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Gagnkvemur avinningur fyrirteekja og neytenda
af sterkum vorumerkjasamfélogum

Audur Hermannsdottir og Karen Arnarsdottir!

Agrip

Fyrirteeki eru i auknum meeli farin ad beita samfélagsmidlum sem hluta af markadstolum
sinum, sér i lagi til ad efla samskipti vid neytendur. Vorumerkjasamfélog eru sérheefd
samfélog, byggd upp 4 samfélagsmidlum i kringum félagsleg tengsl fylgjenda akvedins
vorumerkis eda fyrirteekis. Markmid rannsoknarinnar var ad kanna hvort
vorumerkjasamfélog geti skilad avinningi beedi fyrir neytendur og fyrirteki. Rafreenu
hentugleikatrtaki var beitt par sem patttakendur (N=247) toku afstodu til ymissa fullyrdinga
sem atlad var ad meta styrk vorumerkjasamfélags, virdi fyrir neytendur og tryggd gagnvart
fyrirteeki eda vorumerki. Nidurstodurnar syna ad sterkt vorumerkjasamfélag, par sem
upplysingum er midlad og ytt er undir patttoku medlima, skapar virdi fyrir neytendur.
Félagslegt tengslanet peirra styrkist, peir upplifa avinning af patttoku og sja gagn i peim
upplysingum sem midlad er innan samfélagsins. Nidurstdournar syna ad virdid sem
neytendur njota vegna vorumerkjasamfélagsins leidir til aukinnar tryggdar peirra gagnvart
viokomandi fyrirteeki eda vorumerki. Aukin tryggd skapast ekki eingongu vegna styrks
samfélagsins heldur i gegnum pad virdi sem skapast fyrir neytendur. Pessar nidurstédur eru
veigamiklar fyrir fyrirteeki og mikilveegt framlag til freedanna um stjérnun
vorumerkjasamfélaga. Likt og i 60ru markadsstarfi er hér synt fram a ad utgangspunkturinn
parf fyrst og fremst ad vera vidskiptavinurinn og pad virdi sem skapad er fyrir hann. Sé
hugad ad auknu virdi fyrir vidskiptavini i gegnum patttoku i vorumerkjasamfélagi er pad
liklegt til a0 leida til avinnings fyrir fyrirteeki { formi aukinnar tryggdar.

Abstract

It is increasingly common for organizations to use social media as one of their marketing
tools, especially to increase relationship with consumers. Brand communities are specialized
communities on social media around the social connections of followers of a specific
organization or brand. The purpose of this study was to explore if brand communities can
benefit both consumers and organizations. An online convenience sample was used where
participants (N=247) were asked to answer number of statements regarding brand
communities” strength, value for consumers and loyalty towards an organization or a brand.
The findings show that the benefits consumers gain from participating in a brand
community lead to an increased loyalty towards an organization or brand. These findings
are important for organizations and an important contribution to research on brand
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communities. Like in other marketing activities it is emphasized that consumers and their
benefits have to be in central focus. If we focus on added value for consumers through their
participation in brand communities it is likely to lead to benefits for organizations through
added consumers’ loyalty.

JEL-flokkun: M31, M39
Lykilhugtok: Vorumerkjasamfélog, samfélagsmidlar, vorumerkjatryggd, félagsleg stjérnun
vidskiptatengsla, Facebook.

1 Inngangur

Markadssetning snyst ekki lengur adeins um ad na til fjoldans i gegnum hina
hefdbundnu miodla svo sem sjonvarp, utvarp og dagblod heldur snyst hun i auknum meeli
einnig um ad skapa tengsl og eiga nanari samskipti vid vidskiptavini. Nokkud er sidan ymis
fyrirteeki foru ad feera dherslur sinar i markadsstarfi frda pvi ad vera voru- eda
vorumerkjamidadar yfir i ad vera vidskiptavinamidadar (Reinartz, Krafft og Hoyer, 2004). i
pvi felst ad leggja aherslu a stjornun vidskiptatengsla (customer relationship management) par
sem litid er & vidskiptavininn sem verdOmeeti og dhersla 16gd 4 ad prda traust samband vid
hann og hdmarka liftimavirdi hans fremur en ad einblina & einstakar solur (Ang, 2011;
O’Brien, 2011). Med auknum tengslum vid vidskiptavini gefst teekifeeri til ad leera beedi um
pa og af peim sem leidir til pess ad fyrirteekin verda betur i stakk buin til a0 skilja hegdun og
parfir vidskiptavina sinna. [ kjolfarid geta fyrirteekin snidid frambod sitt betur ad porfum
vidskiptavina og pannig bodid peim enn meira virdi sem svo ytir undir pa tilfinningu hja
vidskiptavinunum ad peir séu virtir og mikils metnir (Ang, 2011; O’Brien, 2011). Arangursrl’k
stjornun vidskiptatengsla leidir par af leidandi til dvinnings beedi fyrir fyrirteeki og
vidskiptavini.

Samfélagsmidlar bjéda upp & ymsar leidir til a0 mynda og styrkja tengslin vid
vidskiptavini (Hanna, Rohm og Crittenden, 2011; O’Brien, 2011) og eru fyrirteeki i auknum
meeli farin ad beita samfélagsmidlum sem hluta af markadstolum sinum (Lee, 2013). Pegar
fyrirteeki nota samfélagsmidla vid stjornun vidskiptatengsla er talad um félagslega stjornun
vioskiptatengsla (social customer relationship management) en hun gengur ut 4 ad virkja
vidskiptavini i gegnum samfélagsmidla i peim tilgangi ad byggja upp tryggd (Kotadia, 2010).
Fyrirteekin eiga pa 1 samvinnu og gagnvirkum samskiptum vid vidskiptavini 1 peirri von ad
slikt skili sér 1 auknu virdi fyrir pa ekki sidur en fyrir fyrirteekio (Alkhomes og Alnsour, 2013;
Baird og Parasnis, 2011).

Vorumerkjasamfélog (brand communities) eru sérheefd samfélog sem eru byggd upp a
samfélagsmidlum i kringum félagsleg tengsl fylgjenda dkvedins vorumerkis eda fyrirtekis
(Muniz og O’Guinn, 2001). P4 koma saman 4 tiltekinni sidu 4 samfélagsmidli hinir ymsu
einstaklingar sem hafa dhuga 4 viokomandi vorumerki. Pad eina sem einstaklingur parf ad
gera til ad teljast medlimur { samfélaginu er ad tengja sig pvi med pvi ad fylgja eda lika viod
viokomandi sidu (Adjei, Noble og Noble 2012). Par geta medlimir deilt skodunum sinum og
reynslu eda nalgast upplysingar um vorumerkid. Vorumerkjasamfélog haga sér & margan
hatt eins og onnur hefdbundin samfélog en munurinn er p6 sd ad midpunktur peirra er
sOluvara, sem medlimir dkveda sjalfir ad vera i sambandi vido (Mufiz og O’Guinn, 2001).

Morg fyrirteeki hafa kosid ad skapa pennan vettvang sem vorumerkjasamfélog eru.
Facebook, sem er steersti samfélagsmidill heims i dag, hysir 6grynni slikra samfélaga (Poyry,
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Parvinen og Malmivaara, 2013). Ekki neegir eingéngu ad stofna vettvanginn heldur parf ad
sinna samfélaginu, enda getur pad jafnvel verid skadlegra fyrir fyrirteeki ad standa illa ad
malum pegar kemur ad notkun samfélagsmidla heldur en ad sleppa pvi alveg (O’Brien,
2011). Ef fyrirteeki cetla 4 annad borda ad vera 4 samfélagsmidlum verda pau ad vera tilbuin
til ad pjonusta notendur midilsins. Pad ad safna storum hopi af fylgjendum leidir ekki
sjalfkrafa til avinnings. Fyrirteekin verda ad vera i stakk buin til ad vakta pad sem par fer
fram milli einstaklinga innan samfélagsins, svara fyrirspurnum og athugsemdum og vera
tilbuin ad bregdast vid hinu oventa (Jahn og Kunz, 2012; O’Brien, 2011). Jafnframt er
naudsynlegt ad halda sidunni lifandi med alls kyns innleggjum og kalla fram samtal vid
neytendur. Samkveemt rannsokn Algesheimer, Dholakia og Herrmann (2005) eru
samskiptamidlar fyrst og fremst g60 leid til ad dypka tengslin vid vidskiptavini, fremur en
leio til ad afla nyrra.

Pvi hefur stundum verid haldid fram ad markadssetning i gegnum samfélagsmidla sé
odyr leid i markadssetningu, en pad ma ekki vanmeta pann tima sem starfsfolk parf ad verja 1
ad sinna samfélaginu. A undanférnum 4drum hafa komid birst rannsoknir & liklegum
avinningi pess ad verja tima starfsfdlks i ad halda uti vorumerkjasamfélogum (sja t.d. Adjei
o.fl., 2012; Alkhoms og Alnsour, 2013), hins vegar er porf & frekari rannsoknum & svidinu,
enda um fremur nytt markadsteki ad reda. Til ad réttleetanlegt sé fyrir fyrirteki ad verja
tima starfsfolks i ad sinna vorumerkjasamfélogum parf ad vera ljost ad st vinna muni skila
fyrirteekinu 4vinningi. Par sem markmidid er i morgum tilvikum ad auka tengslin vid
vidskiptavini er porf & a0 kanna hvort pad ad halda uti vorumerkjasamfélagi skili sér i
auknum tengslum vid vidskiptavini, p.e. 1 aukinni tryggd peirra gagnvart vorumerkinu eda
fyrirteekinu. Nokkrar slikar rannsOknir hafa verid framkvemdar sem hafa synt ad
vorumerkjasamfélog hafa jakvaed ahrif a tryggo (sja t.d. Gummerus o.fl., 2012; Jahn og Kunz,
2012). Porf er po a frekari rannséknum til ad stadfesta nidurstodur um pennan mogulega
avinning. Rannsokninni er eetlad ad auka pekkingu a og styrkja stodir pessa tiltélulega nyja
svids innan markadsfreedanna. Markmid hennar er ad kanna hvort vorumerkjasamfélog geti
skilad &vinningi baedi fyrir neytendur og fyrirteeki. Kannad verdur hvort neytendur njoti
aukins virdis af pvi ad tilheyra samfélagi i formi félagslegs tengslanets, dhuga 4 patttoku og
upplysinga um notkun vorunnar/pjénustunnar. Jafnframt verdur kannad hvort fyrirteki
njoti avinnings af vorumerkjasamfélogum i formi aukinnar tryggoar vidskiptavina.

Byrjad verdur & ad fjalla um hvad felist i faglegri stjornun vérumerkjasamfélaga. |
kjolfarid verdur fjallad um mogulegt virdi neytenda af pvi ad tilheyra sliku samfélagi og svo
fjallad um mogulegan avinning fyrirteekja af pvi ad yta undir tryggd 1 gegnum
vorumerkjasamfélog. Fjallad verdur um pa adferdafraedi sem beitt var vid rannsdknina og ad
lokum verda nidurstodur settar fram, peer reeddar i samhengi vio fyrri rannéknir og velt upp
med hvada heetti fyrirteeki geti nytt nidurstodurnar.

2 Stjérnun vorumerkjasamfélaga

bott flest fyrirteeki séu farin ad atta sig 4 peim taekifeerum sem samfélagsmidlar hafa upp
a ad bjooa eru feest sem vita fyllilega hvernig 4 ad fara ad pvi ad nyta pessi tekifeeri (Hanna
o.fl, 2011) og samtvinna samfélagsmidla i annad markadsstarf fyrirteekisins (McCorkindale,
2010). Sidur fyrirteekja & samfélagsmidlum ma ekki lita 4 sem sjalfsteeda einingu heldur eru
peer hluti af peim skilabodum sem fyrirteekio leetur fra sér fara og naudsynlegt ad huga ad
samhefoum markadssamskiptum (integrated marketing communication) pegar kemur ad
samfélagsmidlum eins og 60rum markadssamskiptum. Hegdun og gildi verda ad vera i
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samreemi vid pad sem vidskiptavinurinn pekkir frd 60rum stodum og upplysingar peer
somu, sama hvada mioill er skodadur (Alkhoms og Alnsour, 2013; Hanna o.fl., 2011; Rosen
og Phillips, 2011).

Eins og 1 00ru markadsstarfi parf ad setja skyr markmid vardandi
samfélagsmidlanotkun. Pad parf ad vera skyrt hvers vegna, hvernig og hveneer eigi ad nota
samfélagsmidla sem 1i0 i markadsfeerslunni, rétt eins og parf ad gera vardandi adrar
markadsadgerdir (Schmidt og Ralph, 2011). Auk pess ad kynna fyrirteeki og hafa ahrif &
imynd peirra bjéda samfélagsmiolar upp a nyjar leidir til ad auka pjonustu, virkja neytendur
og mynda vid pa tengsl. A sidum fyrirtaekja verda til samfélog par sem medlimir geta att 1
beinum gagnvirkum samskiptum vid fyrirteeki en einnig sin i milli (Edosomwan, Prakasan,
Kouame, Watson og Seymour, 2011; Woodcock, Green og Starkley, 2011). Peir geta pvi
myndad tengsl vid adra sem deila dhuga 4 tilteknu vorumerki eda fyrirteeki. Fyrirteekin geta
fylgst med hegdun neytenda, fylgst med pvi sem peir hafa ad segja baedi jakvaett og neikveett
og geta pannig ndd ad skilja betur vidhorf peirra og tilfinningar (Woodcock o.fl., 2011).
Jafnframt hafa fyrirteeki teekfeeri til ad opna a tiltekna umreedu, fa endurgjof a voru, pjonustu
eda adgerdir fyrirteekisins og f4 hugmyndir fra neytendum (Gummerus, Liljander, Weman
og Pihlstrom, 2012). T kjolfarid er haegt ad adlaga voru og/eda pjénustuframbodid ad dskum
og porfum neytenda og jafnvel heegt ad endurskoda stefnu eda dherslur fyrirteekja ef talin er
asteda til pess (Woodcock o.fl, 2011). Pad er naudsynlegt fyrir fyrirteeki ad préa med sér
feerni { ad atta sig 4 hveneer pau eiga a0 taka patt { samraeedunum og hveneer ekki, stundum er
innlegg peirra goo viobot en a4 60rum timum vilja medlimirnir f4 ad eiga tiltekna umraedu sin
i milli (Kietzmann, Hermkens, McCarthy og Silvestre, 2011).

Neytendur hafa teekifeeri til ad modta samfélagid med pvi ad setja efni inn 4 sidu
fyrirteekisins. Eins geta peir skilid eftir athugasemdir vio pad sem adrir setja & siduna hvort
sem pad eru adrir notendur eda fyrirteekid sjalft (Poyry o.fl., 2013). Ol pessi atridi audvelda
fyrirteekjum ad fylgjast med og skilja betur parfir vidskiptavina sinna, fylgjast med
breytingum & porfunum og bera kennsl 4 peer fyrr en ella (Sashi, 2012).

Pad ad stofna t.d. Facebook-sidu eda Twitter-sidu gefur fyrirteekjum ekki forskot eitt og
sér. Pau verda ad halda sidunni virkri og bjéda upp 4 hluti sem notendur kunna ad meta og
hafa eitthvert gildi fyrir p4, hvort sem pad er hagnytt eda til skemmtunar. Annars finnst
peim liklega litill tilgangur i ad fylgjast med fyrirteekjunum (Jahn og Kunz, 2012;
Vorvoreanu, 2009). Pegar neytendur kjosa ad fylgja fyrirteekjum & samfélagsmiolum med pvi
a0 lika vio sidur peirra, gera peir pad oftast med pad i huga a0 eiga samskipti vid fyrirtaekin
eda vOrumerki peirra med einum eda 00rum heetti. Neytendum finnst ad samskipti a
Facebook eigi ad vera personuleg, hvort sem pad er vid vini, kunningja, fjolskyldumedlimi
eda vio fyrirteeki (Vorvoreanu, 2009). Pangad sekja peir skemmtun og afpreyingu og kunna
ekki a0 meta pad ad fyrirteki prongvi sér upp a pa eda ad peir finni sterkt fyrir
opersonulegri beinni markadssetningu eda soludherslu (Dekay, 2012; Kwok og Yu, 2012;
Vorvoreanu, 2009). Notendum finnst pad einnig frdhrindandi ef fyrirteeki reyna um of ad
vera ,toff” & Facebook (Vorvoreanu, 2009) eda tilgerdarleg en peim finnst mikilveegt ad pau
séu heidarleg (Baird og Parasnis, 2011). A0 mati Kwok og Yu (2012) er arangursrikast ad
koma fram vid neytendur a4 samfélagsmidlum sem vini og félaga fremur en sem
mottakendur markadsefnis. Pad parf ad tala vio medlimi samfélagsins en ekki bara til peirra
(Wright, Khanfar, Harrington og Kizer, 2010). P4 eru meiri likur 4 ad peir upplifi meira virdi
af samskiptunum og séu tilbunari til ad taka virkari patt i samfélaginu og pvi sem er ad
gerast hja fyrirtekinu eda vorumerkinu. Neytendum finnst best ad eiga samskipti vid
fyrirteekin & sinum eigin forsendum (Vorvoreanu, 2009) og ef peir er ekki anegdir med pau
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samskipti sem fram fara 4 samfélagsmidlum er Oliklegra en ella ad peir vilji eiga i
samskiptum og vidskiptum vi0 fyrirteekid 1 framtidinni (Sashi, 2012).

Mikilveegt er ad vakta sidur fyrirteekjanna vel og fylgjast ndid med samfélaginu. Fara
parf yfir pad efni sem kemur inn 4 siduna og taka tima i ad svara fyrirspurnum og
athugasemdum, en slikt styrkir tri neytenda & sambandinu (Lee, 2013). Pad md hvorki lata
siduna stadna med pvi ad gleyma ad uppfera hana né ma ofnota hana pannig ad neytendur
fai ndg og fari ad hunsa efnid eda heetti jafnvel ad fylgja fyrirteekinu & samfélagsmidlinum
(Wright o.fl., 2010). I pessu purfa fyrirteki ad finna taktinn og pekkja parfir og langanir sins
samfélags. Naudsynlegt er ad bua sig undir pa neikvaedni sem ratad getur inn a
samfélagssiour fyrirteekja og vera med deetlun um hvernig skuli taka 4 henni. Ekki er
eskilegt ad eyda ut kvortunum eda 60rum neikveedum athugasemdum af sidunum heldur
skal reyna ad finna lausn & vandamélinu og koma umraedunni i jdkvaedan farveg (Dekay,
2012).

Hvort sem fyrirteeki kjosa ad taka virkan patt 4 samfélagsmidlum eda ekki er ekkert sem
getur stodvad neytendur i ad reda reynslu sina vid adra & peim vettvangi (Woodcock o.fl.,
2011). Hvort sem umfjollunin er jakvaed eda neikvaed er hun likleg til ad auka vitund um
vorumerkid, hafa ahrif 4 imynd pess (Bruhn, Schoenmueller og Schéfer, 2012) og hafa pannig
ahrif & starfsemina hvort sem stjornendum likar pad betur eda verr (Kietzmann o.fl., 2011;
Kwok og Yu, 2012).

3  Virdi vorumerkjasamfélaga fyrir neytendur

Med tilkomu netsins og sér i lagi samfélagsmidla hefur adgengi neytenda ad
upplysingum um vorur og pjonustu aukist verulega (Hsiao, Yeh og Tsai, 2013). Innan
vorumerkjasamfélaga geta neytendur aflad sér upplysinga um viohorf og reynslu annarra
neytenda enda gera samfélogin vidskiptavinum kleift & mun audveldari mata en adur ad
deila reynslu sinni med 60rum mogulegum vidskiptavinum (Vinerean, Cetina, Dumitrescu
og Tichindelean, 2013). I stad pess ad deila reynslu sinni auglitis til auglitis vid einn eda
nokkra 1 einu geta neytendur ni komid reynslu sinni & framfeeri vio jafnvel fleiri pasundir &
einu augnabliki. Umfjallanir um reynslu af vorumerkjum eda samskiptum vio fyrirteeki hafa
ahrif & skodanir annarra neytenda (Karakaya og Barnes, 2010) sem almennt telja peer
upplysingar traverdugar enda eru peer taldar vera Shlutdreegar (O’Brien, 2011). Petta er
mikil breyting fyrir fyrirteeki sem hingad til hafa ad mestu leyti getad stjornad pvi hvada
upplysingar neytendur hafa um vorumerki sin (Bruhn o.fl, 2012). Samfélagsmidlar eru
pannig ad fera neytendum toluvert meiri vold en peir hofou adur (Bruhn o.fl, 2012;
Woodcock o.fl,, 2011) og samfara pvi hafa peir ordid krofuhardari og veentingar peirra hafa
aukist (O’Brien, 2011; Rosen og Phillips, 2011). Talid er liklegt ad krofur um skjota svorun og
viobrogd vid fyrirspurnum og athugasemdum sem beint er til fyrirteekja muni jafnvel aukast
enn frekar (Rosen og Phillips, 2011). Allt petta hefur gjorbreytt sambandinu & milli fyrirtekja
og neytenda (O’Brien, 2011).

Fyrirteeki verda ad bjoda medlimum vorumerkjasamfélagsins eitthvert virdi gegn pvi ad
fa hluta af tima og athygli neytenda og patttoku peirra i ad halda sidunni virkri (Baird og
Parasnis, 2011; Jahn og Kunz, 2012). Samskiptin & milli fyrirteekis og samfélagsmedlima purfa
ad vera pannig ad baodir gefi af sér og piggi eitthvad { stadinn (Gummerus o.fl., 2012; Jahn og
Kunz, 2012; Ralphs, 2011). Leggja parf aherslu & virk og jakveed samskipti sem skapa
neytendum virdi en ekki leggja ofurdherslu 4 ad fjolga fylgjendum, enda skiptir litlu mali ad
hafa marga fylgjendur ef samfélagio er ekki virkt og ef pad veitir medlimum pess ekki
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eitthvert virdi (Alkhoms og Alnsour, 2013; Gummerus o.fl., 2012). Ef faglega er stadid ad
stjornun vorumerkjasamfélagsins er talid ad neytendur muni upplifa virdi i ad taka patt i pvi.

Hi:  Sterk vorumerkjasamfélog skapa virdi fyrir neytendur.

Pad virdi sem neytendur geta fengid ut ur patttoku i vorumerkjasamfélagi getur til
deemis verid i formi félagslegra tengsla vid adra medlimi samfélagsins. Ef félagslegt
tengslanet hefur myndast innan vorumerkjasamfélags felur pad i sér hegdun eins og ad bjéda
nyja medlimi velkomna, stydja vio bakid hver & 60rum og taka patt i og yta undir umraedur
medal medlimanna. Med pessu moti er ytt undir tengsl milli medlima samfélagsins og pad
sem beir eiga sameiginlegt dregid fram (Schau, Mufiiz og Arnould, 2009). Ef félagsleg tengsl
hafa myndast milli medlima verdur til dkvedin sameiginleg vitund. Med sameiginlegri
vitund er att vid ad medlimir samfélagsins finna fyrir tengingu vid adra medlimi hvort sem
peir pekkja pa personulega eda ekki. Peir upplifa jafnframt einhvers konar mun 4 peim sem
tilheyra viokomandi samfélagi og hinum sem standa utan pess (Mufiz og O’Guinn, 2001).
Eftir pvi sem sameiginlega vitundin er sterkari, pvi ndnara er sambandiod 4 milli medlima og
fyrirteekisins sjalfs. Pegar slikt naest eru medlimir samfélagsins liklegri til ad taka virkan patt i
samfélaginu (Laroche, Habibi, Richard og Sankaranarayanan, 2012). Félagslegt tengslanet er
liklegt til a0 myndast ef vel er stadid ad stjornun vorumerkjasamfélagsins af halfu
fyrirteekisins.

Hia:  Sterk vorumerkjasamfélog skila neytendum virdi i formi
félagslegs tengslanets.

batttaka 1 samfélaginu felur i sér ad vera virkur 1 pvi sem par fer fram og jafnframt ad
yta undir patttoku annarra medlima (Schau o.fl., 2009). Ef neytendur finna ad peir hafa ahrif
med patttoku sinni, t.d. ad hlustad sé & skodanir peirra og dbendingar, getur pad veitt peim
aukio virdi. Peir eru i kjolfario liklegri til ad vera virkir 1 ymsu sem tengist fyrirteekinu eda
vorumerkinu. Peir taka pa gjarnan patt i adgeroum sem mioda ad pvi ad beeta pad sem parf ad
beeta hja fyrirteekinu en slikt getur reynst fyrirteekjum verulega dyrmeett (Sashi, 2012). Med
faglegri stjornun & vorumerkjasamfélagi geta fyrirteeki ytt undir virka patttdku medlima pess
sem sidan getur skapad peim dkvedid virdi.

Hi: Sterk vorumerkjasamfélog skila neytendum virdi 1
gegnum patttoku peirra.

Pratt fyrir alla vidleitni fyrirteekis og annarra medlima samfélagsins til ad yta undir
patttoku mun steersti hluti medlima einungis nota samfélagio sem uppsprettu upplysinga,
lesa pad sem birtist par en ekki taka virkan patt med pvi a0 skrifa eitthvad sjalfir eda lika vid
feerslur annarra (Gummerus o.fl,, 2012). Pad er talid ad um 90% notenda samfélagsmidla
skodi bara efni fra 60rum, 9% beeti vi0 pad efni til deemis med pvi ad skrifa athugasemd en
einungis 1% notenda bui til nytt efni; setji inn feerslu, mynd, myndband eda annad efni
(Woodcock o.fl, 2011). P66 ad margir medlimir noti vettvanginn einungis sem
upplysingaveitu og teekifeeri til ad skiptast & skodunum pa eru adrir sem tengjast
samfélaginu mun dypri bondum. Samfélagio hefur mikla moguleika 4 ad uppfylla parfir
peirra einstaklinga og veita peim aneegju (Wilson og Morgan, 2011).
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Medlimir vorumerkjasamfélaga geta ad auki notid aukins virdis vegna peirra upplysinga
sem peir f4 i gegnum adra samfélagsmedlimi. Ef samfélagio er virkt pa deila medlimir
gjarnan reynslu sinni af vorum og pjonustu og veita ymis rad vardandi notkun (Schau o.fl.,
2009). Medlimir geta deilt upplysingum um pad sem hefur reynst peim vel i gegnum tidina,
t.d. vardandi pad hvar sé gott ad kaupa aukahluti eda saekja pjonustu og jafnframt hvad eigi
a0 fordast. Petta sparar 60rum medlimum oft fyrirhofn eda vandraedi og geta medlimir a
pennan hatt leert af hver 60rum og pannig skapad betri upplifun af vorumerkinu, vérum
pess og/eda pjonustu (Mufiiz og O’Guinn, 2001). Medlimir vorumerkjasamfélags sem fa tidar
og itarlegar upplysingar sem peir telja ad skipti sig mali upplifa minni évissu 1 tengslum vid
vorumerkio og fyrirteekio (Adjei o.fl., 2012).

Hie: Sterk vorumerkjasamfélog skila neytendum virdi 1
gegnum upplysingar fra 60rum medlimum.

4 Tryggo gagnvart fyrirtekjum og vorumerkjum

Tryggd vidskiptavina getur veitt fyrirteekjum verulegan dvinning og forskot & markadi.
Tryggir vidskiptavinir stunda vidskipti vid fyrirtekio aftur og aftur (Odin, Odin og Valette-
Florance, 2001; Soderlund, 2006) og velja pad markvisst umfram onnur vorumerki/fyrirteeki
(S6derlund, 2006). Vorumerkid sjalft er pvi veigamikill pattur i valinu hja tryggum
vidskiptavinum (Odin o.fl.,, 2001) sem hafa 4avallt aform um ad halda vidskiptunum &fram
(Bowen og Chen, 2001; McMullan, 2005). Par sem tryggir vidskiptavinir skipta siour yfir til
samkeppnisadila ma segja ad aukin tryggd dragi ur 6égn af samkeppni (Ha, 2004; Rauyruen,
Miller og Groth, 2009). Tryggo hefur einnig reynst hafa jakvaed ahrif 4 hagnad vegna leegri
kostnadar vid markadssetningu og laegri rekstrarkostnadar (Bowen og Chen, 2001; Colgate
og Norris, 2001; Reichheld og Sasser, 1990). Leegri rekstarkostnadur kemur adallega til vegna
pess ad tryggir vidskiptavinir pekkja vorur, pjonustu og ferla fyrirteekisins og pvi kostar alla
jafna minna ad pjonusta pa (Bowen og Chen, 2001; Colgate og Norris, 2001; Curasi og
Kennedy, 2002; Mittal og Lasser, 1998; Reichheld og Sasser, 1990; Rust og Zahorik, 1993).
Tryggo getur einnig leitt til meiri s6lu en ella, enda kaupa tryggir vidskiptavinir almennt
meira af fyrirteekinu en peir sem eru minna tryggir og peir eru ekki jafn veroneemir (Martin-
Consuegra, Molina og Esteban, 2007; Rauyruen o.fl., 2009; Reichheld og Sasser, 1990;
Srinivasan, Anderson og Ponnavolu, 2002). Auk pessa taka tryggir vioskiptavinir oft 6flugan
patt i markadssetningu med jakveedu umtali um fyrirteekid, medmelum og jafnvel
radleggingum um ymislegt er tengist vorum og pjonustu fyrirtekisins (Bowen og Chen,
2001; Reichheld og Sasser, 1990; Srinivasan o.fl., 2002). Af pessu ma sja ad pad getur verid
verulegur avinningur i pvi fyrir fyrirteeki ad leggja dherslu & ad auka tryggo vidskiptavina.

Traust er einn af lykilpattum i uppbyggingu & tryggu langtima sambandi sem baedi
fyrirteeki og vidskiptavinir njota avinnings af (Alkhoms og Alnsour, 2013; Bauer, Grether og
Leach, 2002). Traust felur i sér tri neytenda & ad fyrirteekido/vorumerkid hafi langtima
hagsmuni vidskiptavinarins ad leidarljosi i adgerdum sinum (Crosby, Evans og Cowles, 1990)
og standi vid pad sem lofad er (Chaudhuri og Holbrook, 2001) pannig ad nidurstadan verdi
jakveed fyrir vidkomandi vidskiptavin (Bauer o.fl., 2002; Delgado-Ballester og Munuera-
Aleman, 2005). Heidarleiki, heefni, areidanleiki, oryggi og stodugleiki eru eiginleikar sem
verda ad vera fyrir hendi hja vidkomandi vOorumerki svo heegt sé ad byggja upp traust
samband (Chaudhuri og Holbrook, 2001; Delgado-Ballester og Munuera-Alemén, 2005).
Traust neytenda skapast ekki 4 einni néttu heldur er pad ferli sem byggist & pvi ad fyrri
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reynsla vidskiptavinar hafi verid jakveed pannig ad hann komi aftur 1 vidskipti og ad endingu
fari ad treysta vorumerkinu og syna pvi tryggd (Delgado-Ballester og Munuera-Aleman,
2005).

Eitt helsta markmid vorumerkjasamfélaga er ad efla tengsl og auka tryggd gagnvart
tilteknu vorumerki eda fyrirteeki (Laroche o.fl., 2012; Muniz og O’Guinn, 2001; Schau o.fl.,
2009). Samfélagsmidlar gefa vidskiptavinum kost a4 ad sja mannlegri hlid a fyrirteekjum par
sem persOnuleiki peirra kemst til skila ef vel er ad malum stadid (O’Brien, 2011). Pessi
mannlega hlid auk peirra persénulegu og gagnvirku samskipta sem eiga sér stad auka likur a
sterkara sambandi sem ytir undir traust og tryggd medlima gagnvart fyrirtekinu
(Gummerus o.fl, 2012; Laroche o.fl, 2012). Ef faglega er stadid ad stjornun
vorumerkjasamfélaga etti pad virdi sem neytendur hljéta og hin aneegjulega upplifun ad
hafa jadkveed ahrif & tengsl neytenda vid fyrirteekid/vorumerkid og yta undir
langtimasamband (Deepa og Deshmukh, 2013; Jahn og Kunz, 2012; Lilley, Grodzinsky og
Gumbus, 2009; Vinerean o.fl., 2013).

H2:  Sterk vorumerkjasamfélog skila fyrirteekjum avinningi 1
formi aukinnar tryggdar i gegnum pad virdi sem skapast
fyrir neytendur.

Sa félagslegi avinningur sem getur hlotist af patttoku i vorumerkjasamfélagi er talinn
geta aukid dneegju og tryggd neytenda (Gummerus o.fl., 2012). Samfélagsmidlar eru i edli
sinu félagslegur vettvangur og notendur peirra eru par i leit ad tengslum, hvort sem pad eru
tengsl vid vini, kunningja, ettingja eda adra hdpa. Par sem forsenda notkunar neytenda &
midlunum er félagsleg er edlilegt ad gera rad fyrir ad eeskilegast sé fyrir fyrirteeki ad nyta
pann hvata i samskiptum sinum vid neytendur & peim vettvangi.  rannsékn Gummerus o.fl.
(2012) kom 1 ljos ad skemmtun og félagslegur avinningur eru peir peettir sem liklegastir eru
til ad auka tryggd medlima vorumerkjasamfélags. Par kom jafnframt fram ad neytendur sem
tylgja fyrirteeki 1 kjolfar einhvers konar samkeppni eda happdreettis eru ekki tryggir til lengri
tima liti0 og ekki liklegri en adrir til ad eiga vidskipti vid viokomandi fyrirteeki.

Hza:  Sterk vorumerkjasamfélog skila fyrirteekjum avinningi 1
formi aukinnar tryggdar vegna pess virdis sem skapast
fyrir neytendur i formi félagslegs tengslanets.

batttaka notenda er likleg til ad hafa jadkveed ahrif 4 samband peirra vid vidkomandi
vorumerki eda fyrirteeki hvort sem patttakan felst i pvi ad lika vid efni, koma med
athugasemdir & feerslur eda einfaldlega lesa pad sem adrir hafa skrifad (Gummerus o.fl.,
2012).

Hz: Sterk vorumerkjasamfélog skila fyrirteekjum avinningi 1
formi aukinnar tryggdar vegna pess virdis sem skapast
fyrir neytendur vegna patttoku i samfélaginu.

beer upplysingar sem neytendur fa i gegnum patttoku sina { vorumerkjasamfélagi draga
ur aheettu og ovissu og eru par med liklegar til ad auka traust 4 vorumerkinu og um leid
tryggd gagnvart pvi (Adjei o.fl, 2012; Laroche o.fl., 2012). Vegna peirra upplysinga og
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reynslu sem adrir medlimir midla innan samfélagsins geta adilar leert hver af 6drum og
pannig skapad betri upplifun af vorumerkinu (Mufiiz og O’Guinn, 2001).

Hz: Sterk vorumerkjasamfélog skila fyrirteekjum avinningi 1
formi aukinnar tryggdar vegna pess virdis sem skapast
fyrir neytendur vegna upplysinga sem midlad er innan
samfélagsins.

A mynd 1 m4 sja likan rannséknarinnar. Sterkt vorumerkjasamfélag sem er vel stjérnad
er talid yta undir aukid virdi fyrir neytendur. Virdid felst i pvi félagslega tengslaneti sem
myndast innan vorumerkjasamfélaga, patttoku medlima 1 samfélaginu auk beirra
upplysinga sem midlad er innan pess. Petta virdi er svo talid auka tryggd neytenda vid
vidkomandi fyrirteeki eda vorumerki. I likaninu er pvi gengid ut fra pvi ad gagnkvemur
avinningur hljotist af sterkum vorumerkjasamfélogum fyrir fyrirteeki og neytendur.

Virai fyrir neytendur
H,
Félagslegt :
tengslanet
/.---------------:\ H2a
................ o
_ Sgrkur >  Dartiaka = Tryggo neytenda
vorumerkjasamfélags
R
H]c \ / Hzc
Upplysingar

Mynd 1. Rannséknarlikanid

5 Adferd

Markmid rannsdknarinnar var annars vegar ad kanna hvort vorumerkjasamfélog geti
skilad auknu virdi fyrir neytendur i formi félagslegs tengslanets, dhuga 4 patttoku og
upplysinga um notkun vorunnar/pjénustunnar. Hins vegar var markmidid ad kanna hvort
vorumerkjasamfélog geti skapad 4vinning fyrir fyrirteeki i formi aukinnar tryggdar
vidskiptavina.

5.1  batttakendur

Notast var vi0 tveer urtaksadferdir, rafreent hentugleikatrtak medal nemenda Haskola
[slands og snjoboltatrtak i gegnum samfélagsmidilinn Facebook. Internetid er i auknum
meeli notad vid fyrirlagnir & konnunum og er liklegt ad pad verdi enn algengara 4 komandi
arum enda er talid ad okostirnir sem pottu fylgja peirri adferd séu ekki lengur til stadar (sja
Hunter, 2012). Pad ad nota samfélagsmiodla vid fyrirlagnir kannanna er ekki talin siori leid vid
gagnaoflun med hentugleikatrtaki, heldur jafnvel betri leid (Fang, Wen go Prybutok, 2014).
Notkun Facebook vid rafreena fyrirlogn er talin heppileg leid, sér i lagi pegar beita &
snjoboltatrtaki par sem svarhlutfall hefur reynst heerra med peirri adferd heldur en pegar
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hefdbundnara rafrenu snjoboltatrtaki er beitt (Baltar og Brunet, 2012). Jafnframt er algengt
ad samfélagsmidlar séu notadir vid fyrirlogn a4 rannsoknum sem sntia ad hegdun og vidhorfi
a internetinu (sja t.d. Bagozzi og Dholakia, 2006; Laroche o.fl., 2012; Steenkamp og Geyskens,
2006). Til a0 auka fjolda og margbreytileika patttakenda var 4dkvedid ad nyta ekki bara
samfélagsmidla vio fyrirlogn heldur einnig fa patttakendur ur hopi haskélanemenda.

Par sem rannsoknin snyr ad vorumerkjasamfélogum var sett pad skilyrdi fyrir patttoku
a0 folk fylgdi/hefdi likad vid einhverja sidu fyrirtaekis eda vorumerkis 4 Facebook. Alls toku
247 patt 1 rannsokninni, par af voru toluvert fleiri konur (76,3%) heldur en karlar (23,7%).
Patttakendur voru margir 1 yngra lagi; 52,2% voru yngri en 35 ara, 32,5% a aldrinum 35 til 49
ara og 15,6% eldri en 49 ara.

5.2  Melitaeki

Meeliteekid samanst6d af premur undirkvordum auk bakgrunnsspurninga. Fyrsti
undirkvardinn midadi ad meelingum & styrk vorumerkjasamfélags og samanstéd af 6
atrioum. Annar undirkvardinn snéri ad virdi fyrir neytendur og samanstod af 10 atridum.
Prigji undirkvardinn meeldi virdi fyrir fyrirteekio i formi tryggdar neytenda og samanstd0 af
5 atridum. Adur en patttakendur téku afstodu til fullyrdinga kvardanna voru peir bednir um
a0 tilgreina eina sidu fyrirteekis eda vorumerkis sem peir fylgja eda hafa likad vid & Facebook.
Sidan atti ad uppfylla tveer forsendur; annars vegar atti hin ad vera dberandi 1 fréttaveitu
viokomandi eda vera sida sem peir heimsaekja reglulega og hins vegar atti hin ad bjéda upp
& skyrt voru eda pjonustuframbod. T kjolfarid voru patttakendur bednir ad hafa vidkomandi
sidu 1 huga vid svOrun listans.

Vid samningu atrida vardandi styrk vorumerkjasamfélags var horft til rannsokna Hsieh,
Chiu og Chiang (2005), Laroche o.fl. (2012) og Srinivasan o.fl. (2002). Pau sex atridi sem
myndudu undirkvardann Styrkur vérumerkjasamfélags ma sja i toflu 1. Svarkostir voru & 5
punkta likert-kvarda par sem 1 merkti ad patttakendur veeru mjog dsammala fullyrdingu og
5 merkti ad patttakendur veeru mjog sammala fullyrdingu. Areidanleiki kvardans reyndist
aseettanlegur eins og sja ma 1 toflu 1.

Tafla 1. Undirkvardinn Styrkur vorumerkjasamfélags

Styrkur vorumerkjasamfélags: a = 0,757

Facebook sidan gefur notendum kost 4 ad segja sina
skodun eda ad birta efni a sidunni

Vidskiptavinir deila reynslu sinni af vorum/pjoéustu med
O0drum vidskiptavinum a siounni

Sidan er gagnleg til ad safna saman mismunandi
upplysingum um voruna eda vorumerkid

Medlimir njéta gdds af pvi ad vera tengdir sidunni

A sidunni eru veittar upplysingar um vorur/pjonustu
Sidan er virk 1 ad beta vid sig nyjum medlimum
Sidan hvetur til umraedna um fyrirtaekid, vorumerkid
eda voruna

Medlimir sidunnar taka virkan patt i ad byggja upp og
hlua ad uppbyggingu sidunnar
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Kvardinn Virdi fyrir vidskiptavini samansté0 af premur pattum; félagslegu tengslaneti,
patttoku og upplysingum. Vid samningu atrida var horft til fyrri rannsdkna. Atridi sem
snéru ad félagslegu tengslaneti voru fengin tr rannséknum Laroche o.fl. (2012) og Srinivasan
o.fl. (2002), atridi sem tengdust patttdku voru fengin ar rannsékn Algesheimer o.fl. (2005) og
atridi sem snéru ad upplysingum fengust tr rannséknum Laroche o.fl. (2012) og Srinivasan
o.fl. (2002). Areidanleiki kvardans i heild reyndist gédur dsamt &reidanleika sérhvers pattar
(sja toflu 2). Svarkostir voru likt og 4dur & 5 punkta likert-kvarda par sem 1 merkti ad
patttakendur veeru mjog dsammala fullyrdingu og 5 merkti ad patttakendur veeru mjog
sammala fullyrdingu.

Tafla 2. Undirkvardinn Virdi fyrir neytendur

Virdi fyrir neytendur: a = 0,825

Félagslegt tengslanet: a = 0,819
Me0dlimir sidunnar eru mjog nanir hver 60rum

Medlimir sidunnar finna fyrir nanum tengslum hver vid
annan

batttaka: a = 0,836
Eg er dhugasamur um ad taka patt i pvi sem fram fer &
sidunni pvi pad letur mér lida vel
Eg er dhugasamur um ad taka patt i pvi sem fram fer &
sidunni pvi pannig get ég stutt adra medlimi

Eg er dhugasamur um ad taka patt i pvi sem fram fer &
sidunni pvi pad gerir mér kleift ad na personulegum
markmidum

Upplysingar: o = 0,773
Medlimir sidunnar deila gagnlegum abendingum
vardandi notkun vérunnar eda vorumerkisins

Medilmir sidunnar deila reynslu sinni vardandi
arangursrikar eda misheppnadar tilraunir sinar til ad laga
voruna/pjonstuna ad sinum persénulegum poérfum

Areidanleiki kvardans Tryggd reyndist godur (sja toflu 3). Vid samningu atrida var horft
til rannsokna Chaudhuri og Holbrook (2001) og Laroche o.fl. (2012). Svarkostir voru peir
somu og 1 hinum undirkvérdunum tveimur.

Tafla 3. Undirkvardinn Tryggo

Tryggo: o = 0,859
Eg tel mig tryggan vérumerkinu/fyrirteekinu

Eg er tilbuinn til ad borga meira fyrir vorur/pjonustu
sem tilheyra vorumerkinu/fyrirtaekinu en vorur/pjonustu
fra 60rum vorumerkjum/fyrirteekjum

Vorumerkid/fyrirteekid veitir mér allt pad sem €g er ad
leita eftir 1 tiltekinni voru/pjonustu

Eg treysti vérumerkinu
Vorumerkid/fyrirteekid veldur mér aldrei vonbrigdum
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Spurningalistinn var forprofadur 4 sex einstaklingum & olikum aldri og af badum
kynjum til ad kanna skilning. Smaveegilegar athugasemdir komu fram 1 forpréfun vardandi
ordalag og var tekid tillit til peirra.

5.3  Framkvemd

Spurningalistinn var settur upp me0 rafreenum heetti og var tengill 4 kdnnunina sendur 1
gegnum nemendaskrd Haskdla [slands og i gegnum samfélagsmidilinn Facebook. Annars
vegar var notast vid persdnulega Facebook-reikninga hofunda og hins vegar var tengli &
listann dreift 1 gegnum ymsa hopa 4 Facebook.

A upphafssidu konnunarinnar var patttakendum greint frad pvi ad rannsoknin snéri ad
vorumerkjum a samfélagsmidlum. Oskad var eftir patttoku félks sem fylgdi eda hefdi likad
vi0 sidu fyrirteekis eda vorumerkis. Tekid var fram ad svorun teki i kringum 5 minatur og ad
svor yrou ekki rakin til patttakenda. S6fnun gagna for fram ario 2014.

6 Nidurstodur

Til a0 kanna tilgatu Hi var byrjad & ad athuga hvort gognin uppfylltu forsendur
aofallsgreiningar. Leifin syndi ad ekki var asteeda til ad eetla ad fravillingar (outliers) veeru i
gognunum par sem 3,64% af gildum stooludu leifarinnar voru heerri en télugildid 2. Hins
vegar virdist villan ekki vera normaldreifd heldur nokkud skekkt til haegri par sem sjo gildi
stodludu leifarinnar reyndust jdkveed en tvo neikveed. Kolmogorov-Smirnov proéfio syndi ad
villulidir veeru normaldreifdir. Til ad kanna hvort misdreifni veeri i gognunum var stadlada
leifin plottud 4 méti spagildunum. Leifin dreifdist nokkud jafnt yfir spagildin og pvi var ekki
asteeda til ad eetla ad misdreifni veeri til stadar. Polid (folerance) var 1,0 og VIF (variance
inflation factor) var 1,0. Pvi var ekkert sem benti til ad marglinuleiki veeri i gognunum. Eina
forsendan sem ekki var uppfyllt ad fullu var forsendan um normaldreifda villulidi. Par sem
aorar forsendur voru uppfylltar var litid svo 4 ad unnt veeri ad framkveema adfallsgreiningu,
p6 med pessum fyrirvara. Nidurstddur syna ad styrkur vorumerkjasamfélags spair fyrir um
pad heildarvirdi sem skapast fyrir neytendur (8 = 0,565). Heildardhrif likansins voru
markteek likt og sja ma 1 toflu 4. Tilgata Hi er pvi studd.

Forsendur adfallgreiningar voru kannadar adur en athugad var hvort styrkur
vorumerkjasamfélags spadi fyrir um pad félagslega tengslanet sem skapast fyrir neytendur.
Gognin uppfylltu forsendurnar utan forsendunnar um normaldreifda villulidi sem reyndust
ogn jakveett skekktir likt og 4dur. Med sama fyrirvara og adur var talid aseettanlegt ad kanna
tilgatu Hia med adfallsgreiningu. Nidurstodur syna ad styrkur vorumerkjasamfélags spair
fyrir um félagslegt tengslanet sem skapast fyrir neytendur ( = 0,248). Spagildio er p6 ekki
mjog hatt sem bendir til pess ad adrir peettir ttskyri ad miklu leyti félagslegt tengslanet.
Engu ad sidur reyndist styrkur vorumerkjasamfélags spa fyrir um félagslegt tengslanet og er
pvi tilgata Hia studd.

Sama var uppi 4 teningnum vardandi tilgatur Hi og Hic. Forsendur voru uppfylltar ad
odru leyti en pvi ad villulidir veru normaldreifdir. I tilfelli forspargildis
vorumerkjasamfélags vardandi patttoku reyndust villulidir jadkveett skekktir eins og adur en i
tilfelli forspargildis vardandi upplysingar reyndust peir neikveett skekktir. Likt og adur var
akvedid ad halda afram med adfallsgreiningu en tulka nidurstodur med pessum fyrirvara.
Nidurstodur syna ad styrkur vorumerkjasamfélags spair fyrir um patttdku medlima (f =
0,457). Tilgata Hi er pvi studd. Styrkur vorumerkjasamfélags reyndist jafnframt spd fyrir um
virdi peirra upplysinga sem miolad er (f = 0,602). Tilgata Hic er pvi studd.
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Tafla 4. Heildarahrif og skyringarmattur likana sem snta ad forspargildi
vorumerkjasamfélags vardandi virdi fyrir neytendur

Oh4d breyta Hadar breytur ANOVA® R’
Virdi fyrir neytendur ~ F(1, 222) = 103,89; p <0,001 0,319
Styrkur . _ L
vérumerkja- Félagslegt tengslanet ~ F(1,229) = 15,03; p <0,001 0,062
samfé]ags batttaka F(l, 224) = 59,28; p< 0,001 0,209

Upplysingar F(1,229) = 130,36; p < 0,001 0,363

Forsendur adhvarfsgreiningar voru uppfylltar vid athugun & Hz. Nidurstodur syna ad
styrkur heildarvirdis fyrir vidskiptavini spdir fyrir um tryggd peirra gagnvart fyrirtaekinu
eda vorumerkinu (B = 0,421). Heildarahrif likansins reyndust markteek likt og sja ma a toflu 5.
Tilgata Hz er pvi studd.

Vid athugun & tilgdtum H2, Hx» og Ha reyndust forsendur adhvarfsgreiningar
uppfylltar. Nidurstodur leiddu i ljos ad pad virdi sem hlyst af patttoku (8 = 0,337) og
upplysingum (B = 0,193) vegna adildar a0 vorumerkjasamfélagi spair fyrir um tryggod en pad
virdi sem hlyst af félagslegu tengslaneti spdir ekki fyrir um tryggd (f = -0,025). Heildarahrif
likansins reyndust markteek (F(3, 226) = 18,37; p <0,001) og reyndist dreifing breytanna skyra
19,6% af dreifingu tryggodar. Tilgatur H2a og H2 eru pvi studdar en ekki tilgata Hoe.

Tafla 5. Heildarahrif og skyringarmattur likana sem sntia ad forspargildi virdis fyrir
neytendur vardandi tryggd gagnvart fyrirteeki eda vorumerki

Ohadar breytur HA40 breyta ANOVA® R’
Virdi fyrir neytendur F(1,228)=48,98; p <0,001 0,177
Félagslegt tengslanet Tryggd
batttaka neytenda F(3,226)=18,37; p <0,001 0,196
Upplysingar

A mynd 2 ma sja nidurstédur rannséknarlikansins settar fram 4 myndreenan hétt.

a)g N Viroi fyrir neytendur =R
NN S 2.
Qz// S 20
Q , '
Félagslegt
A
£ 0" tengslanet
b7, o 2
%05
Styrkur S =0,457 , £=10,337
batttaka d Tryggo neytenda
vorumerkjasamfélags p < 0,001 p <{0,001 VO Bey
o>
'é)§o //Qa\QQ\
& <o 260> 7,0
"0, Upplysingar

Mynd 2. Nidurstodur rannsoknarlikansins



Audur Hermannsddttir og Karen Arnarsdoéttir: Gagnkvaemur dvinningur fyrirtaekja og neytenda ... 37

Athugad var hvort pad virdi sem skapast fyrir neytendur af vérumerkjasamfélégum sé
asteeda aukningar tryggodar neytenda eda hvort sterkt vorumerkjasamfélag eitt og sér leidi
med beinum heetti til aukinnar tryggdar. Pvi voru tengsl vorumerkjasamfélags vio tryggd
konnud med virdi fyrir neytendur sem midlunarbreytu. Eftirfarandi forsendur voru
uppfylltar:

*  Styrkur vorumerkjasamfélags spair fyrir um tryggd (F(1, 226) = 58,63; p < 0,001; R?
=0,206; p = 0,454).

e Styrkur vorumerkjasamfélags spair fyrir um virdi fyrir neytendur (F(1, 222) =
101,89; p <0,001; R?=0,319; g = 0,565).

* Virdi fyrir vidskiptavini spair fyrir um tryggd neytenda (F(1, 228) = 48,98; p <
0,001; R?=0,177; = 0,421).

Pegar baedi styrkur vorumerkjasamfélags og virdi fyrir neytendur voru sett inn 1 likanid
til ad kanna forspargildio fyrir tryggd reyndist skyringarmattur styrks vorumerkjasamfélags
a tryggo minnka. ﬁtskyringarmétturinn fér ur p = 0,454 1 g = 0,295. ﬁtskyringarmétturinn
hélst hins vegar marktekur og pvi er ljost ad virdi fyrir vidskiptavini er ad hluta til miolari
(en ekki ad fullu midlari) milli styrks vorumerkjasamfélags og tryggoar.

7 Umraeda

Neytendur eru 4 samfélagsmidlum og nyta pann rafreena heim 1 miklum meeli 1 alls kyns
félagsleg samskipti (Alkhoms og Alnsour, 2013). A sidustu arum hafa fleiri og fleiri fyrirtaeki
kosid ad nalgast neytendur i pessum rafreena heimi med pvi ad skapa vorumerkjasamfélog.
Par geta fyrirteekin haft bein samskipti vid neytendur en eru um leid ad bjéda upp 4 vettvang
til a0 peir geti att samskipti sin i milli. Hvort sem starfsfélk innan fyrirteekjanna sér um
vorumerkjasamfélogin eda utvistar peirri voktun til annarra fyrirteekja pa er ljost ad pad
kallar 4 fjaratlat af halfu fyrirteekja ad halda uti vorumerkjasamfélogum. Pad er pvi full
asteeoda til ad rannsaka til hlitar hvort su fjarfesting sé likleg til a0 skila fyrirteekjum avinningi.
Markmid rannsdknarinnar var annars vegar ad kanna hvort vorumerkjasamfélog séu likleg
til ad skila neytendum &vinningi og hins vegar hvort pau séu likleg til ad skila fyrirteekjum
avinningi 1 gegnum mogulegan avinning neytenda.

Nidurstodurnar syna ad sterkt vorumerkjasamfélag par sem upplysingum er miodlad og
ytt er undir patttoku medlima skapar virdi fyrir neytendur. Félagslegt tengslanet peirra
styrkist, peir upplifa dvinning af patttoku og sja gagn i peim upplysingum sem midlad er
innan samfélagsins. Likt og kemur fram { rannséknum baedi Alkhoms og Alnsour (2013) og
Gummerus o.fl. (2012) eettu fyrirteki pvi fyrst og fremst ad leggja kapp & virk samskipti baedi
vid neytendur en einnig neytenda i milli, en ekki leggja ofurdherslu & ad fjolga fylgjendum
likt og stundum ma sja hja fyrirteekjum med ymiss konar ,lika og deila”-leikjum. Neytendur
sem lika vid sidur fyrirtekja i kjolfar einhvers konar leikja sem eiga ad studla ad fjolgun
fylgjenda eru ekki liklegri en adrir til ad eiga vidskipti vid fyrirteekid og eru ekki taldir
tryggir til lengri tima (Gunnerus o.fl., 2012). Pratt fyrir ad pad kunni ad vera liklegt ad slikir
leikir auki vitund um fyrirtaekio eda vorumerkid er mikilveegt ad hafa forgangsrédunina a
hreinu pegar kemur ad stjdrnun vorumerkjasamfélaga. Par eetti aukin virkni og 4hersla a
jakvaed samskipti vid medlimi samfélagsins ad vera i forgrunni.

Nidurstddurnar syna ad virdid sem neytendur njota vegna vorumerkjasamfélagsins
leidir til aukinnar tryggdar peirra gagnvart viokomandi fyrirteeki eda vorumerki. Aukning i
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tryggd myndast ekki bara vegna styrks samfélagsins heldur i gegnum pad virdi sem skapast
fyrir neytendur. Peer tilgatur sem settar voru fram i rannsdkninni voru studdar fyrir utan
eina. Su tilgata snéri ad pvi ad pad virdi sem hlyst af félagslegu tengslaneti vegna
vorumerkjasamfélaga studli ad tryggd gagnvart viokomandi vorumerki eda fyrirteeki. Su
nidurstada er i andstodu vid nidurstodou Gummerus o.fl. (2012). Petta er pvi pattur sem
naudsynlegt er ad kanna betur { frekari rannsoknum. Ekki ma horfa framhja pvi ad virdi
getur skapast vegna félagslega tengslanetsins fyrir neytendur sem er pvi avinningur fyrir
neytendur. En midad vid nidurstodur pessarar rannsoknar njota fyrirteeki ekki avinnings af
pvi i formi aukinnar tryggdar.

Pessar nidurstodur eru veigamiklar fyrir fyrirteeki og mikilvaegt framlag til freedanna um
stjornun vorumerkjasamfélaga. Likt og 1 00ru markadsstarfi sést hér ad utgangspunkturinn
parf fyrst og fremst ad vera vidskiptavinurinn og pad virdi sem skapad er fyrir hann. Sé
hugad ad auknu virdi fyrir vidskiptavini i gegnum patttoku i vorumerkjasamfélagi leidir pad
til avinnings fyrir fyrirteeki i formi aukinnar tryggdar. Fyrri rannsOknir hafa synt fram a
ymiss konar avinning af pvi ad leggja dherslu a tryggd vidskiptavina (sja t.d. Bowen og
Chen, 2001; Colgate og Norris, 2001; Curasi og Kennedy, 2002; Ha, 2004; Rauyruen, Miller og
Groth, 2009; Reichheld og Sasser, 1990). Pessar nidurstodur syna okkur pvi ad pad er
gagnkveemur avinningur fyrir neytendur og fyrirteeki af pvi ad halda tuti sterkum
vorumerkjasamfélogum. Su fjarfesting ad nyta krafta starfsfolks til ad halda uti 6flugum
vorumerkjasamfélogum er pvi likleg til ad skila jakveedri fjarhagslegri nidurstodu fyrir
fyrirteeki.

Vissulega er 1 6llum tilfellum dkjésanlegra ad beita likindatrtaki vid fyrirlogn kannana.
Hins vegar er afar algengt ad hentugleikatrtaki sé beitt vid rannsdknir innan markadsfraedi
og var tali0 4seettanlegt ad gera pad i pessu tilviki. Reynt var ad leggja dherslu & ad fa
fjolbreyttan hop folks til ad taka patt med pvi ad nyta baedi postlista hadskolanemenda og
einnig samfélagsmidilinn Facebook vio fyrirlogn. Dreifing patttakenda eftir kyni og aldri var
po ekki jafn g6d og vonast var eftir par sem toluvert fleiri konur toku patt en karlar auk pess
sem meirihluti patttakenda var nokkud ungur. Pad er pvi ekki haegt ad segja ad patttakendur
endurspegli fyllilega notendur samfélagsmidla. Pessi annmarki kann vissulega ad hafa ahrif
& nidurstodur rannsdknarinnar og ber ad lita 4 peer med peim fyrirvara. [ frekari rannséknum
veeri pvi dkjosanlegt ad leggja aukna dherslu 4 ad na i urtak sem endurspeglar pydid med
betri heetti.

Liklegt ma telja ad pad sé misjafnt eftir edli starfsemi fyrirteekja hversu fysilegt og liklegt
til Arangurs pad sé ad halda uti vorumerkjasamfélogum. Hvers konar starfsemi er likleg til ad
geta ndd fram miklum 4vinningi med virkri og faglegri stjornun vorumerkjasamfélaga og
hvers konar starfsemi er ekki likleg til ad njota géds af sliku? Svor vid pessu veeri dkjosanlegt
fyrir fyrirteeki ad fa i frekari rannséknum. [ dag virdist raunin stundum vera st ad fyrirteeki
stofna sidur a samfélagsmiolum an pess ad setja sér skyr markmid og an pess ad vita 1 raun
hver avinningurinn af pvi kunni ad vera. Stundum virdist sem svo ad slikar sidur séu
stofnadar vegna pess ad ,allir adrir eru ad gera pad”. Slikt er vitanlega ekki akjosanlegt i
rekstri fyrirteekja enda kallar utanumhald og stjornun pessara sidna & fjarutlat af halfu
fyrirteekja. Pad er pvi dkjosanlegt ad fyrirteeki 1 hinum ymsu greinum fai betri upplysingar
um pad hvort pad sé liklegt til ad skapa fyrirteekinu aukinn 4vinning ad halda uti
vorumerkjasamfélogum. Samanburdur 4 liklegum avinningi fyrirteekja innan olikra greina
veeri pvi dkjosanlegt neesta skref 1 rannséknum 4 mogulegum 4vinningi pess fyrir neytendur
og fyrirteki ad fyrirteeki haldi ati vorumerkjasamfélogum.
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