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Utdrattur

P06 svo ad vefsida sé farin i loftid og ymsar notendapréfanir hafa verid framkveemdar a
henni getur vefsidan verid langt fra pvi ad vera fullkomin. pvi er adkoma notenda &
aframhaldandi proun vefsidu eftir ad han fer i loftid og endurgjof peirra & vefsidum mjog
dyrmeet baedi fyrir fyrirteeki og notendur.

Tilgangur: Tilgangur rannséknarinnar er annars vegar ad kanna hvort og pa hvernig
starfsfolk fyrirteekja safnar endurgjof fra notendum og hvernig pad eykur notendaupplifun
a vefsioum sinum sem pegar hafa verid teknar i notkun og hins vegar hvort og pa hvernig
notendur vilja koma dbendingum vardandi vefsidur a framfeeri.

Framkveemd: Pessi rannsokn er byggd & viotdlum, notendaprofunum og kénnun. Tekin
voru viotdl vid tiu adila sem hafa umsjon med vefsidum hja sjo mismunandi fyrirteekjum.
Viotdlin voru 6ll half-opin (e. semi-structured) og gégnin greind med pemagreiningu.
Gerdar voru tuttugu notendaprofanir sem innihéldu nokkrar spurningar og einfalda
frumgerd af ferli par sem notandinn atti ad koma & framfaeri endurgjof & vefsidu. Send var
at konnun til ad greina ahuga folks a ad senda inn abendingar er vardar vefsiour sem peir
eru notendur ad.

Nidurstodur: Rannsoknin syndi ad flestir vidmeelendur fyrirteekjanna hafa notast vid ymis
greiningartdl til pess ad auka notendaupplifun en fa peirra hafa eitthvad sérstakt form a
vefsidu sinni sem oskar eftir endurgjof fra notendum. Rannsoknin leiddi einnig i ljés ad
notendur hafa dhuga & ad skila inn endurgjof a vefsioum, en pad virdist vanta eitthvad
heildsteett form til pess. Ef einfalt endurgjafarform veeri til stadar a vefsioum myndu mun

fleiri notendur nyta sér pad.



Abstract

Although a website has been launched and various usability tests have been
implemented, the website may be far from perfect. Therefore, the user involvement in the
ongoing development of a website after it is launched and the gathering of website

feedback is very valuable for both companies and users.

Purpose: The purpose of this study is first of all to explore if, and then how, companies
employees gather user feedback on their websites and how they increase the user
experience and then secondly if, and then how, users want to give feedback on a website.
Method: The research was conducted by interviews, usability testing and a survey. Ten
people were interviewed who all supervise websites at seven different companies. The
interviews were semi-structured, and the data was analyzed using thematic analysis.
Twenty usability testing were performed, with few questions and a simple prototype of a
flow where the user was supposed to give feedback on a website. A survey was sent to
identify people's interest in submitting feedback on a website they use regularly.

Results: The study showed that most interviewees of the companies use various
diagnostic tools to increase the user experience, but few companies have a specific form
on their website which offers the user to submit website feedback. The study also
revealed that users have an interest in submitting website feedback but there seems to
be missing some integral form for it. If a simple feedback form would be available on

websites more users would submit feedback.



pPakkir

Vid viljum pakka 6llum viomeelendum okkar fyrir ad gefa sér tima til pess ad hitta okkur
og deila med okkur reynslu sinni og skodunum fyrir verkefnid. Einnig viljum vid pakka
peim sem géafu sér tima til pess ad taka patt i notendaprofunum og kénnuninni. Sérstakar
pakkir feer leidbeinandinn okkar, Marta Kristin Larusdottir, fyrir gdda leidsdgn i gegnum
verkefnid. Ad lokum viljum vid pakka fjélskyldum okkar og vinum fyrir 6metanlegan

studning i gegnum namia.
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1 Inngangur

Notendavandamal geta komid upp, pdé svo ad vefsida sé farin i loftio eda hefur verid i
notkun i einhvern tima. pratt fyrir ad ymsar notendaproéfanir hafi verid framkveemdar a
vefsidu adur en hun for i loftid, geta notendur samt sem adur rekist a ymis vandamal
tengdum henni. Med pvi ad leyfa notanda ad hafa greidan adgang ad pvi ad senda inn
abendingar & vefsidum fyrirteekja, geta notendur hjalpad til vid ad beaeta og laga hénnun
vefsidunnar, sérstaklega par sem margar vefsiour eru i sifelldri proun.

Ahersla & notendaupplifun hefur aukist mjog mikid seinustu ar en rannsakendum
fannst skortur & rannséknum & pvi hver adkoma notenda er ad préun vefsidu eftir ad han
fer i loftid.

Meginmarkmid pessarar rannséknar er annars vegar ad rannsaka hvort og pa
hvernig starfsfélk fyrirteekja vilja safna endurgjof frd notendum a vefsidum sinum sem
pegar hafa verid teknar i notkun og hins vegar hvort og pa hvernig notendur vilja koma
abendingum vardandi vefsidu & framfeeri. Skodad er hvernig starfsfolk fyrirteekja vinna ad

pvi ad auka notendaupplifun & vefsioum sinum og hvada greiningarferli er studst vid.

Eftirfarandi rannséknarspurningar voru settar fram:
1. Taka fyrirteeki vid endurgjof frA notendum er varda vefsiou peirra?
2. Hvernig taka fyrirtaeki vid endurgjof fra notendum er varda vefsidu peirra?
3. Hvernig bregdast fyrirteeki vid endurgjof frA notendum er varda vefsiou peirra?
4. Hvad gera fyrirteeki til pess ad auka notendaupplifun & vefsiou sinni?
5. Hafa notendur almennt ahuga & ad koma skodunum sinum & framfaeri til fyrirtaekja
er varda hénnun & vefsidu sem peir nota reglulega?
6. Hvernig vilja notendur koma abendingum um villur eda Urbaetur er vardar vefsiour

til fyrirteekja?

Til pess ad finna svor vid pessum rannsoknarspurningum voru tekin vidtol, gerdar
notendaprofanir og sendur Gt spurningalisti i formi kénnunar.

Fjallad verdur stuttlega um skilgreiningar a lykilhugtokum sem koma fram i
rannsokninni og farid yfir nokkrar eldri rannsoknir sem snua ad efninu. Pvi naest verour

farid yfir framkveemd hverrar rannsoknaradferdar fyrir sig og nidurstodur utskyrdar. Ad
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endingu verda nidurstodur reeddar og leitast vid ad svara peim rannsdknarspurningum

sem settar hafa verio fram.



2 Skilgreiningar lykilhugtaka
Hér verdur farid yfir nokkrar skilgreiningar & adferoum og hugtokum sem notast er vid i

pessari rannsékn.

Eigindleg rannsdOknaradferd er notud ef markmidid er ad grafast fyrir um hvada
merkingu eda skilning félk leggur i &kvedna hluti. Slikar rannsoknir byggja & vidtélum vid
einstaklinga og/eda hopa um akvedid malefni. Ekki er haegt ad alhaefa Ut fra nidurstédum
sem fengnar eru med pessum heetti yfir a steerri hop heldur veita eigindlegar rannsoknir

dypri innsyn i vidfangsefnid [1].

Megindleg rannsdknaradferd er notud til ad safna tblulegum gbégnum, t.d. med
spurningalista sem lagdur er fyrir artak pess héps sem aetlunin er ad alhaefa um. paer

henta vel til ad fa yfirlit yfir tiltekid svid, um viohorf eda hegdunarmynstur [1].

Half-opid vidtal er rannsoknaradferd sem er mjog oft notud i félagsvisindum. bad eru
Vviotol par sem byrjad er & almennu spjalli og fljétlega gerir spyrillinn stutta grein fyrir pvi
hvad er verid ad kanna. Reynt er ad hafa vidtalid eins afslappad og haegt er og leyfa
viomeaelandanum ad tala sem mest, par sem reynt er ad fa sem mest Ur viomaelandanum.
Pad er gert til pess ad nyjar hugmyndir komi uppa bordid sem byggist a pvi hvad
viomeelandi segir & medan a vidtalinu stendur. Spyrill i opnu vidtali hefur venjulega fyrir
fram akvednar pemu sem parf ad kanna. pad parf ad vera vel undirbuio og dkvedid hvad
er verid ad leitast eftir hja vidmeelanda. pessi adferd hjalpar spyrlinum ad sérsnida

spurningar baedi ad samhengi, adsteedum og viomaelandanum sjalfum [2].

A/B profanir (e. A/B testing) er adferd til pess ad meta ansegju notanda vardandi voru,
vefsiou eda nyja virkni & vefsiou. Adferdin er mikid notud a medal storra fyrirteekja til ad
mynda Facebook, LinkedIn og Twitter til pess ad taka akvardanir vardandi honnun &
vefsidu fyrirteekjanna [3]. A/B profanir ganga pannig fyrir sig ad rannsakendur skipta
patttakendum nidur i 2 hopa, hop A og hop B. Hopur A feer vefsiduna, sem verid er ad
profa, i sinni naverandi mynd og hopur B faer nyja hénnun. Vanalega eru patttakendum
gefin akvedin fyrirmeeli um hvad peir eigi ad gera til pess ad haegt sé ad préfa pann hluta

7


https://en.wikipedia.org/wiki/Semi-structured_interview#cite_note-E-H-2013-1
https://en.wikipedia.org/wiki/Semi-structured_interview#cite_note-E-H-2013-1

vefsidunnar sem var breytt. Nidurstodum er sidan safnad saman og metid ut fra pvi hvort
ad honnunin sé ad virka sem skyldi eda ekki og par af leidandi hvort hann verdi tekinn i
notkun eda ekki [4].

Formlegar notendaproéfanir fara fram med formlegum haetti og eru styrdar. bad er fylgt
akvednum skrefum pegar peaer eru framkvaemdar. beim er skipt i undirbdning, framkveemd
og urvinnslu gagna. beer eru oft notadar til pess ad safna hlutdreegum meelanlegum

goégnum & seinni stigum i hugbunadarpréun [5].

Pemagreining er algengt form greiningar a eigindlegum gdégnum. Pemagreining leggur
aherslu @ ad koma auga & og greina mynstur, eda pemu, innan gagna. bemu eru mynstur

i gégnum sem eru tengd rannsdOknarspurningunum [6].



3 Adrar rannsoknir

I gegnum tidina hafa verid framkvaemdar ymsar rannsoknir & pvi hvernig sé best ad setja
hugbunad, eda vefsidu, i loftid. Hvad sé best ad gera adur, hvernig er best ad hatta ferlinu
fram ad pvi og pess hattar.

Arid 2012 kom Ut rannsékn sem snyr ad pvi hvernig hugbinadarfolk sem notast
vio Scrum adferdina i Svipjod veeri ad beita notendamidadri adferd i sinni vinnu. Su
rannsokn var hattad & pann veg ad spurningarlisti var sendur ut til hugbanadarfolks sem
notast hafdi vid Scrum adferdina og peir spurdir Ut i mismunandi notendamidadar adferdir
og reynslu peirra af pvi. Nidurstddur pessarar rannsoknar leiddu i ljos ad algengustu
notendamidudu adferdirnar veeru vinnustofur, grunnfrumgerdir, viotél og fundir med
notendum. Allar pessar adferdir eru 6formlegar og er pvi haegt ad beita peim pratt fyrir
litnn undirbining eda kostnad. | ljo6s kom ad meira en helmingur patttakenda
rannsoknarinnar notudu grunnfrumgerdir til pess ad profa sinar vorur med notendum
tvisvar til fjdrum sinnum i manudi og var pad pvi algengasta notendamidada adferdin hja
hugbunadarfolki. Nidurstédour syndu einnig ad einungis litill hluti patttakenda, eda um
31%, hafdi framkveemt notendapréfanir adur og 73% af peim tdldu ad notendaprofanir
vaeru mjog godar[7].

Einnig var gerd onnur rannsokn ario 2014 sem snyr af pvi hvernig islensk
hugbunadarfyrirtaeki, sem nota Scrum adferdafraedina, préfa hugbinad sinn adur en hann
fer i loftid. | pessari rannsékn var baedi vidtdlum og spurningakénnun beitt til pess ad na
fram sem bestri nidurstédu. Scrum adferdin er pannig hattad ad verkefninu i heild er skipt
nidur i nokkra spretti og inni hverjum spretti eru akvedin vandamal sem parf ad leysa.
Pessum vandamalum er svo skipt nidur i nokkra verkpeetti sem framkveemdir eru i
hverjum spretti [8]. Nidurstddur rannsoknarinnar benda til pess ad notendaprofunum er
beitt innan Scrum en oft eru paer framkveemdar af teyminu sjalfu. Asteedan fyrir pessu er
ao oft skortir tima til pess ad gera formlegar notendaprofanir utan teymisins & ymsum
pattum hugbunadarins. begar unnid er ad notendaprofunum parf ad hafa heildarmyndina
til hlidsjénar og er pad erfitt i Scrum par sem pad eru teknir svo litlir hlutar verkefnisins i
einu fyrir og gerir pad pvi ad verkum ad erfitt er ad profa hvern verkpatt utan teymisins.
Hofundar pessarar rannsoknar telja pad samt sem adur naudsynlegt ad hugbunadarfolk,
sem stydst vid Scrum adferdina, leitist vid ad nota folk utan teymisins til pess ad préfa
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voruna adur en hun er sett i loftid og notist vid eina heildstaeda leid til pess ad gera pad,

frekar en margar mismunandi leidir [5].
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4. Rannsoknaradferdir

I pessum kafla verdur farid yfir adferdir sem notadar voru til pess ad afla gagna fyrir petta
rannsOknarverkefni. Notast var vid prjar adferdir: i fyrsta lagi voru tekin vidtél vid
einstaklinga sem hafa umsjon med vefsidum fyrirteekja hér a landi, i 6dru lagi voru gerdar
notendaprofanir & frumgerd sem var honnud til ad taka vio endurgjof notenda og i pridja

lagi var send Ut spurningalista konnun.

4.1 Viotol

Hér verdur farid yfir patttakendur i vidtdélum, hvernig viotolin féru fram, greiningu gagna,
nidurstodur vidtala og tekin samantekt ar vidtdlum. Tekin voru vidtdl vid viomeelendur hja
sj6 mismunandi fyrirteekjum. Petta eru allt frekar stor fyrirteeki, a islenskum markadi, med
veigamiklar vefsidur ad baki par sem fastanotendur eru mérg pusund talsins ef ekki
tugpusundir i sumum tilvikum. Petta eru fyrirtaeki i banka-, fjarskipta-, verslunar-, taekni-

og fluggeiranum. Hér eftir verda fyrirteekin nefnd fyrirteeki A,B,C,D,E,F og G.

4.1.1 pétttakendur

Viomeelendurnir voru tiu hja pessum sjo fyrirteekjum. Tekin voru viotol vid sex karlmenn
og fjérar konur. Hja fyrirteekjum A, D og E voru tveir viomeelendur i vidtali en hja
fyrirteekjum B, C, F og G var einn vidmeelandi i vidtali. Vidmaelendurnir voru einstaklingar
sem sau um, eda hoéfdu umsjon med, vefsidu fyrirteekjanna og héfdu mikla reynslu og
pekkingu & pvi svioi.

Starfsaldur og reynsla viomeelendanna innan pessa geira var mishar eda allt fra
tveimur arum og upp i tuttugu ar. Medalstarfsaldurinn var 8,4 ar. Viomaelendurnir h6éfou
ymiskonar menntun, einn var med grunnskoélaprof, einn var mannfreedingur, prir voru
vioskiptafreedingar, einn var félagsfreedingur, tveir voru tdlvunarfreedingar, einn var
hugbunadarverkfraedingur og einn var med dipldma i vef-og menningarmidlun. Nokkrir af
viomaelendunum hofdu einnig tekid ymis styttri namskeid eins og til deemis i vefmidlun.

Starfstitlar viomeelendanna voru vefstjori, teeknistjori yfir vefverslun, sérfraeedingur
yfir vefteymi, sérfreedingur hja markads- og samskiptasvidi, verkefnastjoéri i innri
upplysingadeild, vidskiptafulltrai, pjonustufulltrdi og yfirmadur i stafreenni markads-

setningu.
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4.1.2 Framkveemd vidtala

Byrjad var & pvi ad bua til spurningarlista fyrir vidtélin sem innihélt tolf spurningar sem
notadar voru til hlidsjénar i vidtdlunum, einskonar punktar sem leitad var svara vid (sja
vidauka 1).

Sidan foéru fram télvupostsamskipti vid margskonar fyrirteeki sem ahugi var a ao
taka vidtol vid. | tolvupostinum kom fram hvad rannséknarverkefnid gengi Gta og hvad
vidtalid myndi taka langan tima. Fundarbod voru stadfest hja peim sem svorudu og
timasetning peirra akvedin. Oll vidtélin foru fram i fundarherbergi hja hverju fyrirtaeki fyrir
sig og toku pau fra 30 mindtum upp i 60 minatur. Ad minnsta kosti tveir rannsakendur
voru vidstaddir i hverju vidtali.

Vistolin voru oll framkveemd & sama hatt til ad na fram samraemi. | byrjun vidtals
var viomeaelendum tjad ad viotalid veeri med nafnleynd baedi nafn peirra og fyrirtaekisins.
Viomeelendum var stuttlega kynnt vidfangsefni rannséknarinnar og fengio var leyfi til pess
ad taka viotolin upp. Viétdlin voru 6ll half-opin, en notadur var ofangreindur spurningalisti
til samreemis en spurningarnar voru p6 adlagadar af svorum hvers vidmaelenda og beett
vid spurningum par sem vid atti. Vidtalid vid fyrirteeki C var adeins 6druvisi hattad og
annar spurningalisti var gerdur fyrir pad fyrirtaeki. Fyrirteeki C hefur akvedna lausn vid
abendingum fra notendum sem peir nota & sinni vefsidu og vildu rannsakendur fa nanari
utskyringar vardandi pa lausn. Strax eftir hvert vidtal voru pau skrifud upp ordrétt eftir
hlj6dupptoku.

4.1.3 Greining gagna
Gaognin voru greind med pemagreiningu. bemu fyrir viotol fyrirteekja var skipt nidur i prju
meginpemu notendaupplifun, endurgjéf notenda og endurgjafarform & vefsidu.
Meginpemu eru notud til ad adskilja spurningar sem lagdar eru fyrir vidmaelandann
aour en honum er synd frumgerdin og latin fara i gegnum ferlid par. Meginpema 1 og 2 a
vid adur en vidmeelanda er synd frumgerdin en meginpema 3 eftir ad viodmeelandi fer i
gegnum ferli a frumgeradinni.
[ pema eitt var greint hvernig vidmaelendur vinna ad pvi ad auka notendaupplifun
og hvada tél og ferli eru notud til pess. | pema tvé er greint hvernig endurgjéf notenda

vardandi vefsidu fyrirteekis er og skiptist hun nidur i prju undirbemu p.e adgengi notenda
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ad endurgjof, hvernig urvinnsla endurgjafar hja fyrirteekinu er hattad og tioni endurgjafa
notenda. | pema prju er greint alit viSmaelenda (peir sem hafa umsjon med vefsidu
fyrirtaeekis) a hugmynd ad lausn. pPessi hugmynd ad lausn var préud af rannsakendum
sem einfalt og opid endurgjafarform fyrir notendur til ad koma abendingum a framfaeri i
gegnum vefsidur fyrirteekjanna. Han var synd vidmaelendum og peir latnir profa sig i
gegnum ferli hennar. Pema prju er pvi med fjérar undirpemu, pad er alit vidmaelenda &
lausninni, hvort peir geetu hugsad sér slika lausn a peirra vefsidu, hvort peir telja ad slik
lausn myndi hafa ahrif & tioni abendinga sem keemu inn og hverju peir myndu vilja breyta

ef peir gaetu hugsad sér slika lausn (sja vidauka 2).

4.1.4 Nidurstodur vidtala

Pegar buid var ad spyrja vidmaelendurna um bakgrunn peirra var spurt hvad peir gera til
pess ad auka notendaupplifun & vefsidum sinum. Allir vidmeelendurnir ségdust leggja
mikid upp ur godri notendaupplifun & sidunni og nota margvisleg tdl til pess ad hafa hana
sem besta. Honnun sidunnar kom oft upp og eru flestir med grafiska hénnudi & sinum
snaerum eda kaupa péa pjénustu fra 6drum fyrirteekjum. Notendaprofanir og A/B profanir
eru einnig mjog algengar pegar verid er ad hanna nyjan vef og nyta oll fyrirteekin, ad
einhverju leyti, pess konar lausnir. Hja premur fyrirteekjum var minnst & ad innri leitin &
vefsidunni hefdi verid tekin i gegn og vilja pau ad leitin & sidunni skili peim nidurstédum
sem notendur eru ad leita eftir og ad hun sé notheef. Pessi fyrirtaeki eru ad feera sig fra
bessu hefdbundna ,Spurningar og svor* formi yfir i ad besta leitarvirkni & sidunni. Einn
viomeaelandinn minntist & ad notendur vita nakvaemlega hvad peir eru ad leita ad pegar
peir fara a vefsiduna og er pvi best ad peir geti bara slegid pad inn i leitarglugga i stad
pess ad fletta i gegnum fullt af fyrir fram akvednum spurningum sem nytist mégulega ekki
neitt.

Pegar spurt var hvernig madur keemi abendingum vardandi vefsiduna & framfeeri
til peirra voru flestar vefsidurnar, eda fimm af sjo, med hefdbundinn ,Haféu samband®
hnapp sem notadur var til pessa. baer abendingar sem koma i gegnum pennan hnapp
snua ad allri starfsemi fyrirteekisins, allt fra pjonustu og yfir i abendingar vardandi vefinn.
Pad er sama fyrirkomulag a drvinnslu pessa gagna hja pessum fyrirtseekjum en pegar

abending kemur i gegnum pennan hnapp pa fer su abending & pjonustuverid og pad
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greidir svo Ur abendingunum. Ef ad abendingin snyr ad vefnum pa aframsendir
pjonustuverid hana afram & pa adila sem sja um vefinn og svo framvegis.

Tvo af pessum sjo fyrirteekjum eru med akvedid form til pess ad senda beint
abendingar vardandi vefinn. Hja 6dru fyrirtaekinu er haegt ad fylla at akvedid form til pess
aod senda abendingu vardandi vefinn en pad er ekki mjog synilegt, heldur er pad nanast
falid i ,feetinum® a sidunni. begar notendur senda abendingar i gegnum pad form pa
sendist tolvupostur beint a vefstjéra fyrirteekisins og fer pad pa ekki i gegnum
pjénustuverid. Hitt fyrirtaekid (fyrirteeki C) er med akvedinn abendingarhnapp og er hann
mjog synilegur strax & forsidunni og eetti pad ekki ad fara & milli méla ad verid sé ad 6ska
eftir fyrirspurnum vardandi vefsiduna en ekki vardandi pjonustu fyrirteekisins.

Hja 6llum fyrirtaekjunum tekur starfsfolk vié 6llum abendingum sem berast til greina
og vinna ar peim ef porf krefur. | flestum tilfellum fa notendur ekki svar nema pad sé
sérstaklega 6skad eftir pvi. Algengt er ad notendur fai sent til baka sjalfvirkt svar eins og
t.d. ,Takk fyrir abendinguna“. Fjoldi abendinga vardandi vefsiduna sem berst i gegnum
petta form er ekki har hja peim fyrirtaeekjum sem eru ekki med dbendingarhnapp eda ad
medaltali um 7 & manudi. bPessi tala er aftur a moéti mun heerri hja fyrirtaeeki C sem er med
abendingarhnappinn eda um 150 4bendingar & manudi fra islenskum notendum og um
200 abendingar & manudi frd erlendum notendum. Vert er p6 ad taka fram ad hér eru
héfundar einungis ad taka tolulegar upplysingar um hversu mikid af abendingum berast
beint i gegnum pessi ,hafdu samband® form en ekki i gegnum adrar leidir. Fyrirtaekin fa
abendingar i gegnum margvislegar leidir til ad mynda, skilabod af Facebook, simtdl i
pjonustuverid, folk kemur i verslun, starfsmenn koma sjélfir med abendingar og margt
fleira.

Rannsakendur syndu viomaelendunum hja peim fyrirteekjum sem voru ekki med
akvedinn abendingarhnapp samskonar hnapp og hvernig hann myndi lita Gt & peirra
vefsidu. par & eftir voru viomaelendurnir spurdir af pvi hvernig peim litist & pess konar
lausn og hvort ad peir teldu ad petta myndi hafa ahrif a pann fjdlda 4bendinga sem veeru
ad berast i gegnum siduna. Flestum fannst petta mjog snidugt og toldu allir ad petta myndi
fijolga abendingum umtalsvert. Einn viomeelandinn taldi petta ekki vera hentugt fyrir sig
pvi hann hefdi i raun einfaldlega ekki mannafla i ad sinna 6llum peim abendingum sem

myndu koma i gegnum petta. Annar viomaelandi taldi ad petta myndi henta mjog vel en
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hann vildi geta r&did pvi hveneger hnappurinn veeri synilegur og hveneer ekki. P4 gaeti hann
notad petta sem eins konar notendaproéfanir og fengid mikilveegar upplysingar vardandi

siduna.

4.1.5 Samantekt Ur viotolum

Eins og fram hefur komid voru tekin sjo vidtdl og pegar pessi vidtol eru dregin saman
kemur fljott i j6s ad notendaupplifun er eitthvad sem er ofarlega i huga. Ef vefsidan er
ekki i lagi pa faeekkar vidskiptavinum. Starfsfolk fyrirteekjanna eru par af leidandi ad gera
margskonar hluti til pess ad sja til pess ad vefsida peirra sé eins peaegileg fyrir notandann
og hugsast getur. Oft eru gerdar notendapréfanir & vefsioum adur en paer eru settar i
loftid og virdast flestir vera med vefsiou sina i sifelldri proun og eru avallt ad leitast vid ad
laga eitthvad sem meetti betur fara.

Hj& langflestum sem tekid var vidtal vid var abendingum safnad saman i gegnum
akvedid ,hafdu samband“ form og er pad hefdbundid form par sem folk fyllir Gt
upplysingar, kemur med abendingu og smellir & senda. | flestum tilfellum fara pessar
abendingar & pjonustuver fyrirteekisins sem deilir peim svo Ut & réttar deildir. Pessar
abendingar snua alls ekki allar ad vefsidunni heldur ad allri starfsemi fyrirteekisins. Ef ad
vidskiptavinur er 6sattur med reikninga myndi hann nota petta form og ef hann er ésattur
med vefsiduna myndi hann einnig nota petta form. baer abendingar sem eru ad koma i
gegnum svona form sem snua ad vefsidunni eru alls ekki margar eda ad medaltali sirka
7 i manudi. Flest fyrirtaekin tala um pad ad flestar abendingar koma med 6drum leidum
eins og til deemis i gegnum pjénustuverid, starfsfolk eda adra starfsemi fyrirtaekisins.

Einungis eitt fyrirteeki, af peim sjo sem rannsakendur toku vidtal vid, er med
akvedinn abendingarhnapp sem snyr beint ad vefsidunni. Pad fyrirteeki er jafnframt pad
fyrirteeki sem er ad fa langflestu athugasemdirnar, eda um 150 4bendingar & méanudi ad
medaltali fra islenskum notendum. Pessi hnappur er mjog synilegur og einfaldur i notkun
og eetti pad ekki ad fara & milli méla pegar hnappurinn er notadur ad 6skad er eftir
abendingum vardandi vefsiduna en ekki pjonustu fyrirtaekisins i heild. betta gerir pad ad
verkum ad pessu millistigi, ad koma abendingum fyrst a pjonustuverid og sidan til peirra

sem sja um vefsiduna, er alfarid sleppt og peir sem sja um vefsiduna fa abendingarnar
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sendar beint til sin. bar akveda peir hvad er mikilveegt og hvad er ekki. Vissulega eru
aldrei allar &bendingar gddar en pad sem a ekki vio er einfaldlega hent Gt af listanum.

Oll fyrirtaekin tala um ad petta sé mjog parfur malaflokkur til pess ad reeda og eru
flestir sammala ad pad pyrfti ad gera miklu betra i pessum efnum hér & landi. Einn adili
minntist & pad ad hja pessum storu fyrirtaekjum Gti i heimi, eins og til deemis Google, veeri
miklu meiri sérhaefing i pessum malum heldur en hérna heima. Hann sagdi ad erlendis
veeri venjan ad pad veeri einn adili sem saei um honnun, annar sem saei um ad taka & maoti
abendingum, pridji sem saei um ad vinna ur pessum abendingum, fjordi sem saei um ad
koma pessum abendingum a réttan stad og svo koll af kolli. Med pvi moti veeri haegt ad
n& sem mestri sérhaefingu og betri vinnuhattum og par af leidandi myndi vefsidan verda
betri fyrir vikid. Petta er vist ekki raunin hér & islandi par sem 6ll pessi storf eru yfirleitt
undir einum adila, hvort starfsheiti hans sé vefstjori eda eitthvad annad, og ad pad veeri
yfirleitt pad mikid ad gera ad pad veeri ekki heegt ad sinna pessum malaflokki eins og best
veeri & kosid og lendir par af leidandi oft nedst & listanum.
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4.2 Notendaprofanir

Hér verdur farid yfir notendaprofanir sem gerdar voru til pess ad afla gagna i rannsékninni.
Gerd var formleg notendapréfun. Farid verdur yfir patttakendur, hvernig
notendaprofanirnar féru fram, hvernig gognin voru greind, farid yfir frumgerd sem var

gerd, nidurstdédur notendaprofana og i lokin verdur tekin samantekt Ur notendaprofunum.

4.2.1 batttakendur
Alls toku 20 patttakendur patt i notendaprofunum og var kynjahlutfallid frekar jafnt eda 8
karlmenn & aldrinum 22 til 68 ara og 12 konur & aldrinum 24 til 65 ara.

Leitast var eftir 6likum einstaklingum i notendapréfanir og markmidid var ad na
sem fjblbreyttasta hop félks, hvad vardar aldur, kyn og menntun. Alls toku 10 nemendur
vio Haskolann i Reykjavik patt i notendaprofunum. Rannsakendur fengu sidan 10

einstaklinga utan skolans til pess ad taka patt i notendaprofunum.

4.2.2 Framkveemd notendaproéfana

Fyrst var undirbaningur hafinn og samdar voru spurningar sem notadar voru i
préfununum. Spurningarnar voru samdar med pad i huga ad greina dhuga folks a ad
senda inn abendingar vegna villu, lagfaeringar eda hénnunarvandamala vegna vefsiona
almennt. Akvedid var hvernig notendapréfanirnar yrdu skipulagdar og hvernig peer eettu
ao fara fram.

Gerd var eins konar frumgerd af ferli par sem notandinn atti ad komast i gegnum
a4 audveldan hatt. Pbessi frumgerd var proud & mjog svipadan hatt og ferli
abendingarhnapps hja einu af sjo fyrirteekjum sem tekid var vidtal vid. bad var eina
fyrirteekid sem var med abendingarhnapp sem sneri einungis ad vefsiou fyrirteekisins.
Helsti munurinn var sa ad i frumgerd var notast vid vafra vidbot (e. browser extension) i
stad hnapps & vefsiou, til pess ad fa upp glugga & vefsiou par sem haegt var ad senda
inn sérteeka eda almenna abendingui til fyrirtaekis vegna vefsidu pess.

Pad var akvedid ad nota Canvas, innri vef skélans, fyrir patttakendur i Haskélanum
i Reykjavik, par sem nemendur eru kunnugir pvi. Ferlid i sjalfri notendapréfuninni lysti sér
pannig ad notandinn atti ad imynda sér ad hann hafi lent i villu eda viljad koma & framfeeri

abendingu vardandi innri vef skélans, hann atti ad senda inn abendingu vardandi pad a
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par til gerdu formi & frumgerdinni. Sama ferli var notad i notendapréfunum fyrir settingja
og vini en pa var gerd eins konar frumgerd af heimabanka pvi flestir einstaklingar aettu ad
vera kunnugir pvi eda samskonar vefsioum.

Tveir rannsakendur voru vidstaddir vid notendaprofanir sem féru fram i
Haskdlanum i Reykjavik. Byrjad var a pvi ad finna viomeelanda og utskyrt fyrir honum um
hvad petta rannséknarverkefni snérist og hvad hann veeri ad fara ad gera. pad var einnig
greint fra pvi ad um nafnleynd veeri um ad reeda. Einn rannsakandinn sa um ad styra
préfuninni og taladi vid viomeelandann og annar skrifadi nidur pad sem for fram.
Notendaproéfanir eettingja og vina voru framkveaemdar ymist i heimahusi rannsakenda eda
heimahusi patttakenda. Par var einn rannsakandi vidstaddur og s& baedi um ad styra
préfuninni og tala vid viomeelanda og fékk hann leyfi til pess ad taka upp pad sem fram
for. paer upplysingar voru sidan skrifadar nidur eftir notendapréfunina. Fyrst var
viomeelandinn spurdur priggja spurninga sidan var hann Ilatinn gera skrefin i
notendaprofuninni. Eftir notendapréfunina var hann sidan spurdur fjbgurra spurninga til
vidbotar.

[ fyrstu spurningunni var spurt hvort ad vidmeelandinn hafi einhvern timann sent
inn abendingu vardandi villu eda Ut af einhverju sem betur hefdi matt fara a vefsiou, ef
hann hafdi gert pad pa var spurt hvernig hann hafi gert pad og hvort hann hefdi fengio
einhver svor fra viokomandi vefsidu.

[ annarri spurningunni var spurt ef hann hefdi einhverja abendingu vardandi
vefsidu fyrirtaekis hvernig myndi hann vilja koma henni & framfeeri.

[ pridju spurningunni var spurt ad pvi ad ef vidmeelandinn myndi senda inn
abendingu til fyrirtaekis i gegnum vefsidu pess, myndi hann vilja vita hvort si abending
hefdi skilad sér a réttan stad og hvort pad yroi eitthvad gert i henni.

Sidan var vidmeelandanum synd frumgerdin og var hann bedin um ad imynda sér
ao hann hefdi lent i villu & vefsidu eda vildi senda 4bendingu vardandi hana og atti hann
ad tilkynna hana i gegnum abendingarhnapp sem var til stadar. Viomaelandinn var bedinn
um ad hugsa upphatt pegar hann var ad framkveema pessa préfun og par med gatu
rannsakendur tekid nidur hvad hann var ad hugsa pegar hann framkveemdi profunina,
hann atti ad geta gert petta hjalparlaust en ef hann hikadi pa voru rannsakendurnir til

stadar ef hann purfti hjalp eda vildi spyrja ad einhverju.
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Eftir ad viomaelandinn hafdi farid i gegnum préfunina var fjérda spurningin spurd,
hvort ad vismaelandanum fannst skrefin i pessari préfun vera audveld eda ekki. | fimmtu
spurningunni var viomaelandinn spurdur hvort hann myndi vilja breyta einhverju i ferlinu
og ef svo veeri, hvernig pa? | sjottu spurningunni var vidmeelandinn spurdur hvort hann
myndi nyta sér svona hnapp ef hann veeri til stadar & vefsidu? | sjdundu spurningunni var
viomeelandinn spurdur hvad honum fyndist um svona lausn? Sidan i lokin var spurt um
aldur og kyn. begar 6llum notendapréfunum var lokid pa var hafst handa vid ad greina

gognin.

4.2.3 Greining gagna

Notast var vid pemagreiningu vid greiningu gagnanna. Pemu fyrir notendaprofin var skipt
i tvd meginpemu 1 og 2. betta var gert til ad adskilja spurningar sem lagdar voru fyrir
viomeelandann adur en notendaprofin voru framkveemd og sidan spurningar er varda
notendaprofin sjalf, &huga og alit & frumgerdinni sem notandi profadi. Pema 1 a pa vid
fyrir notendapréf og pema 2 eftir notendaprofin.

Pema 1 hefur tvd undirpemu og var fyrri eetlud til ad greina ahuga notenda a ad
skila inn endurgjof til fyrirteekis og su seinni hvernig notendur vildu almennt koma
endurgjof eda abendingu til fyrirtaekis & framfaeri og hvort peir vildu fa svar vio pvi hvort
eitthvad yrdi gert i sambandi vid hana.

[ meginpemu 2 er kannad alit vidmeelanda & lausn Gr notendapréfunum og skiptist
han i prjd undirpbemu par er kannad alit a frumgerdinni sem rannsakendur syndu i
notendaprofunum. | fyrstu undirpemu var greint almennt alit & frumgerdinni sem notandi
préfadi og hvort ferlid reyndist audvelt i notkun, i annarri undirpemu var greindur ahugi
notandans & ad nyta sér slika lausn eins og frumgerdin var. [ pridju undirbemu var greint

hvort notandi leggi til breytingar er varda frumgerdina. (Sja Vidauka 2).
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4.2.4 Frumgerod
A mynd 1 ma sja frumgerd af ferli sem notud var i notendapréfunum. bar sem Canvas er
i bakgrunni. Efst i haegra horni mé sjé vafra viobot (e. browser extension) sem er gul bjalla

sem haegt er ad smella a til ad fa upp glugga par sem haegt er ad senda inn abendingu.

&% Dashboard X 4 = o X
& C @ https//reykjavik.instructure.com * O
Dashboard
\/ To Do
B M106 - Tolvusamskipti - X
@ Damatimar
A . Tolvusamskipti
ccoun
@ @ M106 - Tolvusamskipti - X
Daematimar
Dashboar Tt i
d Iolvusamskipti
Lokaverkefni Toélvusamskipti B M108 - Tolvusamskipti - X
Courses SC-T-404-LOKA SC-T-409-TSAM Daematimar
uﬁ,bu,::u Hausténn 201§ Tolvusamskipti
a8 ® B & & vussmekit
Groups B8 M108 - Tolvusamskipti - X
Damatimar
Tolvusamskipti
Calendar h
- B8 M117 - Tolvusamskipti - X
@ Daematimar
Inbox Tolvusamskipti
Show All
Coming up f5] View calendar
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A mynd 2 ma sja glugga sem birtist pegar buid er ad yta & vafra vidbétina (gulu bjélluna).
Heegt er ad velja um sérteeka eda almenna abendingu. Sérteek abending er valin ef

notandi vill gefa akvednum hluta sidunnar alit. Almenn abending er valin ef notandi vill

gefa vefsidunni i heild alit.

1% Dashboard x  +

<« C & https//reykjavik.instructure.com

? A Dashboard
o

Hjélpadu okkur ad baesta siduna okkar!

Dashboar
d

Lokaverke:fni 2 Sérteek abending
Cranton | 528 e bondng umsorttan s
0 vefsidunnar
iy P e

Groups

Calendar

==s  Almenn dbending
mEm| Gefa abendingu um vefsiduna i heild sinni

@25

To Do

E8 M106 - Tolvusamskipti -

Damatimar

Tolvusamskipti

B M106 - Tolvusamskipti -

Daematimar

Télvusamskipti

[ M108 - Tolvusamskipti -

Daematimar

Tolvusamskipti

B8 M108 - Tolvusamskipti -

Damatimar

B8 M117 - Tolvusamskipti -

Damatimar

Tolvusamskipti

Show All

Coming up

f5] View calendar
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A mynd 3 hefur notandi valid sérteeka abendingu og & hann ad smella & pann hluta

vefsidunnar sem hann vill gefa alit a.

Smelltu & pann hluta siGunnar sem pu vilt
gefa dlit pitt &

Mynd 3
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A mynd 4 sést pegar notandi hefur smellt & pann hluta vefsidunnar sem hann vill gefa
alit 4 og birtist pa felligluggi par sem hann getur valid & milli tillogu, hrés eda villu.

& Dashboard X o+ = X
€ C @ https//reykjavik.instructure.com * ©O
Dashboard
o/ To Do
f@ M106 - Tolvusamskipti - X
@ Dzematimar
.
Account >
@ . @ M106 - Tolvusamskipti - X
- Choose a subject - Dzematimar
Dashboar :
d
Lokaverkefni Til & M108 - Tolvusamskipti - x
SC-T-404-LOK aga Damatimar
Courses SC-T-404-LOKA
{ausgiinn 201 ) | T
© _ _ Hrés '
A8 laq) =% E
J S —
Groups y e Villa [ M108 - Télvusamskipti - X
Dzaematimar
Calendar
@ M117 - Tolvusamskipti - X
25
@ Damatimar
Inbox T
& Show All
Arc
& Coming up [5] View calendar
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A mynd 5 hefur notandi valid ad senda inn villu vardandi vefsiduna og par fyrir nedan

getur hann skrifad inn pad sem hann vill koma & framfeeri

§% Dashboard X + = X
< C & https//reykjavik.instructure.com * O
Dashboard
- To Do
@ M106 - Tolvusamskipti - b
@ Daematimar
Account
m . 3 E M106 - Télvusamskipti - X
Vinsamlegast veldu viéfangsefni Damatimar
Dashboar .
° Villa v
Lokaverkefni EE M108 - Tolvusamskipti - X
Courses SC-T-404-LOKA Hver er villan sem pu rakst 47 Daematimar
A8 O [
IR =4 - o
Groups = M108 - Télvusamskipti - X

Damatimar

Calendar

25 @ M117 - Tolvusamskipti - X
= Damatimar
lnbox m ;
Show Al
Arc
é% Coming up [3] View calendar
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4.2.5 Nidurstbdur notendapréfana
Um helmingur eda 55% af peim sem toku patt i notendapréfunum hofdu aldrei &dur sent
inn &bendingu til fyrirteekis vardandi vefsidu pess, 25% patttakenda hofou sent inn
abendingu adeins einu sinni, 15% nokkrum sinnum og 5% mj6g oft (Sja mynd 6).

Frekar litill munur var a hvort patttakandi var nemandi vid Haskolann i Reykjavik
eda utan skolans, af peim sem tdku patt innan skélans voru helmingur eda 50% sem ekki
hoéfdu sent inn abendingu til fyrirtaekis, en af peim patttakendum sem voru utan skolans

hofou 40% sent inn abendingu vardandi vefsiou fyrirteekis.

Hefur pu einhvern timann sent abendingu,
vardandi villu, eda utaf einhverju sem betur
hefur matt fara, a vefsidu?

W Aldrei
m Einiu sinni
W 2-5 sSnnum

Oftar en 5 sinnum

Mynd 6

Flestir sem hofdu adur komid abendingui til fyrirteekis & framfeeri héfou komid henni
a framfaeri simleidis eda um 44%, 27% hoéfou sent vefpdst og adrar &bendingar um 29%
hoéfou komist til skila i gegnum Facebook spjallforritid, netspjall & vefsidu fyrirteekis.

patttakendur voru spurdir ad pvi hvernig peir myndu vilja koma abendingu aleidis
til fyrirteekis, til pess ad kanna 4huga hja peim a pvi ad senda inn abendingar ef peir hefdu
slikar og einnig til pess ad sja hvada ferli hentadi peim best. Flestir patttakendur svérudu
ao peir myndu kjésa einfalt form eda hnapp a vefsiounni sjalfri eda um 35%.
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30% svorudu ad peir myndu vilja senda vefpost til fyrirtaekisins. 10% patttakenda myndu
nota vefspjall, 10% patttakenda myndu ekki senda inn abendingu, 5% myndi hringja og
10% voru ekki vissir um hverskonar ferli hentadi best.

P06 svo flestir hefdu komid abendingu & framfaeri simleidis i fyrri spurningu virdast
flestir kjésa ad hafa eitthvert einfalt form a vefsidunni sjalfri sem tekur ekki langan tima
ad fylla ut (Sja mynd 7).

Samanburdur
50
a5
35
30
25
20
15
E .
: ]
Simleid & Vefpostur MNetgpja Einfalt form f hnappur a

vefsidu
m Hvernig hafa notendur komid abendingum aled s til fyritekja?

B Hvernig kjosa notendur & koma abendingum aleidis til fyrirce kja?

Mynd 7, samanburdur & pvi hvernig notendur hafa skilad inn abendingu og hvernig peir kjésa ad senda inn 4bendingu.

Naest var kannad hvort patttakendur vildu f& svarpést vid peirri &bendingu sem peir
hefdu skilad. 70% péatttakenda svorudu pvi jatandi, 10% svorudu pvi ad pad feeri eftir edl
abendingarinnar og 20% svoérudu pvi neitandi. Flestir peir sem svorudu jatandi eda 55%
peirra vildu f&4 svarpdst med peim upplysingum ad abendingin vaeri mottekin og han yroi
skodud, hinir 15% sem svorudu einnig jatandi vildu adeins stadfestingu & ad dbendingin

veeri mottekin.

patttakendum var synd frumgerd af ferli par sem haegt var ad koma abendingu a
framfaeri med vafra vidbot (e. browser extension) moguleika. betta ferli gekk vel hja 6llum
patttakendum og purftu rannsakendur ekki ad leida patttakendur afram i ferlinu, nema til
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aod benda & hvar pessi vafra vidboét veeri. begar patttakendur voru spurdir hvort skrefin i
ferlinu hafi verid audveld, svorudu flest allir patttakendur, eda 80%, ad pau veeru mjog
audveld eda peegileg, 15% svorudu pvi ad pau veeru frekar audveld og 5% fannst pau
ekki audveld.

Naest voru patttakendur spurdir Ut i frumgerdina, peir voru spurdir ad pvi hvort peir
myndu vilja breyta einhverju i ferlinu og hvernig pa. 75% svorudu pvi neitandi og héféu
engar athugasemdir fram ad feera. 15% patttakenda myndu vilja hafa moéguleika a ad
setja vefpostfangid sitt med til pess ad fa svarpdst. 10% patttakenda myndu vilja sleppa
peim moguleika ad benda a hluta sidunnar og hafa petta bara almennar 4bendingar i
textaformi.

patttakendur voru spurdir ad pvi hvort peir myndu nyta sér endurgjafarform eins
og peir préfudu i frumgerdinni a einhverri vefsidu. 90% patttakenda svorudu pvi jatandi
0g 10% peirra sem svorudu jatandi svorudu pvi ad peir myndu adeins nyta sér pad ef peir
notudu vefsiduna reglulega, 5% svorudu pvi ad pad veeri hugsanlegt og 5% svorudu pvi
neitandi. Einnig ma aeetla ut fra pessu svari ad flestir peir sem hafa abendingu vilja koma
henni til skila.

Ad lokum eru patttakendur spurdir ad pvi hvad peim finnist um lausnina. Allir
péatttakendur hafa ekkert annad en gott ad segja um hana og list vel & pessa hugmynd.
En 15% patttakenda finnst vafra viobot ekki besti mdguleikinn og svérudu peir ad

hugsanlega veeri betri lausn ad hafa hnapp a aberandi stad a vefsiounni sjalfri.

4.2.6 Samantekt Ur notendaprofunum

Pegar farid er yfir nidurstodurnar Ur notendapréfunum hafa 45% péatttakanda sent inn
abendingu vegna vefsidu adur, en helmingi fleiri eda 90% sdgdust myndu nyta sér
endurgjafarform eins og peir profudu & frumgerdinni og 95% fannst ad skrefin i
notendaprofununum veeru mjog eda frekar einfold og paegileg. Virdast paer nidurstodur
benda til pess ad notendur vilji koma abendingum & framfeeri & mjog svipadan hatt og ferli
frumgerdarinnar synir. Par sem flestir skiludu inn abendingum simleidis ma einnig aetla
ao viokomandi hafi ekki fundid fljétlega og skilvirka lausn a vefsveedi vidkomandi
fyrirtaekis. Petta segir okkur ad notendur vilja koma abendingum & framfeeri a fljétlegan
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og skilvirkan hatt. Hér ma einnig alykta ad flestir notendur vefsiona vilja koma med
abendingar ef peir sja og finna flj6tlegt og skilvirkt form til pess.

Eins og i kdnnuninni var pad med vilja gert ad spyrja patttakendur ad pvi, hvernig
hann myndi helst vilja koma abendingu vegna vefsidu aleidis til fyrirtaekis, adur en hann
for i gegnum notendapréf & frumgerd. Pad var gert svo ad notendapréfin myndu ekki
skekkja pa nidurstoou. 35% svorudu med vefpost en 15% peirra myndu kjésa einfaldara
form ef pad veeri til stadar og 30% svorudu pvi ad peir myndu kjosa einfalt form eda hnapp
a vefsidunni sjalfri. Par sem 15% voru annad hvort ekki vissir eda myndu ekki senda inn
abendingar eru ramlega 53% af peim sem svoérudu sem vilja eitthvad einfalt form eda
hnapp sem fyrsta val. Einn patttakandi svaradi “pPad pyrfti eitthvad ad vera augljost a
vefsidunni til pess ad senda abendinguna inn. bad parf alltaf ad bida i 3 minutur eftir
netspjalli, of mikil bid.” Hér ma klarlega sja ad rétt ramur meirihluti svarar pvi ad hann vilji
eitthvad einfalt og fljétlegt form ef hann sendir inn abendingu vardandi vefsidu, en
audvitad parf pad form einnig ad vera synilegt & vefsidunni.

Ahugi fyrir svarp6sti vid 6llum abendingum maeldist um 78% en 10% s6gdu ad pad
feeri eftir edli Abendingarinnar. bad segir okkur ad flestir notendur vilja fa ad vita ad peirra
adbending verdi ad minnsta kosti skodud. Einn patttakandi svaradi spurningunni
eftirfarandi: “Ja ég myndi vilja fa ad vita pad af pvi ad ég er ad eyda minum tima i ad
benda a petta, af pvi ad ég er ad gera peim greida med pvi ad senda petta inn.” Pad ma
eetla aod flestir patttakendur hafi ekki gert sér grein fyrir pvi ad pad endurgjafarform sem
notast var vid i notendapréfum baud ekki uppa svarpést, pvi 75% sogdust ekki myndu
vilja breyta neinu i ferlinu par. En adeins 15% minntust & pad ad peir myndu vilja geta sett

inn vefpostfang sitt til pess ad fa svarpost fra fyrirteekinu.
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4.3 KOnnun

Gerd var kénnun til pess ad afla gagna fra notendum vefsidna. Tilgangur kénnunarinnar
var ad rannsaka hvernig notendur vilja koma endurgjof vegna vefsidu & framfeeri og
hversu mikill ahugi er fyrir pvi. | pessum kafla verdur farid yfir patttakendur kdnnunarinnar,
hvernig hun var framkveemd, greining gagna, nidurstédur Ur kdnnun og svo i lokinn verdur

gerd samantekt ar kénnuninni.

4.3.1 patttakendur

Fengid var leyfi frh kennslusvidi Haskdlans i Reykjavik til pess ad fa ad senda konnunina
a tolvupostfong allra nemenda Haskoélans i Reykjavik. Rannsakendur deildu einnig
kénnuninni a Facebook sidum sinum til pess ad fa breidara Urtak svarenda en ekki adeins
haskoélanema. Patttakendur i kdnnuninni voru alls 321 talsins. Kynjahlutfall svarenda i
kénnunni er nokkud jafnt eda 58% konur, 41% karlmenn og teeplega 1% merktu vid annad
eda vildu ekki svara pvi. Aldur patttakenda var eftirfarandi: 37% voru 18-24 ara, 36% voru
25-34 ara, 6% voru 45-55 ara, 18% voru 35-44 ara, 2% voru 55-64 ara og 1% voru yfir

65 ara.

4.3.2 Framkveemd kdnnunar

Byrjad var a pvi ad buda til spurningalista fyrir notendur vefsidna. Spurningarnar attu ad
greina hversu mikill ahugi veeri hja notendum vefsiona & endurgjéf og hvernig peir vildu
koma henni aleidis (Sja vidauka 3).

Framkveemd konnunarinnar var adeins &druvisi en hinar tveer rannséknar-
adferdirnar par sem rannsakendur attu aldrei i beinum samskiptum vid péatttakendur
heldur var spurningalisti sendur Ut a patttakendur og hlekkur a hana settur a Facebook.

Notad var tol fra vefsidunni “www.freeonlinesurveys.com” til pess ad setja upp
kodnnunina. Alls voru tolf spurningar skrifadar.

i upphafi konnunarinnar er spurt hversu oft ad medaltali patttakendur
kénnunarinnar hefdu lent i vandamalum tengdum vefsidoum fyrirtaekja og var su spurning
pripeett, litilveeg vandamal, midlungsvandamal og alvarleg vandamal. betta var skilgreint
a pann hatt ad med litilveegum vandamalum er att vio ef notandi tefst vido adgerd/ferli a

sidu i nokkrar sekundur vegna honnunar sidunnar, midlungsvandamal ef notandi tefst vid
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adgerd/ferli & sidunni i lengri tima vegna pess ad honnun sidunnar er ekki négu skyr og
alvarleg vandamal par sem notandinn parf beinlinis ad haetta vid adgerd/ferli a sidu vegna
honnunar sidunnar. pPeir svarmoguleikar sem i bodi voru vié pessum spurningum voru: ,1
sinni a dag eda oftar®, ,1-6 sinnum i viku“, ,1-3 sinnum i manudi, ,sjaldnar en einu sinni
i manudi“ og ,aldrei“. Einnig var bodid uppa svarmoguleikana ,veit ekki“ og ,vil ekki svara“
vid 6llum spurningum kdnnunarinnar.

Naest var spurt hvernig patttakendum peetti peegilegast ad skila inn abendingu
vegna vefsidu til fyrirteekja. Strax i kj6lfarid voru patttakendur spurdir hvort peir myndu
nyta par til gerdan abendingarhnapp & vefsioum ef hann veeri til stadar. bar a eftir var
spurt hvort, og pa hvernig, patttakendur hefdu sent inn abendingu vegna vefsidu
fyrirtaekja og hvernig peir teldu ad unnid vaeri ar peim abendingum. | lokin var spurt um

menntun, kyn og aldur

4.3.3 Greining gagna

Gognin Ur koénnuninni skiludu sér ymist sem tolfreedilegar upplysingar ar beinum
spurningum med kokuritum annarsvegar og hins vegar voru svor Ur tveimur opnum
spurningum. Leitast var eftir ad skoda pemu i skriflegum svérum og hra gogn nyttust til
ad greina nidurstodur tolfreedilega. Haegt var ad greina tvaer pemu i opnum spurningum.
Pema 1 greinir hvernig notandi vill koma endurgjof a framfaeri og pema 2 greinir & hvada

hatt notendur hafa komid abendingum a framfaeri til fyrirtaekja.

4.3.4 Nidurstodur ur kdnnun
Nidurstodur kdnnunarinnar syna ad 32% péatttakenda lenda i litilveegum vandamalum 1-
6 sinnum i viku, 17% lenda i midlungsvandamalum og 2% lenda i alvarlegum
vandamalum.

54% af patttakendum svérudu spurningunni um pad hvernig peim paetti paegilegast
ad senda inn abendingu. Pad var opin spurning og kom mikid af alls konar svérum vid
pessari spurningu en pau svor sem voru algengust voru: senda abendingu i gegnum
tblvupost, senda abendingu i gegnum par til gert form, senda abendingu i gegnum
abendingarhnapp og senda abendingu i gegnum netspjall. Einnig voru nokkrir sem téldu

best ad senda abendingu i gegnum samfélagsmidla til ad mynda Facebook.

30



73% patttakenda myndi pvi nota abendingarhnapp ef hann veeri til stadar, 10% myndu
ekki gera pad og 17% vildu ekki svara.

Meirihlutinn, eda 59% patttakenda hofdu aldrei sent inn abendingu en peir sem
hofou gert pad hefou adallega gert pad med peim leidum sem voru taldar upp hér fyrir
ofan. Pad er ad segja i gegnum tdlvupdst, netspjall, par til gert form, &bendingarhnapp og
svo framvegis. 38% patttakenda sem hofdu einhvern timann sent inn abendingu hefou

fengid svar vid peirri abendingu (sja mynd 8).

Fekkstu svar fra fyrirtazkinu vid abendingunni
sem pu sendirinn?

mla = MNel =Veitekk Vilekkisvara

Mynd 8

Pegar patttakendur voru spurdir hvernig peir teldu ad pad veeri unnid ur peim abendingum
sem fyrirtaeki f& inn til sin tdldu 44% ad pad pyrfti &kvedinn fidlda abendinga til pess ad
vandamalid yrdi skodad. (Sja mynd 9) 6% svorudu pessu sem annad og skrifudu pa inn
skyringu og var algengasta skyringin ad peir teldu ad petta vaeri mjog mismunandi eftir
fyrirtaekjum.
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Hvernig telur pu ad sé unnid ur peim abendingum sem
fyrirtaeki fa inn til sin vegna vandamala a vefsidum?

0

m Allar abendingar eru teknar til skodunnar
= Pad parf dvedinn folda abendinga til pess ad akvedid vandamal s tekid til skod unnar
® Ekkier unnid ur dbendingum
Vet ekki
m Vil ekkisvara

= Annad

Mynd 9

4.3.5 Samantekt ar kbnnun

Pegar litid er yfir nidurstédur kdnnunarinnar er ljost ad notendur eru almennt ad lenda i
vandamalum & vefsioum pd ad adallega séu petta minnihattar vandamal. Eins og fram
hefur komid lenda 32% patttakenda kdnnunarinnar i litilveegum vandamalum 1-6 sinnum
i viku og einungis 2% lenda i alvarlegum vandamalum. bad kemur i sjalfu sér ekki a 6vart
ad miklu fleiri lenda i minnihattar vandamalum heldur en i stérum vandamalum og getur
madur dregid pa alyktun af pvi ad fyrirtaeki eru almennt buin ad préfa vefsidur sinar, adur

en peer fara i loftid, svo ad notendur séu ekki ad lenda i storum vandamalum.

Hofundar skyrslunnar akvadu visvitandi ad koma fyrst med pa spurningu um

hvernig notendum potti paegilegast ad skila inn abendingu 4dur en spurningin um hvort
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folk myndi nota abendingarhnapp ef hann veeri til stadar. betta var gert til pess ad vera
ekki ad leida patttakandann og fa ohlutdreegar nidurstodur. Ahugavert var ad sja hvernig
notendur vilja helst skila inn abendingu til fyrirtaekja og hversu margar mismunandi tillégur
komu fram. Einnig var ahugavert ad sja ad ef ad abendingarhnappur veeri til stadar myndu
73% pétttakenda nota hann. Meirihluti patttakenda, eda 59%, hofou aldrei sent inn
abendingu og veeri ahugavert ad vita hvort ad su veeri raunin ef ad allar vefsiour veeru
med synilegan abendingarhnapp fyrir notendur til ad tilkynna villur.

patttakendur voru alls ekki & sama mali pegar peir voru spurdir hvernig peir teldu
fyrirteeki vinna ar peim abendingum sem koma inn en flestir telja ad pad purfi akvedinn
fiolda til pess ad eitthvad sé gert. Einnig bentu margir réttilega & ad petta er eflaust
misjafnt eftir fyrirteekjum og ad fyrirteeki myndu sja um pessa hluti a mismunandi hatt.
Notendur virdast atta sig a pessu og liklegasta skyringin & pvi er ad fyrirtaeki eru ekki med
eins adferd til pess ad f& pessar upplysingar, ef paer eru med pad yfir héfud, og atta pvi
notendur sig & pvi ad petta er liklegast mismunandi eftir fyrirteekjum.
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5 Umraedur

I pessum kafla verdur byrjad & ad bera pessa rannsokn saman vid adrar samskonar

rannsoknir og par a eftir verour rannséknarspurningunum svarad.

5.1 Samanburdur vio adrar rannsoknir

Rannsakendur skyrslunnar hafa ekki fundid sambeerilega rannsokn & pvi hvernig
endurgjof notenda er hattad eftir ad vefsida fer i loftid. Alyktun rannsakenda er st ad
stédug endurgjof fra notendum, eftir ad vefsida fer i loftid, geti svipad til notendaprofana.
Ekki er siour mikilveegt ad fa abendingar og endurgjof frd notendum eftir ad vefsida fer
loftid.

Pegar eldri rannsoknir eru skodadar kemur i ljos ad fyrirteeki geetu verid ad standa
sig betur i notendapréfunum &dur en vara er sett i loftid en pau eru ad gera i dag. |
rannsokninni par sem islenskt hugbunadarfolk var spurt Ut i notendaproéfanir kom fram ad
paer veeru helst unnar af teyminu sjalfu heldur en ad f4 6hada adila til pess ad framkvaeema
paer og veeri helsta asteedan fyrir pvi timaleysi. Pegar su rannsokn er borin saman vid
pessa rannsékn pa helst pad i hendur vid nidurstodur Ur vidtdlunum vid fyrirtaekin pvi ad
par kemur i lj6s ad fyrirteeki vilja gera betur i pessum efnum en hafa oft ekki tima, né
mannafla til pess.

Einnig kom i lj6és vid skodun & eldri rannséknum ad pegar notendapréfanir eru
gerdar & hugbunadi pa telja 73% hugbunadarfélks pad skila arangri. begar vidmeelendur
fyrirteekjanna i pessari rannsékn voru spurdir af pvi hvort ad peir teldu aod
abendingarhnappur myndi baeta notendaupplifun & heimasidunni svaradi meirihluti
viomeelenda pvi jatandi. Haegt er ad hugsa um abendingarhnapp sem akvedna tegund af

notendaprofunum og er pvi fylgni par & milli.
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5.2 Umraedur ut fra rannsoknarspurningunum

I upphafi rannséknarinnar komu rannsakendur fram med sex rannsoknarspurningar sem

leitast var svara vid en peer eru:

1. Taka fyrirtaeki vio endurgjof fra notendum er varda vefsidu peirra?

I vidtélunum kom fram ad allar vefsidur fyrirtaekjanna hafa einhverskonar form par sem
haegt er ad koma & framfaeri endurgjof, pé svo ad pau form séu ekki einungis aetlud til
pess, heldur snda almennt ad allri pjonustu fyrirtaekisins. Pad er alyktun rannsakenda ad
ef fyrirteeki eru ekki med akvedid form par sem pad 6skar sérstaklega eftir endurgjof
vegna vefsiou fra notendum, pa séu notendur almennt ekki ad senda vefpost eda
fyrirspurn & netspjalli nema um alvarlega villu sé ad reeda.

Pad eru sex af sjo fyrirtaeekjum ad fa a bilinu 2 til 15 abendingar er varda vefsidu
pess fra notendum & manudi. En adeins eitt peirra er ad f& um 150 dbendingar & manudi.
Einhver fravik geta verid i pessum tolulegu nidurstédum er vardar fjdlda heimsokna &
vefsidu fyrirteekjanna en aetla ma po ad fjoldi heimsdkna sé mikill & 6llum vefsidunum. Allt

eru petta stor fyrirteeki a islenskum markadi med gifurlegan fjélda notenda.

2. Hvernig taka fyrirteeki vid endurgjof frA notendum er varda vefsidu peirra?

Allar vefsidur fyrirteekjanna eru med einhvers konar form par sem notendur geta komid
med abendingar er varda vefsidu pess, hvort sem pad er ,hafdu samband” form par sem
abendingu er komid aleidis i gegnum vefpdst, netspjall eda abendingahnapp a vefsidu
fyrirtaekis. Einnig er haegt ad koma dbendingum &leidis i gegnum Facebook sidu fyrirteekis
eda simleidis.

Oll fyrirteekin i pessari rannsokn eru med ,hafdu samband“ form og netspjall en
telja ma ad pau form séu adallega notud vardandi pjonustu fyrirtaekis p6é svo einstaka
abendingar vardandi vefsidu fyrirtaekis berist i gegnum pau.

Af peim sjo fyrirtaeekjum sem tekin voru viotdl vid voru fimm sem minntust & ad
abendingar hefdu borist i gegnum ,haféu samband® form, netspjall og fra starfsfélki
fyrirtaekisins. Fjogur af pessum sjo fyrirteekjum hafa fengid abendingar vardandi vefsiduna
i gegnum Facebook sidu og simleidis. Adeins eitt fyrirteeki er med synilegan

abendingarhnapp sem snyr einungis ad vefsiou fyrirteekisins.
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Samkveemt pessari rannsokn eru flestar 4bendingar ad koma i gegnum
abendingarhnapp en hann er lika mjog synilegur hja pvi fyrirteeki sem er med hann og

mjog skilvirkur.

3. Hvernig bregdast fyrirteeki vio endurgjof fra notendum er varda vefsiou peirra?
Eftir ad hafa tekid 6ll pessi viotol p4 kom i ljos ad pad er brugdist vid abendingum a
mismunandi hatt, pad fer allt eftir edli abendingarinnar og hversu géd hun er. En allar
abendingar eru teknar til skodunar. Almennt virdist petta vera pannig ad ef naudsynlegt
pykir ad bregdast vio abendingunni pa fer pad i akvedio ferli en ef ekki pa er henni hent
at af bordinu. Vissulega eru ekki allar abendingar gédar og er pvi ekki nhaudsynlegt, eda
gerlegt, ad verda vid 6llum abendingum.

pad var athugad hvort vidmeelendur fyrirteekja hofou sent svarpést til notenda sem
héfdu komid abendingum éleidis til peirra vegna vefsidunnar. prju fyrirteeki svara ekki
abendingum fra notendum. Tvo peirra svara ad einhverju leyti eins og ad birta skilabod
“Takk fyrir abendinguna, han verdur tekin til skodunar” pegar abendingin hefur verid

mottekin. Tvo fyrirtaeki svara 6llum abendingum sem koma inn til peirra.

4. Hvad gera fyrirteeki til pess ad auka notendaupplifun a vefsiou sinni?
Pad er greinilegt ad notendaupplifun skiptir fyrirtaeeki miklu mali og eru fyrirtaeki almennt
ad gera mikio til pess ad vefsiour peirra séu med sem besta moti, til ad mynda med
notendaprofunum og honnun Gt fra sérfreedialiti. Aftur & méti virdast flest fyrirteeki eyda
meiru pudri i ad gera vefsiour sinar pvi naest fullkomnar adur en peer eru settar i loftid og
minna i ad 6ska eftir endurgjof fra notendum eftir ad paer eru farnar i loftid. Petta er ad
hluta til ad einfaldlega vanti mannskap i ad sinna dbendingum fr4 notendum og liklegast
er pad astedan fyrir pvi ad flest fyrirteeki eru ennpa ad halda i hefébundna ,Haféu
samband” formid sem snyr pa ad allri starfsemi fyrirteekisins.

Einnig geetu fyrirtaeki talid ad pau séu buin ad préfa siduna sina pad vel &dur en
han fer i loftid ad pad aettu ekki ad koma upp nein vandamal og par af leidandi aetti ekki

ad vera nein porf fyrir notendur ad koma inn med abendingar.
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Fjogur af sjo fyrirteekjum i pessarri rannsdkn hafa notad svokallad hitakort sem
synir tolfreedilegar upplysingar um hvad notendur vefsidna smella mest &, hvada hluta
sidunnar peir eru mest a og hversu lengi peir eru par.

Tvo fyrirteeki hafa notad greiningartol sem getur fundid Ut hvar eda i hvada skrefi
a vefsiou notandi yfirgefur vefsiduna.

Eitt fyrirteeki sendir Gt kdnnun til vidskiptavina eftir kaupferli & sidunni til pess ad
meela notendaupplifun og annad fyrirteeki er ad nota villuleitartol til pess ad beeta
notendaupplifun. Petta Vvilluleitartdl skilar itarlegum tolfreedilegum upplysingum til
vefstjora fyrirteekis um hverskonar samhengi pad var sem orsakadi villur med videigandi
upplysingum um hugbunad, umhverfi og notanda.

Tvo fyrirteeki eru ad beeta innri leit & vefsiounni sjalfri. Einnig er vert ad minnast &
pad ad annad peirra er einnig ad beeta vefsiou sina med pvi ad skoda innri leitina a henni,
til pess ad sja hvad pad er sem notendur finna oftast ekki par og meta hversu synilegt
pad parf ad vera.

5. Hafa notendur almennt ahuga a4 ad koma skodunum sinum a framfeeri til
fyrirtaekja er varda honnun & vefsidu sem peir nota reglulega?

Pegar nidurstédur ar viotdlum fyrirtaekja eru teknar saman med tilliti til fjolda abendinga
sem berast vegna vefsiou peirra, stendur upp ar ad tugfalt fleiri Abendingar berast til pess
fyrirteekis sem hefur synilegan @&bendingarhnapp & vefsidu sinni. Par er
abendingarhnappur sem snyr eingbngu ad abendingum gagnvart vefsidu pess en ekki
pjonustu pess. bad er fremur eindregin alyktun ad notendur vilja koma skodunum sinum
er varda vefsiou aleidis til fyrirtaekja.

Pegar nidurstodur Ur koénnun og notendapréfunum eru skodadar eru 90%
patttakenda i notendapréfunum sem svara pvi ad peir myndu nyta sér pann
abendingarhnapp sem var i notendaprofuninni og 73% svarenda i kdnnun segjast myndu
nyta sér abendingarhnapp & vefsiou ef hann veeri til stadar. Hér er mikill meirihluti notenda
sem Vvill koma abendingum er vardar vefsidur sem peir eru notendur ad aleidis til

fyrirtaekja.
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Ad pessu gefnu kemur i ljos ad notendur hafa almennt ahuga & ad gefa vefsioum
abendingar vid einhverju sem betur meetti fara en pad virdist vanta eitthvad heildstaett

form til pess ad gera pad.

6. Hvernig vilja notendur koma abendingum um villur eda Urbaetur er vardar
vefsidur til fyrirteekja?

Eins og kemur fram baedi i kbnnuninni og notendaprofunum pa myndi mikill meirihluti
patttakenda nota abendingarhnapp ef hann veeri i bodi en annars eru notendur mikid ad
nota tolvupdstsamskipti i pessum tilgangi ef pad er i bodi.

Ef vid drégum sidan saman nidurstédur Ur viotélum er meirihluti notenda sem mun
frekar skila inn dbendingu ef abendingarhnappur er synilegur & vefsidu vidkomandi
fyrirteekis midad vio nidurstdédur ur fjolda abendinga sem berast fyrirteekjum. Ef vid
skodum nidurstodur ar konnun er mikill meirihluti eda 73% sem kys ad koma sinum
abendingum aleidis med &bendingarhnappi og 90% patttakenda Ur notendapréfunum
sem myndu nyta sér pad endurgjafarform sem var a peirri frumgerd sem pad profadi. bad
endurgjafarform er abendingarhnappur a vefsiou med einféldu ferli endurgjafar vegna

vefsidu til fyrirtaekis.
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6. Lokanidurstada

Eins og fram hefur komid var meginmarkmid rannséknarinnar tvipaett. Annars vegar ad
athuga hvort og pa hvernig fyrirteeki vilja safna endurgjof fra notendum & vefsioum sinum
sem pegar hafa verid teknar i notkun og hins vegar hvort og pa hvernig notendur vilja
koma fram abendingum vardandi vefsidu fyrirtaekja a framfeeri.

Hvad vardar fyrirteekin sjalf p& er greinilegt ad starfsfolk pess vill fa abendingar fra
notendum vardandi vefsidu sina en & sama tima eru flestar vefsiour fyrirtaekja ekki med
neina sameiginlega leid fyrir notendur til pess ad koma med abendingar. A flestum
vefsidum fyrirtaeekjanna er ennpa studst vid hid hefébundna ,Hafdu samband” form sem
snyr pa ad allri starfsemi fyrirtaekisins og yfirleitt er pad form ,falid“ i faetinum a vefsidunni
og ekki haft i forgrunni. Einungis ein vefsida af peim sj6 sem eru i pessari rannsokn var
med synilegan abendingarhnapp strax a forsidunni sem snéri beint ad vefsidunni sjalfri.
pad fer ekkert & milli mala pegar smellt er & pann hnapp ad pad er verid ad 0ska eftir
endurgjof notenda vardandi vefsiduna sjalfa en ekki adra pjoénustu fyrirteekisins. petta
fyrirtaeki feer jafnframt tugfalt fleiri abendingar til sin vardandi vefsiduna midad vid hin
fyrirtaekin. Pad er audvitad fleira sem getur spilad inni fjolda abendinga eins og hversu
margir notendur eru ad hverri vefsidu. Einnig veeru nidurstodur markteekari ef
rannsakendur hefdu fengid vidtal vid fleiri en eitt fyrirteeki med synilegan
abendingarhnapp sem snyr ad vefsidu pess.

pPegar svor frd notendum eru skodud pa kemur greinilega i ljos ad peir hafa
almennt vilja til pess ad koma &bendingum sinum a framfeeri en virdast ekki alveg vera
klarir hvernig & ad gera pad eda hvernig er unnid Ur peim nidurstddum. Eins og &dur hefur
verid sagt eru flestar vefsidur med hid hefdbundna ,Haféu samband® form en pegar smellt
er a pad er pad i flestum tilfellum verid ad beina notendum til ad hafa samband vardandi
pjonustu fyrirteekja, ekki vefsiou pess eda athugasemdum vardandi hana. Einnig hafa
notendur ahuga & ad vita hvort ad abendingin sé tekin til greina eda hvort ad hun lendi
bara i nokkurs konar svartholi pegar han er send inn. Notendur eru ad eyda sinum tima
til pess ad senda inn abendingui til fyrirteekja og eru pessar abendingar, i flestum tilfellum,
mjog verdmeetar fyrir fyrirteeki par sem ad fyrirteeki vilja audvitad sem bestu

notendaupplifun a vefsidum sinum.

39



Pad ma po ekki gleyma pvi ad starfsfélk fyrirteekja er ad gera marga hluti til pess
ao fyrirbyggja vandamal & vefsioum sinum adur en paer eru settar i loftid svo ad notendur
purfi ekki ad senda inn dbendingar, til ad mynda med notendaprofunum og er pad ekkert
annad en hid besta mal. Samt sem adur pa eru fyrirteeki i flestum tilfellum ad geta i
eydurnar med pad sem pau telja ad notendur vilji i stad pess ad fa pad beint i &d hvad
notendur vilja i raun og veru.

Af pessum nidurst6dum er haegt ad draga pa alyktun ad abendingarhnappur skiptir
skopum i pvi hversu margir notendur koma med abendingu vardandi vefsidur fyrirteekja
en takmarkanir pessarar rannséknar eru samt sem adur ad einungis eitt af peim sjo
fyrirteekjum, sem tekid var vidtal vid, var med pess konar hnapp. Pess konar
abendingarhnappur er ekki mjég algengur hja islenskum fyrirteekjum i dag en mdégulega
mun pad breytast i framtidinni. Rannsakendur fundu einungis tvo fyrirteeki med
samskonar abendingarsidu og fengu vidtal vid annad peirra. Ahugavert veeri ad gera adra
rannsokn, einungis hja fyrirtaeekjum sem eru med synilegan abendingarhnapp til stadar,
og bera pa rannsékn saman vid pessa rannsokn.

pPad er alyktun rannsakenda ad ef allar vefsiour fyrirtaekja veeru med synilegan
abendingarhnapp sem myndi snta ad vefsidunni sjélfri, en ekki pjonustu pess, pa myndi
abendingum til fyrirteekja fjélga umtalsvert og veeri pad betra baedi fyrir notendur og einnig

fyrir fyrirtaekin sjalf.
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Vidauki

1

Spurningalisti i vidtdlum

A WD PR

Hvert er starfsheitio pitt?
Hver er starfsreynsla pin innan pess geira?
Hver er starfsaldur pinn innan fyrirtaekisins?
Hvad gerid pid til pess ad auka notendaupplifun & heimasidunni
ykkar(feedback)?
Hvernig kemur madur abendingum til ykkar ef madur hefdi einhverjar
athugasemdir vardandi heimasiduna?
Hvernig er unnid ar peim abendingum sem koma inn?
a. Er eitthvad sérstakt ferli og er eitthvad gert?
b. Hversu mikid af &bendingum, hrés eda villum, er ad koma inn a ari ad

meadaltali?

Syna og utskyra prototypu

7.
8.
9.

10.
11.

12.

Hvad finnst pér um svona kerfi?
Er petta eitthvad sem aod pu telur ad myndi beeta heimasiduna ykkar?
Heldurdu ad pess konar kerfi myndi hafa ahrif a pann fjélda abendinga sem er ad
koma inn til ykkar nana?
a. Efja, hvernig pa?
Er eitthvad sem pa myndir gera 63ruvisi?
Hvernig myndir pu vilja vinna Ur abendingunum sem koma inni kerfid fra
notendum? (bakendi: fa email, gogn flokkud i gagnagrunn???)

Er eitthvad annad sem pu vilt koma & framfeeri?

43



Vidauki 2

Pemu

Viotol:

1. Notendaupplifun:
Hvernig telja vidmeelendur (peir sem hafa umsjén med vefsidu fyrirteekisins) sig vera
ad auka notendaupplifun & vefsidu peirra. Hvada t6l og ferli eru notud til pess ad greina

notendaupplifun.

2. Endurgjof (e. feedback) notanda:

2.(I) Adgengi notenda ad endurgjof:
Hvernig geta notendur vefsidunnar komid abendingum sinum &aleidis til
fyrirtaekisins.

2.(i)) Vinnsla & endurgj6f notenda:
Hvernig er unnid ur abendingum fra notendum vefsidunnar er eitthvad sérstakt ferli
sem fer i gang. Feaer notandi svar vid abendingum sem hann kemur a framfeeri til
fyrirtaekisins vardandi vefsiduna.

2.(iii) Tioni & endurgjof notenda:

Hversu margar abendingar eru ad berast til fyrirteekisins vardandi vefsidu pess.

3. Endurgjafa (e. feedback) form a vefsidu:

3.(i) Alit & lausn:
Hvad finnst viomaelendum (peir med sem hafa umsjon med vefsidu fyrirteekisins)
um opid form fyrir endurgjof a vefsidu, pad er ad segja pa lausn sem rannsakendur
préudu og syndu viomeaelendum.

3.(ii) Notkun & lausn:
Telja vidmeelendur (peir sem hafa umsjon med vefsidu fyrirtaekisins) ad pesskonar
lausn geeti beett vefsidu peirra og myndu peir vilja nota slika lausn.

3.(iii) Tidni abendinga vegna lausnar:
Telja viomeelendur (peir sem hafa umsjon med vefsiou fyrirtaekisins) ad slik lausn

muni hafa ahrif & fjolda abendinga.
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3.(iiii) Breyting lausnar:
Hverju myndu vidmeelendur(peir sem hafa umsjon med vefsidu fyrirtaekisins) vilja

breyta ef peir notudu slika lausn.

Notendaprofanir:

1.Endurgjof (e. feedback) notanda:
1.(i) Ahugi notenda & endurgjof:
Hafa notendur vefsiona almennt ahuga a senda inn abendingar er varda minni- eda
meirihattar rbeetur & vefsiou. Hafa peir sent inn abendingu/abendingar vegna vefsidu
og fengu peir svarpést.
1.(ii) Ferli endurgjafar:
Hvernig vilja notendur skila inn abendingu er varda vefsidu til fyrirtaekja og vilja peir fa

aod vita hvort eitthvad verdi gert i sambandi vid hana (svarpostur).

2. Endurgjafa (e. feedback) form a vefsidu:
2(i) Alit & lausn:
Hvagd finnst vidmaelandanum (Peir sem toku notendapréf) um opid form fyrir endurgjof
a vefsidu p.e.a.s pa lausn sem vid préudum og syndum peim og fannst honum skrefin
audveld (pjal).
2(ii) Notkun & lausn:
Telur vidmeelandinn (Peir sem toku notendapréf) ad hann myndi nyta sér slikt opid
form endurgjafar.
2(ii) Breyting lausnar:
Hvada Urbeetur eda breytingar leggja viomeaelendur (Peir sem téku notendaprof) til er

vardar lausnina.

Kdnnun:

1. Endurgjof (e. feedback) notanda:

Hvernig vill notandi koma abendingu a framfeeri til fyrirtaekis vegna vefsiou pess.
2. Ferli endurgjafar (e. feedback):

Hvernig hafa notendur komid 4bendingum til fyrirtaekja aleidis.
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Vidauki 3

Spurningalisti kénnunar
Hér ma sja spurningarlistann sem notadur var i kénnuninni sem send var Ut og textann

sem fylgdi honum.

Kaeri nemandi,

Vid erum prir nemendur i télvunarfraedi vid Haskdlann i Reykjavik ad vinna ad BS
lokaverkefni okkar. Tilgangur kdnnunarinnar er ad rannsaka ahuga notenda 4 ad
senda inn abendingar (feedback) til fyrirtaekja er varda vefsidu peirra. Fullum trdnadi
er heitid og ekki verdur haegt ad rekja svor til einstakra patttakenda. Konnunin zetti
ekki ad taka lengri tima en 3-4 minutur. batttaka pin veeri mjog vel metin par sem

svarhlutfall i kdnnuninni skiptir okkur miklu mali i pessarri rannsékn.

The following link contains a survey in Icelandic.

1. Hversu oft ad medaltali telur pu ad pu hafir lent i litilveegum vandamalum tengdum vefsidum
fyrirtaekja?
(Litilvaeg vandamal: Hér er att vid til deemis ef notandi tefst vid adgerd/ferli & sidu um nokkrar
sekundur vegna pess ad honnun sidunnar er ekki négu skyr)

® 1sinni a dag eda oftar

® 1-6sinnumiviku

® 1-3sinnum i manudi

e Sjaldnar

® Veit ekki

® Vil ekki svara
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2. Hversu oft ad medaltali telur pu ad pu hafir lent i midlungs vandamalum tengdum vefsidum

fyrirtekja?

(Midlungs vandamal: Hér er att vid til deemis ef notandi tefst vid adgerd/ferli a sidu i lengri tima

vegna pess ad honnun sidunnar er ekki négu skyr og finnur ekki med audveldum haetti pad sem

hann er ad leita ad)

1 sinni 4 dag eda oftar
1-6 sinnum i viku

1-3 sinnum i manudi
Sjaldnar

Veit ekki

Vil ekki svara

3. Hversu oft ad medaltali telur pu ad pu hafir lent i alvarlegum vandamalum tengdum vefsidum

fyrirtekja?

(Alvarlegt vandamal: Hér er att vid til deemis ef notandi neydist til pess ad haetta vid adgerd/ferli

a sidu vegna hénnunar sidunnar og naer par af leidandi ekki ad klara adgerdina sem gert var upp

med)
°

1 sinni 4 dag eda oftar
1-6 sinnum i viku

1-3 sinnum i manudi
Sjaldnar

Veit ekki

Vil ekki svara
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4. Hvernig baetti pér paegilegast ad koma a framfaeri dbendingu vegna tilteknar vefsidu til

fyrirtaekisins?

® \Veit ekki

® Vil ekki svara

5. Ef pad vaeri hnappur vefsidum til pess ad skra abendingu (feedback) vegna sidunnar, myndir pu

nota hann?
e J3
® Nei
® Veit ekki

® Vil ekki svara

6. Hefur pu einhvern timann sent inn dbendingu vegna vefsidu fyrirtaekis (t.d hrésad vefsidu,

tillogu 4 endurbaetum vefsidu, eda utaf villu sem pu hefur fengid upp)?

e J3
® Nei
o Veit ekki

® Vil ekki svara

Ef ja,

a) Hvernig komstu abendingunni a framfaeri?
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b) Fékstu svar fra fyrirtaekinu vid abendingunni sem pu sendir inn?

e J3
® Nei
® \Veit ekki

® Vil ekki svara

7. Hvernig telur pu ad sé unnid Gr peim dbendingum sem fyrirtaeki fa inn til sin vegna vandamala

a vefsidum?

Allar abendingar eru teknar til skodunar

pad parf dkvedin fjolda abendinga til pess ad akvedid vandamal sé skodad
Ekki er unnid ar dbendingum

Veit ekki

Vil ekki svara

Annad, hvernig?

8. Hver er menntun pin?

Lokid grunnskoélaprofi
Lokid framhaldsskéla / idnnami

Lokid BA eda BS gradu i haskola
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® Lokid MA, MS eda doktorsgradu
® Vil ekkisvara

® Annad, hvad

9. Kyn
® Kvenkyn
o Karlkyn
® Annad

o Vil ekki svara

10. Aldur

® Undir 18 ara

e 18-24 3dra
® 25-343ra
® 35-443ra
® 45-54 3ra
® 55-64 dra
® 65+

® Vil ekki svara
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