarnir eBay og Amazon ruddu veginn við þróun á tæknilegri lausn 

til að nýta orðspor í viðskiptum. Síðan þá hafa vefsíður blómstrað sem eru hannaðar í 

kringum umsagnakerfi þar sem fólk deilir upplifunum sínum af vörum og þjónustu um 

allan heim og sem dæmi um slíkar vefsíður má nefna TripAdvisor og Yelp (Bickart og 

Schindler, 2001). Notendur vefsíðanna geta leitað uppi upplýsingar um þjónustu og vörur 

á aðgengilegan máta til að taka meðvitaðri kaupákvarðanir. Umsagnakerfi virka þannig 

að, að loknum viðskiptum þá skrifa neytendur umsögn um upplifun sína og gefa 

viðskiptaaðilanum einkunn sem kemur fram í viðskiptsögu þess aðila á netvangnum. 
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Notendur meta hinu ýmsa þætti en eðlilegast væri ef tekið yrði meðaltal af öllum þáttum 

þegar gefin er einkunn (Wang og Vassileva, 2007). Þátttakendur geta verðlaunað 

viðskiptaaðila sína fyrir jákvæða hegðun með góðri umsögn og einkunn. Umsagnakerfi 

eiga að ýta undir góða hegðun þar sem þátttakendur vilja hafa sem jákvæðast orðspor og 

leggja því mögulega aukalega á sig til þess sem styrkir allan markaðinn (Jøsang, 2007). 

Mismunandi er hvaða vægi fólk setur á hina ýmsu þætti í viðskiptunum, sumir gætu verið 

mjög harðir í umsögnum á meðan aðrir eru mögulega vægir. Botsman og Rogers (2011) 

telja að jákvæð umsögn eða einkunnargjöf geti verið álíka og bein meðmæli frá aðila sem 

við höfum í raun hitt. Seljendur með virkilega góðar umsagnir geta jafnvel séð fram á að 

hækka verð vegna þeirrar góðu stöðu sem að þeir eru komnir í (Xiong og Lui, 2003). Ef 

upplifun þátttakenda er hins vegar slæm þá eru miklar líkur á neikvæðri umsögn og 

einkunnargjöf sem getur valdið erfiðleikum hjá seljanda til að laða að sér fleiri 

viðskiptavini (Olson og Connor, 2013). Á endanum þarf gott umsagnakerfi að geta tekist 

á við þrjár áskoranir: Það verður að geta veitt þátttakendum upplýsingar til að geta greint 

í sundur hverjum sé treystandi og hverjum ekki, hvetja þátttakendur til að vera 

áreiðanlegir og að lokum draga úr þátttöku hjá þeim sem er ekki er treystandi (Resnick og 

Zeckhauser, 2002).  

Þrátt fyrir að rannsóknir sýni fram á að umsagnakerfi eBay virki mjög vel (Botsman 

og Rogers, 2011) þá geta komið upp aðstæður eða mistök sem eyðileggja orðspor 

einstaklinga og fyrirtækja. Umsagnakerfi hafa fengið gagnrýni vegna óheiðarlegra 

umsagna og svívirðinga en misjafnt er hversu vel þau eru ritskoðuð og getur því vel komið 

upp sú staða að umsögn er ekki réttlætanleg og getur skaðað orðspor varanlega (Xiong 

og Liu, 2003). Komið hefur í ljós að fólk hagar sér öðruvísi þegar það er nafnlaust eða 

óþekkjanlegt (Brogdan og Smith, 2009). Þá er spurning hvort umsagnakerfi gefi 

viðskiptaaðila möguleika á að svara fyrir sig og útskýra mál sitt. Aðili þarf þá að meta stöðu 

sýna og reyna að átta sig á hvort að svar við umsögn geti lagað eða jafnvel bjargað 

orðspori. Rannsókn Abramova o.fl. (2015) á Airbnb sýndi fram á að það er aðstæðubundið 

hvort svara eigi umsögn, sem dæmi þá er hægt að hafa meiri áhrif með því að svara 

umsögn sem fjallar um slæm þrif heldur en staðsetningu eignar.  

Zervas, Prosperio og Byers (2015) framkvæmdu rannsókn þar sem kannaðar voru 

meðaleinkunnir umsagna gesta á skráningum á Airbnb samanborið við skráningar á 
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TripAdvisor. Skoðaðar voru yfir 600.000 eignir á Airbnb um allan heim og komust þeir að 

því að 95% af þeim voru að meðaltali með 4,7 stjörnur en hámarkið er 5 stjörnur. 

Reyndust mjög fáir undir 3,5 stjörnum sem þykir nokkuð gott. Þessar niðurstöður voru 

bornar saman við yfir 500.000 einkunnir hótela um allan heim á TripAdvisor þar em 

niðurstaðan var 3,8 stjörnur að meðaltali. Áhugavert er að þessi munur skuli vera en 

mögulegt er að útskýringin sé vegna þess að á Airbnb er svokallað tvíhliða umsagnakerfi 

en þá gefur ekki einungis leigjandinn umsögn heldur getur eigandi einnig gefið 

leigjandanum umsögn (Boltin o.fl., 2013). Mögulegt er að slíkt kerfi stuðli að jákvæðari 

umsögnum þar sem þátttakendur eru hræddir við að það komi í bakið á þeim og rýri 

mögulega réttmæti umsagnanna. Á TripAdvisor geta einungis leigjendur gefið umsögn. 

Rannsókn hefur sýnt að fólk hneigist til þess að haga sér siðferðislega betur þegar það veit 

að það gæti verið að skaða raunverulegan einstakling en ekki ópersónulegar einingar s.s 

stjórnvöld, stofnanir eða fyrirtæki en hótel falla undir þá skilgreiningu (Uslaner, 1999).

 Botsman og Rogers (2011) halda því fram að það sé aðeins spurning um tíma 

hvenær það verður komið kerfi sem samþættir umsagnir og einkunnir þátttakenda sem 

hægt verður að yfirfæra yfir á alla netvanga innan deilihagkerfisins.   
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5 Rannsóknaraðferð  

Í kafla þessum verður fjallað um aðferð við gerð rannsóknarinnar sem var megindleg 

aðferð. Hér á eftir verður greint frá mælitæki við söfnun gagna, því næst verður 

framkvæmd rannsóknar skoðuð og að lokum verður fjallað um þátttakendur.  

5.1 Mælitæki 

Mælitæki var í formi spurningalista sem að hluta til var frumsaminn af rannsakanda en 

ekki fannst tilbúið mælitæki sem mælir traust á milli jafningja í viðskiptum á Internetinu.  

Við gerð mælitækisins var meðal annars stuðst við rannsóknir Lee og Turban (2001) og 

Pavlou og Gefen (2004) en rannsóknir þeirra snúa að trausti í viðskiptum á Internetinu, 

trausti á netvöngum og trausti á seljendum. Rannsókn Cheung og Lee (2001) var einnig 

notuð en hún fjallar um áhrifavalda á traust í viðskiptum á Internetinu. Að auki var horft 

til rannsóknar Cyr (2008) sem rannsakaði mikilvægi hönnunar netvangs til að stuðla að 

auknu trausti, ánægju og hollustu í viðskiptum á Internetinu. Til að kanna viðhorf til 

öryggis á netvangnum Airbnb var notast við rannsókn Suh og Han (2003) þar sem áhrif 

trausts hjá viðskiptavinum og skynjun öryggisráðstafana á þátttöku á netvöngum var 

rannsakað. Að lokum var litið til rannsóknar Mittendorf (2016) sem nýlega rannsakaði 

traust seljenda á Airbnb og hvort mögulegt væri að yfirfæra traust af netvangnum yfir á 

leigjandann. Ekki fannst mælitæki sem hentaði í rannsóknina til að mæla viðhorf eigenda 

til að leigja fólki af mismunandi hópum hvað varðar þjóðerni og aðrar lýðfræðilegar 

breytur. Til að móta þær spurningar og velja hópana tók rannsakandi stutt viðtöl við fimm 

seljendur sem útskýrðu viðhorf sitt til ákveðinna hópa. Út frá þeim viðtölum var ákveðið 

að setja inn hópa sem virtust standa út úr í viðtölunum sem og litið var til mismunandi 

lýðfæðilegra breyta líkt og aldurs, þjóðernis, kynhneigðar og trúarbragða.  

  Mælitækið innihélt 50 lokaðar spurningar en þar af fjölluðu átta um 

bakgrunnsbreytur en spurningalistann má finna í viðauka. Við gerð mælitækisins var 

notast við fimm punkta Likert-kvarða í 40 spurningum til að mæla ákveðna þætti og voru 

svarkostir merktir með orðagildum á gagnstæðum endum. Þótti rannsakanda sú aðferð 

gefa þátttakendum möguleika að tjá upplifun sína á sem bestan hátt.   

  Fyrsta spurningin í spurningalistanum var „síu-spurning“ þar sem þátttakendur 

voru beðnir um að svara hvort þeir hefðu leigt út eign í gegnum Airbnb. Þeir sem svöruðu 

neitandi gátu ekki haldið lengra með könnunina og voru sendir á síðu þar sem þeim var 
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þakkað fyrir þátttöku. Í framhaldi komu tvær spurningar sem voru frumsamdar, en 

ætlunin var að kanna fjölda eigna þátttakenda og hvort reikningur þeirra væri stilltur 

þannig að samþykkja þurfi bókanir. Ætlunin var annars vegar að skoða hvort munur væri 

á milli hópa og hins vegar viðhorf þeirra á Airbnb sem millilið, mismunandi hópum og á 

trausti til leigjanda. 

  Því næst voru settar fram sjö fullyrðingar á kvarðanum, mjög ósammála til mjög 

sammála og áttu þær að mæla traust til Airbnb sem milliliðs og mikilvægi mismunandi 

atriða á netvangnum til að stuðla að trausti á leigjendum. Í framhaldi af því voru settar 

fram sex fullyrðingar á sama kvarða og í hlutanum á undan og snéru þær að afstöðu 

þátttakenda til umsagnakerfis Airbnb, þar sem kanna átti mikilvægi umsagnakerfisins hjá 

eigendum til að mynda traust við leigjendur og traust á netvangnum. Við hönnun 

fullyrðinganna fyrir traust á Airbnb og umsagnakerfis var horft sérstaklega til 

spurningalista Lee og Turban (2001), Suh og Han (2003), Pavlou og Gefen (2004) og 

Mittendorf (2016).  

Þá voru þátttakendur beðnir að meta þrjár fullyrðingar á fimm punkta Likert-

kvarðanum um hversu erfitt eða auðvelt væri að notast við vefsíðu Airbnb þar sem horft 

var til rannsóknar Cyr (2008) við hönnun fullyrðinganna.                

Settar voru fram sex fullyrðingar á kvarðanum, mjög ósammála til mjög sammála til 

að fá fram hversu vel þátttakendur almennt treysta mismunandi aðilum eða fyrirbærum, 

hvort munur sé á milli hópa og hvað stuðlar að traustinu. Horft var til spurningalista 

Cheung og Lee (2001) til stuðnings við hönnun fullyrðinganna. Næstu þrjár spurningar 

voru settar fram til að skoða mismunandi þætti eins og t.d. stress við útleigu, neikvæða 

upplifun og hvort seljendur reyni að finna frekari upplýsingar um leigjendur á Internetinu 

og voru þær frumsamdar af rannsakanda.  

  Lagðir voru fram 16 mismunandi lýðfræðilegir hópar leigjenda byggðir á viðtölum 

sem tekin voru við fimm eigendur á Airbnb líkt og er lýst hér að framan. Ætlunin var að 

kanna á fimm punkta Likert kvarða hversu neikvæðir eða jákvæðir eigendur væru að leigja 

þeim eign sína og skoða hvort að munur finnist á viðhorfi til að leigja hópunum á milli 

eigenda.    

 Að lokum voru settar fram sex bakgrunnsspurningar sem notaðar voru til að bera 

saman hópa og jafnframt fá fram lýsandi tölfræði um þátttakendur. Spurt var um 
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meðalverð á nóttu, gerð eignar, reynslu á Airbnb og hvort þátttakandi byggi í útleigueign. 

Að auki var spurt um kyn og aldur þátttakenda.  

5.2 Framkvæmd 

Eftir að spurningalistinn hafði verið fullmótaður þá var hann settur upp á rafrænan hátt í 

vefforritinu „QuestionPro“. Áður en spurningalistinn var formlega sendur út til 

þátttakenda var hann forprófaður af fimm einstaklingum er hafa reynslu af útleigu eigna 

í gegnum Airbnb. Forprófunin var gerð til að athuga hvort að spurningarnar væru skýrar 

og skiljanlegar og hvort viðkomandi hefðu athugasemdir sem gætu bætt listann. Eftir 

forprófunina var orðalag í nokkrum spurningum lagfært örlítið og könnunin birt á 

samfélagsmiðlinum Facebook, á hópasíðu sem eingöngu er ætluð eigendum á Airbnb á 

Íslandi. Voru 437 meðlimir skráðir í hópinn þegar könnuninni var deilt með hlekk á síðuna 

þann 4. nóvember 2016. Þá voru send skilaboð í gegnum Facebook og tölvupóstar til aðila 

sem rannsakandi vissi að hefðu reynslu af útleigu á Airbnb og þeir beðnir um að taka þátt. 

Einnig hjálpuðu vinir rannsakanda við að benda á aðila sem þeir vissu til að hefðu reynslu 

af útleigu í gegnum Airbnb að taka þátt.  

Þátttakendur sem opnuðu spurningalistann fengu þær upplýsingar að um væri að 

ræða lokaverkefni rannsakanda í meistaranámi í markaðsfræði og alþjóðaviðskiptum við 

Háskóla Íslands og rannsóknin snéri að trausti hjá eigendum á Airbnb. Ákveðið var að loka 

könnuninni þann 13. nóvember eftir að ásættanlegum fjölda svara hafði verið safnað. 

Gögnin voru þá næst færð í töflureikninn „Excel“ þar sem þau voru hreinsuð og síðar færð 

yfir í tölfræðiforritið „SPSS“ til gagnavinnslu fyrir niðurstöður.  

5.3 Þátttakendur 

Þátttakendur rannsóknarinnar voru einstaklingar sem hafa notast við netvanginn Airbnb 

við útleigu á eign. Þátttakendur voru valdir með hentugleikaúrtaki til að ná til sem flestra 

á frekar skömmum tíma en ekki var mögulegt að fá lista með netföngum frá Airbnb yfir 

íslenska eigendur. Þátttakendur rannsóknarinnar sem komust í gegnum „síu-

spurninguna“ voru 111. Af þátttakendum voru konur í meirihluta eða 60,4% og dreifðust 

þátttakendur nokkuð vel yfir mismunandi aldursbil en þó var enginn eigandi yngri en 20 

ára. Í töflu 1 má sjá skiptingu kyns og aldurs þátttakenda. 
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Tafla 1: Hlutfall þátttakenda eftir aldri og kyni. 

 

Í töflu 2 má sjá þann fjölda eigna sem eigendur eru með skráð á Airbnb. Langflestir eða 

62,4% eru með eina eign skráða til útleigu. Athyglisvert er að sjá hversu margir eru með 

5 eða fleiri eignir en það eru 8,3%. Möguleg útskýring á því háa hlutfalli er hversu auðvelt 

var að nálgast þá aðila sem gefa sig út fyrir að starfa við að sjá um útleigu fjölda eigna á 

Airbnb, þá helst í eignaumsjón, en þá láta eigendur eign sína í umsjón fagaðila til að fá 

betri útleigu og auðvelda sér vinnu. Að auki kemur fram í töflu 2 hlutfall þeirra sem eru 

með reikning sinn stilltan á að þurfa að samþykkja bókunarbeiðnir eða 60,9%. %. Í töflu 3 

má svo sjá upplýsingar um hversu mikla reynslu þátttakendur hafa í árum talið við útleigu 

á Airbnb. 

Tafla 2: Upplýsingar um fjölda eigna hjá þátttakendum og hvort samþykkja þurfi bókanir. 

 

Tafla 3: Hversu lengi hafa þátttakendur notast við Airbnb í útleigu. 
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6 Niðurstöður 

Í kafla þessum verða niðurstöður kynntar en þær verða bæði skýrðar í rituðu máli og birtar 

í töflum. Fyrst verður fjallað stuttlega um almennt traust þátttakenda til mismunandi 

þátta. Þar á eftir verða niðurstöður er varða traust eigenda til leigjenda gerð skil. Að lokum 

verður farið yfir traust eigenda til milliliðsins Airbnb. 

6.1 Almennt traust þátttakenda 

Í töflu 4 má sjá lýsandi tölfræði yfir hvernig eigendur á Airbnb meta traust sitt á 

mismunandi þáttum.  

Tafla 4: Lýsandi tölfræði fyrir mat eigenda á Airbnb á trausti sínu til ýmissa þátta. 

 

Almennt traust eigenda mældist yfir meðallagi í öllum fullyrðingum í töflu 4. Má sjá 

að þátttakendur virðast bera miðlungs mikið traust til vefsíða en meðalgildi þess mælist 

lægst af öllum fullyrðingum. Almennt traust á fólki mælist hins vegar hæst af öllum 

fullyrðingunum en munur fannst á milli þess og almenns trausts til leigjenda sem kom þar 

næst á eftir (t(98) = 2,63; p<0,05). Áhugavert er að sjá að traust á viðskiptum í gegnum 

Internetið mælist hærra en traust á vefsíðum og er marktækur munur þar á (t(99) = 3,05; 

p<0,01). Ekki fannst marktækur munur á mati þátttakenda á trausti til ofangreindra þátta 

eftir aldri eða kyni þeirra (p>0,05).  
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6.2 Traust og viðhorf eigenda til leigjenda 

Líkt og kom fram í töflu 4 þá var almennt traust til leigjanda fyrir ofan meðaltal hjá 

þátttakendum. Munur fannst á því hversu vel eigendur treysta leigjendum en fram kom 

að þeir sem eru með reikning stilltan á að þurfa að samþykkja bókanir (M=3,57, sf=0,81), 

treysta leigjendum síður fyrir eign sinni en þeir sem eru með reikning stilltan á að þurfa 

ekki að samþykkja bókanir (M=4,11, sf=0,63), (t(98) = -3,72; p<0,01). 

Ekki reyndist vera fylgni á milli hversu lengi eigendur höfðu notast við Airbnb og 

trausts til leigjanda (p>0,05). Í töflu 5 má þó sjá ákveðna tilhneigingu þar sem traust til 

leigjenda virðist aukast eftir því sem reynsla eiganda eykst.  

Tafla 5: Lýsandi tölfræði hversu lengi eigendur hafa notast við Airbnb við útleigu og traust til leigjenda.  

 

Framkvæmd var margvíð aðhvarfsgreining til að kanna hversu mikið spádómsgildi óháðu 

breyturnar í töflu 6 hafa á háðu breytuna ég á almennt auðvelt með að treysta 

leigjendum. Aðhvarfsgreiningin reyndist marktæk (F(4,94)=9,24;p<0,01) en útskýringa-

máttur breytanna var 28,20% þegar skoðað var R2. Marktektarpróf með One-Sample 

Kolmogorov-Smirnov prófun var ekki marktækt og villuliðir eru normaldreifðir (p>0,05). 

Aðeins voru sex athuganir með leif hærri en 2 eða um 6,00% sem er mjög nálægt 

viðmiðinu, en leif hjá fjórum athuganna voru með neikvætt formerki. Könnuð var 

misdreifni en leifin dreifðist nokkuð kerfisbundið yfir spágildin. Skoðað var hvort 

marglínuleiki væri í gögnunum með því að fara yfir fylgnifylki óháðu breytanna. Hæsta 

fylgnin var 0,43 og því er ekki ástæða til að áætla að um marglínuleika sé að ræða.  
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Tafla 6: Niðurstöður margvíðrar aðhvarfsgreiningar á háðu breytuna: Ég á almennt auðvelt með að 
treysta leigjendum. 

 

Af þeim breytum sem skoðaðar voru þá má sjá í töflu 6 að þrjár þeirra eru með marktækan 

skýringamátt. Sú breyta sem mælist með hæsta skýringamáttinn er traust á viðskiptum á 

Internetinu. Þar á eftir kemur almennt traust þátttakenda á fólki.  

Í töflu 7 má sjá yfirlit yfir viðhorf eigenda gagnvart því að leigja mismunandi aðilum 

eða hópum. Samkvæmt niðurstöðum þá virðast eigendur almennt vera nokkuð jákvæðir 

fyrir því að leigja flestum hópum. Eigendur voru neikvæðastir í garð þess að leigja fólki 

yngra en 20 ára, fólki sem er ekki með mynd af sér á reikning sínum og fólki frá Kína. Í 

töflu 7 má einnig sjá að eigendur eru jákvæðastir gagnvart því að leigja fólki á aldrinum 

46 ára til 65 ára, fólki frá Bandaríkjunum og pari af sama kyni. Áhugavert er að sjá hversu 

mikill munur er á viðhorfi eigenda til að leigja fólki frá Kína (M=2,86, sf=1,28) og Indlandi 

(M=3,48, sf=3,14) (t(97)=-4,79; p<0,05). Það sama má segja um muninn á leigjendum frá 

Kína (M=2,86, sf=1,28) en eigendur virðast vera töluvert jákvæðari fyrir leigjendum frá 

mið-austurlöndum (M=3,45, sf=1,20) (t(97) = -4,80; p<0,05). Þá virðast vera skiptar 

skoðanir á viðhorfi til að leigja Íslendingum þar sem sá hópur leigjenda (M=3,10, sf=1,28) 

mælist með nokkuð hátt staðalfrávik. 

 

 

 

 

 

  



 

42 

Tafla 7: Lýsandi tölfræði yfir hversu neikvæðir/jákvæðir eigendur eru gagnvart því að leigja mismunandi 
hópum. 

 

Skoðað var hvort munur væri á viðhorfi eigenda til að leigja fólki eftir aldri en 

eigendur á aldrinum 20 til 29 ára er með neikvæðara viðhorf (M=2,82, sf=1,40) heldur en 

eigendur á aldrinum 40 til 49 ára (M=3,78, sf=1,08) gagnvart því að leigja Indverjum 

(F(4,92) = 3,22; p<0,05). Einnig er viðhorf eigenda á aldrinum 20 til 29 ára (M=2,76, 

sf=0,99) neikvæðara gagnvart því að leigja fólki sem talar ekki ensku en hjá eigendum á 

aldrinum 40 til 49 ára (M=3,71, sf=1,04), sem og 50 til 59 ára (M=3,70, sf=1,08) (F(4,93) = 

2,99; p<0,05). 
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Niðurstöðurnar sýna að viðhorf til að leigja eign til vinahóps af sama kyni var 

nokkuð jákvæðara meðal þeirra sem búa ekki að jafnaði í þeirri eign sem er leigð út 

(M=4,25, Sf=0,79) heldur en hjá þeim sem búa í útleigueign (M=3,63, Sf=1,28) (t(94) = -

2,73; p<0,05). 

Í ljós kom munur á viðhorfi hjá eigendum eftir verðlagningu en þeir sem eru með 

næturverð 9.999 kr. eða lægra (M=3,33, sf=1,21) eru með mun jákvæðara viðhorf til að 

leigja fólki 20 ára eða yngra heldur en þeir sem eru með næturverð 30.000 kr. eða hærra 

(M=1,40, sf=0,51) (F(3,95) = 4,83; p<0,05). 

Niðurstöður sýndu einnig mun á viðhorfi eigenda eftir fjölda eigna sem þeir eru 

með á Airbnb. Eigendur sem hafa enga eign í augnablikinu (M=3,13, sf=1,64) eru með 

neikvæðara viðhorf til að leigja fjölskyldum með ung börn heldur en þeir sem hafa tvær 

eignir (M=4,40, sf=0,63) og þrjár eignir eða fleiri (M=4,31, sf=1,07) (F(3,93) = 3,21; 

p<0,05). 

Að lokum var einnig munur á viðhorfi gagnvart því að leigja fólki sem ekki er með 

mynd af sér á reikning sínum. Þar kom fram að það er minni áhugi gagnvar því að leigja 

fólki sem ekki er með mynd af sér, hjá þeim sem eru með reikning sinn stilltan þannig að 

samþykkja þurfi bókanir (M=2,48, sf=1,09), heldur en hjá þeim sem þurfa ekki að 

samþykkja bókanir (M=3,03, sf=1,08) (t(98) = -2,40; p<0,05). 

6.3 Milliliðurinn Airbnb 

Í töflu 8 má sjá lýsandi tölfræði yfir hvernig þátttakendur mátu fullyrðingar er mæla 

mismunandi þætti gæða hjá Airbnb. Eigendur eru mjög sammála því að Airbnb sé 

trúverðugur milliliður. Greiðslukerfi netvangsins skorar einnig mjög hátt hjá eigendum 

sem telja það mjög trúverðugt og mælist sá þáttur enn hærri. Þá virðist sem skilmálar, 

skilaboða- og umsagnakerfi á Airbnb séu eigendum mikilvæg tól. Viðhorf til öryggiskerfis 

Airbnb mælist með neikvæðasta viðhorf af þeim breytum sem snúa að gæðum Airbnb 

(t(102) = -2,67; p<0,05).  
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Tafla 8: Lýsandi tölfræði fyrir viðhorf til mismunandi fullyrðinga er snúa að gæðum Airbnb. 

 
 

Skoðað var hvort munur væri á viðhorfi til fullyrðinganna í töflu 8 eftir breytunum kyn og 

aldri. Slíkur munur fannst ekki (p>0,05).   

  Breytur er mæla viðhorf eigenda til mismundi þátta er tengjast umsagnakerfi 

Airbnb má sjá listaða í töflu 9. Þar kemur fram að breytan sem mælist með hæst gildi er 

umsagnakerfi Airbnb er mér mikilvægt tól. Þar á eftir mælist næst hæst að eigendur telja 

að umsagnakerfi Airbnb hjálpi þeim að meta tilvonandi leigjendur en munur var á milli 

tveggja hæstu breytanna (t(101) = 3,25; p<0,05). Breytan Ef umsagnakerfi væri ekki til 

staðar þá myndi ég ekki skrá eign mína mældist lægst (t(97) = -3,52; p<0,05).  

Tafla 9:  Lýsandi tölfræði yfir hvernig eigendur meta mismunandi fullyrðingar um umsagnakerfi Airbnb. 
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Niðurstöður sýndu að eigendur sem eru með reikning sinn stilltan á að þurfa að samþykkja 

bókanir meta umsagnakerfi Airbnb mikilvægara (M=4,59, sf=0,58) heldur en þeir sem eru 

ekki með reikning sinn stilltan á að þurfa að samþykkja bókanir (M=4,19, sf=1,00) (t(100) 

= 2,17; p<0,05). Einnig kom fram að þeir eigendur sem eru hættir útleigu a.m.k. 

tímabundið og eru með enga eign í augnablikinu á Airbnb segjast miklu frekar (M=4,50, 

sf=0,53) alltaf skoða umsagnir þeirra sem hafa áhuga að leigja eign þeirra en þeir sem eru 

með tvær eignir til útleigu (M=2,88, sf=1,16), (F(3,96) = 3,77; p<0,05).  

Lýsandi tölfræði yfir hvernig eigendur mátu mismunandi þætti er mæla hversu 

erfitt eða auðvelt er að notast við Airbnb má sjá í töflu 10. Út frá þessum niðurstöðum 

virðist sem auðvelt sé að nota vefsíðu Airbnb og verða fær í að nota hana en örlítið lægra 

mælist hversu auðvelt er að nálgast þær upplýsingar sem leitað er eftir. 

Tafla 10: Lýsandi tölfræði yfir hversu erfitt eða auðvelt eigendum finnst að nota vefsíðu Airbnb. 

 

Ekki fannst munur á viðhorfi til breytanna í töflu 10 á milli kynja né aldurshópa 

(p>0,05). Munur var á eigendum hversu erfitt eða auðvelt þeim finnst að nota vefsíðu 

Airbnb eftir því hversu lengi þeir hafa notast við síðuna. Þeir sem hafa notast við Airbnb 

skemur en eitt ár (M=3,79, sf=0,77) eiga örlítið erfiðara með að nota vefsíðuna heldur en 

þeir sem hafa notað hana í eitt til tvö ár (M=4,45, sf=0,75)  (F(3,95) = 3,77; p<0,05). Að 

auki kom fram að þeir sem hafa verið skemur en eitt ár á Airbnb (M=3,52, sf=1,09) virðast 

einnig eiga erfiðara með að verða færir í að nota vefsíðuna heldur en þeir sem hafa notast 

við vefsíðuna í eitt til tvö ár (M=4,15, sf=0,79) (F(3,95) = 3,01; p<0,05).   

Ákveðið var að framkvæma Pearson fylgnipróf á milli þátta á Airbnb sem gætu 

útskýrt það traust sem eigendur hafa á Airbnb sem millilið í viðskiptum. Fyrst var byrjað á 

því að sameina breyturnar sex sem eiga að mæla viðhorf eigenda til umsagnakerfis Airbnb 

í eina breytu sem fékk nafnið Mikilvægi umsagnakerfis Airbnb. Kannað var hvort að 

breyturnar væru í raun að mæla það sama og var innri áreiðanleiki mældur með 
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Cronbach´s alpa (α). Innri áreiðanleikinn reyndist vera 0,825 sem segir að spurningarnar 

mæli að mestu leyti það sama. Niðurstöður úr fylgniprófinu þar sem mæld voru tengsl  

þátta við breytuna Airbnb er traustverðugur milliliður í viðskiptum má sjá í töflu 11. 

Marktæk tengsl mældust á milli fimm þátta og breytunnar en sjá má að traust á 

greiðslukerfi Airbnb er með sterkustu jákvæðu fylgnina. Breyturnar skilaboðakerfi er mér 

mikilvægt til að meta traust til leigjenda og Airbnb er með góð úrræði til að tilkynna slæma 

hegðun leigjenda mælast með miðlungs jákvæð tengsl við traust eigenda á Airbnb sem 

millilið. Þá eru veik jákvæð tengsl að finna hjá breytunum skilmálar Airbnb hjálpa mér að 

finna fyrir trausti til leigjenda og mikilvægi umsagnakerfis Airbnb. 

Tafla 11: Tengsl þátta á Airbnb við almennt traust á Airbnb sem millilið í viðskiptum. 

 

6.4 Stuðlar Airbnb að frekara trausti á leigjendum? 

Framkvæmt var Pearson fylgnipróf til að skoða hvort ákveðin tengsl væru á milli þátta á 

Airbnb sem mögulega útskýra hvernig Airbnb stuðlar að trausti eigenda á leigjendum. 

Tafla 12 sýnir niðurstöður úr fyglniprófum til breytunnar Ég á almennt auðvelt með að 

treysta leigjendum. Ákveðið var að fylgniprófa samsettu breytuna Mikilvægi 

umsagnakerfis Airbnb en sú breyta mældist með sterkustu tengslin af öllum þeim 

breytum sem prófaðar voru við breytuna Ég treysti Airbnb sem millilið í viðskiptum, var 

hún með neikvæða miðlungs fylgni. Veik jákvæð fylgni mældist hjá breytunum hversu 
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erfitt eða auðvelt er að nota vefsíðu Airbnb og gott öryggiskerfi er til staðar ef eigandi 

lendir í slæmum viðskiptum. Aðrar breytur voru ekki marktækar eins og sjá má í töflu 12.   

Tafla 12: Tengsl þátta er eiga að stuðla að trausti innan Airbnb við almennt traust eigenda á leigjanda. 
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7 Umræða 

Á undanförnum árum hafa viðskipti í gegnum deilihagkerfið aukist töluvert með fjölgun 

netvanga sem hafa það að markmiði að dreifa aðgengi að vannýttum eignum og tengja 

saman þarfir jafningja á skilvirkan, hagkvæman og umhverfisvænan máta (Rinne, 2013). 

En samfara þessari þróun þá er þekking á því hvers vegna fólk treysti því að ókunnugir 

standi við gefin loforð, áhugaverð og mikilvæg. Traust er því mikilvægur þáttur í 

deilihagkerfinu en skortur á trausti hefur verið skilgreint sem ein helsta hindrun fólks fyrir 

því að stunda viðskipti á Internetinu (Wang og Emurian, 2004). Svo lengi sem möguleiki 

er á svikum eða gallaðri vöru, jafnvel þó að áhættan sé metin óveruleg, þá mun traust 

alltaf vera skilyrði í viðskiptum (Gambetta, 1988). 

Markmiðið með rannsókn þessari var að varpa ljósi á traust innan deilihagkerfisins. 

Til að fá skýrari niðurstöður á því nýlega fyrirbæri sem deilihagkerfið er út frá erfiðu og 

huglægu rannsóknarefni sem traust getur verið, var ákveðið að afmarka rannsóknina við 

traust hjá eigendum sem notast við netvanginn Airbnb. Ástæðan fyrir valinu á að 

framkvæma rannsóknina á Airbnb er vegna stærðar fyrirtækisins, vinsældum og þeim 

áhrifum sem það hefur haft á deilihagkerfið og uppgang þess.  

7.1 Traust til leigjenda 

Við útleigu persónulegrar eignar fylgir ákveðin áhætta og þurfa eigendur að finna fyrir 

nægilegu trausti til að komast yfir þá hindrun (Tussydiah, 2015).  Niðurstöður sýndu að 

eigendur treysta almennt leigjendum nokkuð vel. Ef miðað er við almennt traust 

þátttakenda til fólks, þá virðast eigendur meta traust sitt til leigjenda örlítið lægra. Slíkt 

verður að teljast nokkuð gott miðað við hversu mikið er húfi þegar að ókunnugum 

einstaklingum er veittur aðgangur að persónulegri eign. Hversu vel eigendur treysta 

leigjendum fyrir eign sinni er þó háð því hvort eigendur velja að stilla reikning sinn þannig 

að þeir þurfi að samþykkja bókanir eða ekki. Fram kom að þeir sem þurfa að samþykkja 

bókanir treysta leigjendum síður. Í raun má segja að það komi ekki á óvart þar sem eðlilegt 

er að þeir sem ákveði að stilla reikning sinn á að þurfa að samþykkja bókanir, vilji ekki 

leigja eign sína til hvers sem er. Reynsla eigenda við útleigu virðist skipti máli en ákveðin 
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tilhneiging kom fram í niðurstöðum þar sem traust til leigjenda eykst eftir því sem fleiri 

eignir eigandi er með á skrá. Því ber þó að taka með fyrirvara þar sem fylgnin var 

naumlega ómarktæk.  

Ein af helstu áskorunum sem deilihagkerfið stendur frammi fyrir er hvernig eigi að 

stuðla að trausti á milli fólks hvaðanæva úr heiminum þar sem mismunandi 

menningaheimar mætast. Í rannsóknum innan deilihagkerfisins og á Airbnb (Doleac og 

Stein, 2013; Edelman og Luca, 2014; Edelman o.fl., 2016) hafa komið fram niðurstöður 

þar sem borið hefur á mismunun bæði hjá eigendum og leigjendum varðandi ákveðna 

hópa. Ákveðið var að skoða viðhorf eigenda, þ.e. hversu neikvæðir eða jákvæðir þeir væru 

gagnvart því að leigja mismunandi hópum. Meðal annars var kannað viðhorf eigenda til 

að leigja fólki frá nokkrum mismunandi löndum sem voru Kína, Indland, mið-austurlönd, 

Bandaríkin og Ísland. Í niðurstöðum kom fram að eigendur voru neikvæðastir gagnvart því 

að leigja eign sína fólki frá Kína af þeim þjóðernum sem mæld voru. Viðhorf til leigjenda 

frá Indlandi og mið-austurlöndum mældist frekar jákvætt en eigendur voru hins vegar 

mjög jákvæðir við að leigja fólki frá Bandaríkjunum. Áhugavert var að sjá að viðhorf við 

að leigja Íslendingum mældist hvorki neikvætt né jákvætt en erfitt er að segja hvers vegna 

eigendur treysta ekki samlöndum sínum betur en raun var. 

  Athyglisvert var að sjá mun á viðhorfi á milli eiganda á aldrinum 20 til 29 ára og 

þeirra sem eru 40 til 49 ára en yngri hópurinn var nokkuð neikvæður gagnvart því að leigja 

Indverjum á meðan eldri hópurinn var frekar jákvæður gagnvart þeim. Einnig var munur 

á milli sömu aldurshópa og viðhorfi til að leigja fólki sem ekki talar ensku. Aftur komu álíka 

niðurstöður fram þar sem yngri hópurinn var frekar neikvæður á meðan eldri eigendur 

voru almennt frekar jákvæðir til að leigja þeim. 

Í rannsókn Ert o.fl. (2016) kemur fram að persónulegar myndir á reikningi 

þátttakenda á Airbnb skipta máli til að stuðla að trausti og vera valinn sem leigjandi eða 

eigandi til að eiga í viðskiptum við. Þetta sammælist niðurstöðum rannsóknarinnar að 

vissu leyti þar sem eigendur mátu viðhorf sitt frekar neikvætt gagnvart því að leigja fólki 

sem ekki væri með mynd af sér á reikningi sínum. Þá kom fram að þeir sem eru með 

reikning sinn stilltan á að þurfa að samþykkja bókanir eru örlítið neikvæðir gagnvart því 

að leigja fólki sem ekki er með mynd af sér. 
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Þeir hópar sem þátttakendur voru jákvæðastir að leigja eign sína til var fólk á 

aldrinum 45 til 65 ára, fólk frá Bandaríkjunum og til para af sama kyni. Sá hópur sem 

eigendur voru hins vegar neikvæðastir til að leigja var fólk á aldrinum 20 ára eða yngra. 

Ekki hefur verið rannsakað hvers vegna eigendur eru neikvæðir gagnvart því að leigja 

ungu fólki en mögulega er það vegna þess að reynsla eiganda segir að ungt fólk skemmti 

sér meira og öðruvísi heldur en eldra fólk. Að auki var töluverður munur á viðhorfi til þessa 

hóps eftir því hvert meðalverð á nóttu er hjá eigendum. Þeir sem voru með 30.000 kr eða 

hærra voru neikvæðir gagnvart því að leigja fólki 20 ára eða yngri á meðan að þeir sem 

voru með næturverð 9.999 kr eða lægra voru töluvert jákvæðir. Niðurstöðum þessum 

mátti búast við þar sem líklegt þykir að dýrari gisting bjóði upp á meira svefnpláss eða feli 

í sér meira verðmæti. Því eiga eigendur mögulega erfiðara með að treysta hóp af ungu 

fólki saman á meðan að ódýrari gisting er mögulega með svefnpláss fyrir tvo til fjóra aðila 

og því áhættan minni.  

Ákveðið var að skoða hvað útskýrir traust eiganda til leigjanda og virðist sem að 

traust á viðskiptum á Internetinu útskýri mest. Það sem þessi niðurstaða segir okkur er að 

almennt traust eigenda á viðskiptum á Internetinu auðveldar þeim mögulega að treysta 

leigjendum sínum. Fræðimenn hafa komist að því að mögulegt er að færa stofnanatraust 

yfir á aðra þátttakendur eins og í þessu tilfelli yfir á leigjendur (Chen o.fl., 2009; McKnight 

o.fl., 1998). Stofnanatraust er einmitt nátengt hugmyndafræði milliliðatrausts sem er 

traust til netvanga er sinna umsýsluhlutverki líkt og Airbnb (McKnight og Chervany, 2002). 

Mitteldorf (2016) komst einmitt að því í rannsókn sinni að traust á Airbnb hefur áhrif á 

traust til leigjenda. Að auki kom fram að almennt traust á fólki útskýrir nokkuð á trausti 

eiganda til leigjanda. Í raun er það niðurstaða sem mátti búast við, eigendur sem eiga 

auðvelt með að treysta almennt eigi auðveldara með að treysta leigjendum sínum.  

7.2 Traust á Airbnb sem millilið 

Í rannsókn Mithun (2012) á deilihagkerfinu kom fram að 67% þátttakenda töldu traust 

vera sína helstu hindrun fyrir því að taka þátt en það getur að sjálfsögðu verið erfitt að 

treysta óþekktum aðila í viðskiptum á Internetinu. Airbnb er í mikilvægu hlutverki sem 

milliliður hjá fólki sem á í viðskiptum um allan heim og þarf því að huga vel að því hvernig 

sé best að stuðla að trausti hjá viðskiptavinum sínum. Traust til Airbnb fellur undir það 



 

51 

sem nefnt var hér að framan og heitir milliliðatraust og á við um öryggistilfinningu sem 

kemur fram við tilraunir milliliðs til að auka traust (Pavlou og Gefen, 2004).  

Niðurstöður rannsóknarinnar leiddu í ljós að eigendur meta traust sitt á Airbnb 

sem milliliður í viðskiptum vera mjög gott. Enn hærra mældist traust eigenda til 

greiðslukerfis Airbnb, sem verður að teljast jákvæð niðurstaða enda eru greiðslukerfi einn 

mikilvægasti þátturinn í hlutverki netvanga (Kousaridas o.fl., 2008). Annar mikilvægur 

þáttur á Airbnb er að jafningjar geti notast við skilaboðakerfi til að meta traust til hvers 

annars. Botsman og Rogers (2011) halda því einmitt fram að það þurfi mannlega þætti til 

að stuðla að trausti og að það sé hlutverk netvangsins að tengja fólk saman. Innan fyrstu 

kynslóðar netverslana voru samskipti á milli kaupenda og seljenda síður en svo algeng en 

með deilihagkerfinu og sérstaklega við útleigu eigna til ókunnugra aðila eru samskiptin af 

mörgum talin skilyrði (Gangsky, 2011). Í niðurstöðum kom fram að eigendur voru frekar 

mikið sammála því að skilaboðakerfið sé mikilvægt til að meta traust til leigjenda. Það 

samræmist niðurstöðum rannsóknar Abramova o.fl. (2015) þar sem kom í ljós að ef 

jafningar á netvöngum eiga í opnum og virkum samskiptum þá mun það stuðla að auknu 

trausti þeirra á milli.  

Að auki eru eigendur sammála því að skilmálar netvangsins séu mikilvægir til að 

finna fyrir trausti til Airbnb en fram hefur komið í rannsókn (Pavlou og Gefen, 2004) að 

skilmálar geti aukið traust og ýtt undir frekari þátttöku á netvangnum. Af þeim þáttum 

sem settir voru fram til að mæla traust til Airbnb sem milliliður í viðskiptum, þá mældist 

traust eigenda til öryggiskerfis Airbnb til að bregðast við slæmum viðskiptum með lægsta 

meðalgildið. Mældist það aðeins yfir meðallagi sem er athugavert miðað við hversu mikið 

traust eigendur virðast bera til Airbnb sem traustvekjandi milliliðar í viðskiptum. 

Mismunandi sögur af upplifunum fólks hafa loðað við deilihagkerfið og því er mikilvægt 

að öryggisráðstafanir séu í lagi. Möguleg útskýring á þessu frekar lága trausti á 

öryggiskerfi Airbnb getur verið takmörkuð þekking eigenda á því eða jafnvel að 

þátttakendur hafi ekki reynslu af því. Engu að síður þá þarf Airbnb að leggja áherslu á að 

upplýsa eigendur betur um öryggiskerfi sitt og jafnvel meta hversu vel eigendur treysta 

því. 

  Þá eru eigendur sammála að umsagnakerfi sé mjög mikilvægt tól fyrir sig en 

rannsókn Xiong og Lui (2003) hefur meðal annars sýnt fram á að eigandi með góðar 
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umsagnir getur jafnvel séð fram á að hækka verð hjá sér. Munur var hins vegar á viðhorfi 

til mikilvægis umsagnakerfis eftir því hvort eigendur þurfi að samþykkja bókanir en þeir 

sem eru með reikning sinn stilltan á að þurfa að samþykkja meta mikilvægi þess meira en 

þeir sem þurfa ekki að samþykkja hverja bókun. Það er skiljanlegt að þeir meti það sér 

mikilvægara enda hafa þeir tækifæri til að neita leigjendum ef umsagnir tilvonandi 

leigjanda eru ekki nægilega góðar. 

Ákveðið var að skoða hvað gæti útskýrt traust eigenda á Airbnb sem millilið í 

viðskiptum. Fram kom að traust á greiðslukerfi Airbnb mælist framar öðrum þáttum og 

reyndist með mjög sterka fylgni við traust eigenda á Airbnb sem millilið. Ljóst er að 

stafræn greiðslukerfi gegna mikilvægu hlutverki innan deilihagkerfisins og hafa stuðlað að 

einföldum og skilvirkum leiðum fyrir neytendur til að stunda viðskipti á Internetinu 

hvaðanæva úr heiminum (Nakamoto, 2008). Í rannsóknum hefur komið fram (Gefen og 

Straub, 2000; Lim o.fl., 2006) að helsta hindrun neytenda sé hræðsla við að kreditkorta- 

upplýsingar séu misnotaðar, persónuupplýsingar endi hjá röngum aðila og varan skili sér 

ekki. Með traustu og öruggu greiðslukerfi getur netvangurinn unnið gegn þessum 

áhyggjum, t.d. með endurgreiðslu sem skilyrði ef varan eða þjónustan er ekki móttekin 

eða veitt (Pavlou og Gefen, 2004). Að auki mældist miðlungs jákvæð fylgni við breytuna 

traust á Airbnb sem millilið í viðskiptum hjá þáttunum mikilvægi skilaboðakerfis og góð 

úrrræði við að tilkynna slæma hegðun. 

7.3 Hvernig stuðlar Airbnb að trausti á leigjendum? 

Til að svara því hvernig Airbnb stuðlar að trausti á leigjendum þá er aftur komið að 

milliliðatraustinu sem þarf að uppfylla. Skoðaðir voru mismunandi þættir á Airbnb til að 

kanna tengsl þeirra við traust eigenda á leigjendum. Mikilvægi umsagnakerfis Airbnb 

mældist með mestu fylgnina við almennt traust eigenda á leigjendum með miðlungs 

neikvæða fylgni. Meðal þeirra áskorana sem gott umsagnakerfi þarf að takast á við er að 

geta greint í sundur hverjum er hægt að treysta og hverjum ekki og reyna að draga úr 

þátttöku hjá þeim sem ekki er treystandi (Resnick og Zeckhauser, 2002). Umsagnakerfið 

verður því að hvata til að leggja sig fram við að halda góðu orðspori (Jøsang, 2007). Þá 

mældist veik fylgni til almenns trausts á leigjenda hjá breytunum hversu erfitt eða auðvelt 

er að nota vefsíðu Airbnb og hversu gott öryggiskerfi er til staðar ef eigandi lendir í 

slæmum viðskiptum. Við myndun trausts á vefsíðu þá skiptir góð hönnun og viðmót 
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vefsíðunnar miklu máli en það mun svo hafa áhrif á þátttökuviljann hjá fólki (Corritore 

o.fl., 2003). Meðal þess sem góð hönnun felur í sér er að hægt er að nálgast þær 

upplýsingar sem leitast er eftir á einfaldan og skilvirkan hátt (Hampton-Sosa og Koufaris, 

2005). Að lokum þá er eðlilega mikilvægt að netvangur líkt og Airbnb sé með gott 

öryggiskerfi en ef þátttakendur finna ekki fyrir trausti þá munu þeir leita annað (Pavlou 

og Gefen, 2004). 

Niðurstöður rannsóknarinnar munu vonandi veita fræðimönnum innsýn í traust á 

milli jafningja í viðskiptum í gegnum netvanga og hvað skiptir máli til að stuðla að og auka 

traustið. Rannsóknin mun vera hagnýt fyrir stjórnendur Airbnb og á öðrum álíka 

netvöngum þar sem þeir geta áttað sig á því hverju sé í raun mikilvægt að einbeita sér að 

til að stuðla að frekara trausti á netvöngum sem og á milli jafningja. Áhugavert er að átta 

sig á því hvernig mögulegt er að byggja upp traust á netvangi sem millilið og flytja það yfir 

á leigjandann, sem og öfugt. Að auki má sjá að með því að bjóða eigendum að stilla 

reikning sinn á þurfa að samþykkja bókanir eða ekki, er verið í raun að koma til móts við 

þá sem eiga erfiðara með að treysta leigjendum. Þrátt fyrir að Airbnb standi sig vel í að 

stuðla að trausti eigenda, bæði á sér sem millilið og á leigjandum, þá eru samt tækifæri til 

að gera enn betur. Þá má helst nefna niðurstöður varðandi öryggisráðstafanir 

netvangsins, sem og traust eigenda til mismunandi hópa. Ómögulegt mun þó verða að ná 

fullkomnu trausti, en með útleigu persónulegra eigna mun ávallt fylgja ákveðin áhætta.  

7.4. Takmarkanir og tillögur að frekari rannsóknum 

Fyrst er mikilvægt að nefna að varast ber að alhæfa niðurstöður rannsóknarinnar yfir á 

önnur fyrirtæki eða netvanga innan deilihagkerfisins. Helstu takmarkanir voru meðal 

annars helst til fáir þátttakendur en ákjósanlegra hefði verið að fá fleiri þátttakendur í 

rannsóknina. Í raun er þýðið ekki svo stórt en niðurstöður úr greiningu gagnanna hefðu 

mögulega orðið nákvæmari og haft aukið alhæfingargildi ef úrtakið hefði verið stærra.  

Erfiðlega gekk að móta mælitæki fyrir rannsóknina en engar rannsóknir hafa verið 

birtar sem mæla nákvæmlega sama viðfangsefni og hér er tekist á við. Einnig er óljóst 

hvort spurningar séu rétt túlkaðar af þátttakendum og því er erfitt að alhæfa um hvort 

þær mæli það sem þær eiga að mæla, þrátt fyrir að spurningalistinn hafi verið 

forprófaður. Mælingar á trausti eru ávallt erfiðar þar sem verið er að fást við huglægt 

viðfangsefni og það skoðað innan tiltölulega nýtilkomins fyrirbæris sem deilihagkerfið er. 
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Þá er hugsanlegt að í rannsókninni hafi borið á því að þátttakendur hafi ekki svarað 

spurningum alveg fullkomlega eftir því hvað þeim fannst. Mögulegt er að eigendur hafi 

ekki verið alveg hreinskilnir hvað þeim fannst um að leigja mismunandi hópum en 

rannsakandi efast um að allir þátttakendur þori að vera fullkomlega hreinskilnir í 

megindlegri könnun ef þeir eru með fordóma gagnvart ákveðnum hóp eða hópum.  

Lagt er til að framkvæmd yrði eigindleg rannsókn sem gæti leitt í ljós víðara 

sjónarhorn og gefið fyllri mynd af afstöðu eiganda en hér hefur tekist að draga upp. Þá er 

athugavert hvers vegna viðhorf Íslendinga gagnvart því að leigja samlöndum sínum er ekki 

jákvæðara en raun ber vitni. Fróðlegt væri að sjá rannsókn sem kafar dýpra ofan í þá 

niðurstöðu og kannar viðhorf á að leigja samlöndum eign í skammatímaleigu. Einnig væri 

áhugavert að sjá rannsóknina framkvæmda í öðrum löndum til að fá fram þver-

menningalegar niðurstöður sem væri hægt að bera saman. Að lokum væri áhugavert að 

rannsaka hvort eigendur telji að leigjendur þeirra beri ábyrgð á eign sinni við útleigu eða 

að þeir telji að Airbnb sé í raun að leigja eignina og beri því ábyrgðina.
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Viðauki 1: Spurningalisti 

 

Kæri þátttakandi.  

 

Eftirfarandi könnun er hluti af lokaverkefni mínu í meistaranámi í markaðsfræði og 

alþjóðaviðskiptum við Háskóla Íslands. Rannsóknin snýr að trausti hjá seljendum á Airbnb. 

Spurningalistinn er því ætlaður þeim sem hafa leigt út eign í gegnum Airbnb. 

Mér þætti vænt um að þú gæfir þér tíma til að svara spurningakönnun minni.  

Þátttaka þín er mér afar mikilvæg og bið ég þig um svara samviskusamlega.  

Athugið að könnunin er nafnlaus og svör verða ekki rakin til einstakra þátttakenda.  

 

Með fyrirfram þökk  

Guðmundur Lúther Hallgrímsson glh1@hi.is 

 

1. Hefurðu leigt út eign í gegnum Airbnb? 

Já  ( ) Nei ( ) 

 Ef nei þá er þátttakandi sendur á síðu þar sem þakkað er fyrir 

þátttöku 

 

2. Hversu margar eignir ertu með skráðar til útleigu á Airbnb? 

( ) Enga í augnablikinu 

( ) 1  

( ) 2  

( ) 3  

( ) 4 

( ) 5 eða fleiri  

 

3. Ertu með reikning þinn á Airbnb stilltan á að þú þurfir að samþykkja bókanir? 

( ) Já ( ) Nei ( ) Veit ekki  

 

mailto:glh1@hi.is
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4. –   10. Hversu ósammála eða sammála ertu eftirfarandi fullyrðingum á 

kvarðanum:  

       Mjög ósammála – Ósammála – Hvorki né – Sammála – Mjög sammála 

 Airbnb er trausverðugur milliliður í viðskiptum 

 Ég treysti greiðslukerfi Airbnb 

 Airbnb er með góð úrræði fyrir seljendur til að tilkynna slæma hegðun 

 Airbnb er með gott öryggiskerfi til að bregðast við ef eigandi lendir í slæmum 

viðskiptum 

 Ég trúi því að Airbnb deili ekki persónulegum upplýsingum um mig án þess að 

spyrja leyfis 

 Skilmálar Airbnb hjálpa mér að finna fyrir trausti til leigjanda 

 Skilaboðakerfi á Airbnb er mér mikilvægt til að meta traust til leigjanda  

 

 

     11.  –  16. Hversu ósammála eða sammála ertu eftirfarandi fullyrðingum varðandi 

umsagnakerfi Airbnb á kvarðanum:  

       Mjög ósammála – Ósammála – Hvorki né – Sammála – Mjög sammála 

*Umsagnakerfi er eftirsölumatskerfi þar sem eigendur og leigjendur deila upplifun sinni af hvorum öðrum 

á Airbnb 

 Umsagnakerfi á Airbnb er mér mikilvægt tól 

 Umsagnakerfi Airbnb hjálpar mér að meta væntanlega leigjendur 

 Umsagnakerfi Airbnb gefur áreiðanlegar upplýsingar um leigjendur 

 Ef ekki væri fyrir umsagnakerfi á Airbnb þá myndi ég ekki skrá eign mína þar 

 Umsagnakerfi Airbnb virkar vel í að stuðla að trausti á milli eiganda og leigjanda 

 Ég skoða alltaf umsagnir þeirra sem sýna áhuga að leigja eign mína 
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17.  –  19.  Hversu erfitt eða auðvelt er á kvarðanum: 

  Mjög erfitt – Erfitt – Hvorki né – Auðvelt – Mjög auðvelt 

 Að nota vefsíðu Airbnb 

 Að verða fær í að nota vefsíðu Airbnb 

 Að nálgast þær upplýsingar sem leitað er eftir á Airbnb 

 

20.  -  25.  Hversu ósammála eða sammála ertu eftirfarandi fullyrðingum á kvarðanum:  

Mjög ósammála – Ósammála – Hvorki né – Sammála – Mjög sammála 

 Ég á almennt auðvelt með að treysta fólki 

 Ég á það til að treysta fólki of vel 

 Ég á almennt auðvelt með að treysta fyrirtækjum 

 Ég á almennt auðvelt með treysta vefsíðum 

 Ég á almennt auðvelt með treysta viðskiptum í gegnum Internetið 

 Ég á almennt auðvelt með að treysta leigjendum fyrir eign minni 

 

26.  Hversu sjaldan eða oft finnurðu fyrir stressi þegar að leigjandi dvelur í eign þinni 

 Aldrei 

 Sjaldan 

 Stundum 

 Oft 

 Alltaf 
 

27. Hversu sjaldan eða oft leitarðu frekari upplýsinga um tilvonandi leigjendur á 

Internetinu? 

 Aldrei 

 Sjaldan 

 Stundum 

 Oft 

 Alltaf 
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28.  Hefurðu upplifað neikvæða reynslu með leigjendur? 

 Já 

 Nei 

29.  -  44. Hversu neikvæð/ur eða jákvæð/ur ertu gagnvart því að leigja eftirfarandi 

hópum í gegnum Airbnb á kvarðanum:  

  Mjög neikvæður – Neikvæður – Hvorki né – Jákvæður – Mjög jákvæður 

 Fólki yngra en 20 ára 

 Fólki á aldrinum 20 – 25 ára 

 Fólki á aldrinum 26 – 45 ára 

 Fólki á aldrinum 46 – 65 ára 

 Fólki sem er 66 ára eða eldra 

 Fólki frá Bandaríkjunum 

 Fólki frá Kína 

 Fólki frá mið- austurlöndum 

 Fólki frá Indlandi 

 Fólki frá Íslandi 

 Fjölskyldu með ung börn 

 Strangtrúuðu fólki 

 Pari af sama kyni 

 Vinahóp af sama kyni 

 Fólki sem talar ekki ensku 

 Fólki sem er ekki með mynd af sér 
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Bakgrunnsbreytur: 

45.  Hvaða gerð af eign ert þú með til útleigu? (Má merkja við fleiri en eina gerð ef það 

á við) 

 Herbergi 

 Íbúð 

 Einbýlishús 

 Sumarbústaður 

 Annað 

 

46.  Hvert er meðalverð á nóttu hjá þér? (Ef þú leigir út fleiri en eina eign í gegnum 

Airbnb, miðaðu við þá mest útleigðu) 

 0 - 9.999 kr. 

 10.000 – 19.999 kr. 

 20.000 – 29.999 kr. 

 30.000 – 39.999 kr. 

 40.000 kr. eða hærra 

47.  Hversu lengi hefurðu verið með eign skráða á Airbnb? 

 Skemur en 1 ár 

 1 til 2 ár 

 2 til 3 ár  

 3 til 4 ár 

 4 ár eða lengur 

48.  Býrðu í eign sem að þú leigir út á Airbnb? 

 Já  

 Nei 

49.  Hvert er kyn þitt? 

 Karl 

 Kona 
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50.  Merktu við það aldursbil sem á við um þig? 

 19 ára eða yngri  

 20-29 

 30-39  

 40-49  

 50-59  

 60 ára eða eldri 


