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Agrip

Rannsoknir hafa synt fram & jakveett samband tryggdar vidskiptavina og arangurs
fyrirteekja & morgum svidum. Pad etti pvi a0 vera markmid stjornenda ad auka
tryggd vidskiptavina eda fjolda peirra sem eru tryggir fyrirteekinu. Vitad er ad
forsenda pess ad vidskiptavinur geti verid tryggur er ad hann sé anegdur med
fyrirteekid og pjonustu pess og eftir atvikum vorur. Sambandid & milli dneegju
vidskiptavina og tryggdar hefur toluvert verid rannsakad & einstaklingsmarkadi en
mun feerri rannsoknir hafa verid gerdar a vidfangsefninu & fyrirteekjamarkadi.
Markmid rannsoknarinnar var ad kanna hversu sterk tengsl eru 4 milli dneegju
vioskiptavina med pjonustu og tryggdar a markadi fyrir prentpjonustu.
Rannsodknareiningin var rotgréid islenskt fyrirteeki sem hefur fjolbreyttan
vidskiptavinahop. Rafreenn spurningalisti var sendur & vidskiptavini fyrirteekisins
par sem dnzegja peirra med pjonustuna og tryggd var meeld. Nidurstodurnar syndu
a0 tengsl aneegju og tryggdar voru jakveaed, en veik. Jakvaed veik tengsl reyndust vera
a milli dnesegju og etladra endurkaupa, mjog veik neikveed tengls milli dnaegju og
neikvaeds umtals og midlungs sterk jakveed tengsl a milli dneegju og medmaela med
fyrirteekinu. Nidurstodurnar benda til pess ad ekki sé munur & verdteygni eftir pvi
hvort vidskiptavinir eru dnaegdir eda ddnaegdir med pjonustuna. Rannsoknin gefur
tilefni til ad cetla ad ef stjornendur & prentmarkadi hyggjast na fram tryggd og peim
avinningi sem hun getur skilad fyrirteekjum, pa purfi ad tryggja mikla aneegju
vidskiptavina med pjonustugeedin.

Abstract

Research has shown a positive correlation between customers’ loyalty and business
success in various fields. Customer loyalty is of concern to managers and because of
the influence that loyalty has it should be managers’ mission to increase the number
of loyal customers. But it can be difficult to realize how to increase loyalty of
individual customer and thereby increase the number of loyal customers. It is known
that customer’s satisfaction is prerequisite to customer’s loyalty, and the relationship
between satisfaction and loyalty has been studied thoroughly in B2C, but much less
is know about this relationship on the B2B market. The purpose of the research was
to study the strength of the corrolation between customers’ satisfaction and
customers’ loyalty in the B2B market for printing service. The research subject was
an established Icelandic company with a broad range of customers. A questionnaire
was sent to the company’s customers over the Internet where their satisfaction and
loyalty was measured. The findings show that the corrolation between satisfaction
and loyalty is positive, but week. Week positive correlation was also found between
satisfaction and repurchase intentions, very week negative correlation between



satisfaction and negative word of mouth and average positive correlation between
satisfaction and WOM referrals. The findings give reson to belive that in the market
for printing service the price elasticity of demand does not vary between satisfied
and unsatisfied customers. According to the findings, managers who intend to reach
loyalty among their customers and the benefits gained from loyalty, should
emphasis great satisfaction of customers with the service quality.
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1 Inngangur

Grundvallar forsenda pess a0 fyrirteeki séu lifveenleg er ad til stadar séu
vidskiptavinir. Vidskiptavinirnir eru lifeed fyrirteekja og pa parf ad medhondla sem
slika. Til ad auka likur & stodugu innstreymi tekna er dkjosanlegt ad skapa sterkan
hép tryggra vidskiptavina sem eiga i endurteknum vidskiptum vid fyrirteeki.
Siendurtekin vidskipti tryggra vidskiptavina eru talin sérlega mikilveeg &
fyrirteekjamarkadi (business to business) (Rauyruen, Miller og Groth, 2009) og edli pess
sambands sem er & milli fyrirteekja sem eiga 1 vidskiptum sin & milli (Caceres og
Paparoidamis, 2007; Cugini, Cart og Zerbini, 2010). Fyrirteekjamarkadur kann ad
lata 60rum logmalum en einstaklingsmarkadur (business to consumer), enda er pad
vel pekkt ad kaupdkvoroun 4 slikum markadi er ad morgu leiti floknari en &
einstaklingsmarkadi. A fyrirteekjamarkadi eru vidskiptavinir oft krofuhardir og
etlast gjarnan til ad f4 géda umbun fyrir endurtekin vidskipti, t.d. i formi leegra
verds (Reinartz og Kumar, 2002). Traust hefur verid alitinn mikilveegur pattur pegar
kemur ad tryggd (Chadhuri og Holbrook, 2001; Gounaris, 2005; Ranaweera og
Prabhu, 2003; Rauyruen o.fl.,, 2009) en i vidskiptum a fyrirteekjamarkadi er traust &
milli adila sérlega mikilveegt. Badir adilar verda ad treysta hvorum 60rum til ad vera
tilbanir til ad halda vidskiptasambandinu afram (Ranaweera og Prabhu, 2003
Rauyruen o.fl., 2009). Sé gott traust til stadar getur pad einnig dregid ur kostnadi, t.d.
vi0 samningagerd (Bendapudi og Berry, 1997). Pad ad nad inn nyjum vidskiptum &
pessum markadi er almennt alitid upphafsskref i ad byggja upp og viohalda langtima
sambandi med pad ad markmidi ad siendurtekin vidskipti eigi sér stad. Pad er pvi
ahersluatridi ad atta sig 4 hvad studlar ad pvi ad vidskiptavinir haldi adfram ad vilja
vera i vidskiptasambandinu (Gounaris, 2005).

Forsenda pess a0 tryggd geti myndast er ad vidskiptavinir séu dneegdir med
fyrirteekid og frammistodu pess (Anderson, Fornell og Lehmann, 1994; Oliver, 1999).
Med pvi ad studla ad aneegju vidskiptavina t.d. med framurskarandi pjonustu aukast
par af leidandi likur & tryggd (Curasi og Kennedy, 2002). I gegnum tidina hafa flestar
rannsoknir & sambandi daneegju og tryggdar verid a einstaklingsmarkadi. Mun feerri
hafa snaid ad fyrirteekjamarkadi (Davis-Sramek, Droge, Menzer og Myers, 2009; Pick,
2010; Russell-Bennett, McColl-Kennedy og Coote, 2007), en a sidastlionum aratug
hefur slikum rannséknum p9 fjolgad. Algengt er ad 1 rannséknum sé adeins einblint
a einn markad og oft adeins 4 eitt fyrirteeki. Medal fyrirteekjamarkada sem hafa verio
til skodunar eru hugbunadarpjonusta (Taylor og Hunter, 2003), ferdapjonusta (Lam,
Shankar, Erramilli og Murphy, 2004), voruflutningamarkadur (Molinari, Abratt og
Dion, 2008), auglysingagerd (Caceres og Paparoidamis, 2007; Cugini o.fl., 2010) og
stalionadur (Liao, 2012).

Markmid rannsdknarinnar er ad kanna hversu sterk tengsl eru a milli dnaegju
vidskiptavina med pjonustu og tryggdar a fyrirteekjamarkadi fyrir prentpjonustu.
Koénnud verda tengsl milli dneegju med pjonustu annars vegar og medmeela med
fyrirteekinu, neikvaeds umtals, endurkaupa og verdteygni hins vegar.
Rannsodknareiningin er islenskt fyrirteeki (hér eftir kallad Fyrirteekid) sem starfar i
prentpjonustu beedi 4 fyrirteekjamarkadi og 4 einstaklingsmarkadi. Hér er til
skodunar sa hluti fyrirteekisins sem snyr a0 fyrirteekjamarkadi.

Faar greinar hafa birtst um tryggo vidskiptavina a islenskum markadi (Fridrik



Eysteinsson og Pérhallur Gudlaugsson, 2010; Porhallur Gudlaugsson, 2010) og eftir
bestu vitund hofunda hefur engin rannsékn verid gerd 4 tengslum aneaegju med
pjonustu og tryggdar 4 fyrirteekjamarkadi hér 4 landi. Auk pess hafa hofundar ekki
fundio erlendar greinar par sem horft er til pessa vidfangsefnis 4 markadi med
prentpjonustu. Rannsdknarspurningin er: Hversu sterk tengsl eru & milli &nesegju med
pjonustu og tryggdar vidskiptavina i prentpjonustu? Mikilveegt er ad hafa i huga ad
hér er umreett samband adeins skodad hja einu fyrirtaeki. Nidurstodurnar ber ad
skoda 1 pvi ljosi og varast ad draga of sterkar alyktanir og alheefa yfir & onnur
fyrirteeki. Hofundar lita svo 4 ad hér sé um ad reda fyrstu rannsokn af morgum &
pessu vidfangsefni a fyrirteekjamarkadi hér & landi. Naudsynlegt og dhugavert er ad
framkveema sambeerilega rannsokn a fleiri fyrirteekum & fyrirteekjamarkadi og na
med pvi meiri skilningi 4 sambandinu milli dneegju vidskiptavina og tryggdar a
slikum markadi.

Hér 4 eftir verdur hugtakio tryggd skilgreint, greint fra mismunandi stigum
tryggdar og fjallad um mogulegan 4avinning. Pvi neest verdur fjallad um
skilgreiningar 4 dneegju vidskiptavina og i kjolfarid samband dnaegju og tryggdar. bPvi
neest verdur fjallad um pad adferdafreedi sem beitt var vid rannsoknina, farid yfir
nidurstodur og ad lokum er umreda um pydingu nidurstadnanna og peer settar i
samhengi vi0 fyrri rannsoknir 4 vidfangsefninu.

2 Tryggo vidskiptavina skilgreind

Tryggd vidskiptavina byggir & sambandi sem er vidvarandi yfir tima og
vidskiptavinurinn velur medvitad ad eiga vidskipti vi0 tiltekid fyrirteeki umfram
onnur, p.e.a.s. vidskiptin eru ekki had tilviljun (Soderlund, 2006). Tryggd felur
jafnframt i sér dkveona fjarfestingu eda jafnvel férn af halfu vidskiptavinarins til ad
styrkja sambandid vid fyrirtekid. [ pvi geeti t.d. falist ad vidskiptavinurinn haldi
afram tryggu sambandi vid fyrirteeki vegna geeda eda langtima veents avinnings,
pratt fyrir ad fyrirteekid bjodi ekki leegsta verdid a4 markadonum (Bowen og
Shoemaker, 1998; Reichheld, 2003). Til ad teljast raunverulega tryggur vidskiptavinur
verdur viokomandi pvi ad hafa aform um ad halda vidskiptunum afram (McMullan,
2005). Odin, Odin og Valette-Florance (2001) skilgreina vidskiptavini sem trygga sem
hafa tilhneigingu til a0 kaupa aftur og aftur sama vOrumerkio (eda frd sama
fyrirteeki) og telja ad vOorumerkio (fyrirtekid) sjalft sé veigamikill pattur i valinu.
Bowen og Chen (2001) skilgreindu trygga vidskiptavini sem vidskiptavini sem hafa
jakveett vidhorf gagnvart fyrirteekinu, eru skuldbundnir pvi ad halda afram
vidskiptum vid fyrirteekid og maela med fyrirteekinu vio adra.

Adur fyrr var fyrst og fremst litid svo & ad tryggd vidskiptavina
endurspegladist i hegdun peirra og aformum um hegdun, t.d. tioni vidskipta og
hvort folk hefdi i hyggju ad halda vidskiptum afram og voru meelingar 4 tryggd pvi
byggdar 4 pvi (Baumann, Burton og Elliot, 2005; Oliver, 1999; Rundle-Thiele og
Mackey, 2001; Zeithaml, Berry og Parasuraman, 1996). I dag er hins vegar almennt
vidurkennt ad tryggd sndist um mun meira en bara endurtekin vidskipti. Stundi
vidskiptavinur siendurtekin vidskipti vio fyrirteeki getur pad verid vegna annarra
asteedna en raunverulegrar tryggdar. Pad geeti t.d. verid vegna pess a0 fair valkostir



eru 1 bodi & markadnum eda vegna utgonguhamla ur vidskiptasambandinu (Odin
o.fl., 2001; Reichheld, 2003). Astedan geeti einnig verid dkvedinn dofi (inertia) par
sem vidskiptavinurinn verslar vid tiltekinn adila eda tiltekid vOrumerki af vana an
pess ad skynja raunverulegan mun a milli fyrirteekja/vorumerkja (Hellier, Geursen,
Carr og Rickard, 2003; Odin o.fl., 2001). Mikilveegt er ad vidskiptavinurinn skynji
akvedinn mun 4 milli fyrirteekja/vorumerkja til ad um tryggd sé ad reda, en ekki
vegna einhvers konar dofa. St nalgun ad lita a tryggo eingdngu ut fra hegdun gefur
pviiskyn ad pad sé afar erfitt fyrir fyrirteeki ad hafa ahrif & endurtekna kauphegoun,
par sem fyrirteekid hefur engar upplysingar um hver hin raunverulega asteda
tryggdarinnar er (Odin o.fl., 2001). Ad nota hegdun eingdngu sem meelikvarda a
tryggo skyrir pvi ekki naegilega vel hvernig og hvers vegna tryggd myndast og/eda
préast (Dick og Basu, 1994; Hellier o.fl., 2003). Til a0 skilja tryggd vidskiptavina
heildreent er pvi naudsynlegt ad taka beedi tillit til hegdunar og hugreenna patta
(Back og Parks, 2003; Day, 1969; Dick og Basu, 1994; Oliver, 1999).

[ dag eru flestir freedimenn sammala um ad tryggd vidskiptavina
samanstandi af tveimur viddum; annars vegar hegdunarvidd (loyalty as behavior) og
hins vegar hugreenni vidd (loyalty as a mental state) (Bowen og Chen, 2001; Odin o.fl.,
2001; McMullan, 2005; Russell-Bennett o.fl., 2007; Soderlund, 2006). Margir hafa
kosid ad kalla sidarnefndu viddina vidhorfsvidd (loyalty as attitude) en ad mati
Soderlund (2006) er heppilegra ad tala um hugraena vidd. Asteedan er st ad viddin
tekur & fleiri pattum sem gerast i hugum vidskiptavina en vidhorfi.

Hegdunarviddin endurspeglast i beinni hegdun vidskiptavina gagnvart
fyrirteekinu, t.d. tioni vidskipta, lengd vidskiptasambands, hlutdeild i kaupum (share
of wallet) og umtali um fyrirteekio vid adra (Baumann o.fl., 2005; Mellens, Dekimpe og
Steenkamp, 1996). Naudsynlegt er ad taka tillit til hegdunar vid meelingar 4 tryggo,
en eins og rakid hefur verid, er pad ekki neegjanlegt. Mikilveegt er ad taka einnig tillit
til hugreenna patta, enda hafa undirliggjandi viohorf neytenda ahrif & kaupferli og
mat vid kaup (Mellen, Dekimpe og Steenkampe, 1996). Hugrena viddin
endurspeglast t.d. i pvi vidhorfi sem vidskiptavinurinn hefur gagnvart fyrirteekinu,
hvort hann beri hlyhug til fyrirteekisins og/eda starfsmanna pess, hvort hann finni
fyrir tengslum eins og skuldbindingu og trausti gagnvart fyrirteekinu, hvort hann
velji fyrirteeki® markvisst fram yfir onnur fyrirteeki og aformum um &framhaldandi
vidskipti (Baumann o.fl., 2005; Mellens o.fl., 1996). Med pvi ad nota vidhorf sem
meelikvarda & tryggd er 16g0 ahersla & mikilveaegi pess ad skilja undanfara kaupanna
eins og t.d. af hverju eitt fyrirteeki/vorumerki er valid umfram annad (preference)
(Ajzen og Fishbein, 1980; Mellen o.fl., 1996), skuldbindingu (Traylor 1981; Foxall
1987; Martin og Goodell 1991; Mellens o.fl, 1996) og asetning um (endur)kaup
(Ajzen og Fishbein 1980; Oliver 1980; Westbrook og Oliver 1981; Patterson, Johnson
og Spreng, 1997). Hegdunarviddin raedst ad hluta til af adstedubundnum pattum,
eins og t.d. adgengileika tiltekinnar pjonustu eda vara, en hugreena viddin er meira
vidvarandi og sidur had adsteedum hverju sinni (Caceres og Paparoidamis, 2007).

Nidurstoour Russell-Bennett o.fl. (2007) syndu ad jakveed tengsl eru & milli
hugreennar tryggdar og hegdunartryggdar. Nidurstodurnar bentu jafnframt til pess
a0 hatt stig hugreennar tryggdar veeri forsenda mikillar hegdunartryggdar. Pad er pvi
liklegt ad neytendur sem syna mikla hugreena tryggd gagnvart fyrirteeki syni
jafnframt mikla hegdunartryggd. Petta samreemist umfjollun Caceres og
Paparoidamis (2007) sem benda & ad pad eru hugreenu peettirnir sem drifa afram



hegdun. Nidurstodur Russell-Bennett o.fl. (2007) benda til pess ad hugsanlega neegi
a0 mela hugreena tryggd og ganga ut frd ad nidurstodurnar gefi jafnframt
visbendingar um hegdunartryggo.

bratt fyrir ad freedimenn séu almennt sammala um naudsyn pess ad leggja
beedi mat 4 hegdunarvidd og hugreena vidd, hafa adferdir vido meelingar verio dlikar,
baedi hvad vardar fjolda tryggdarbreyta sem eru til skodunar og hvada breytur falla
undir hvora vidd.

3 Mismunandi gerdir tryggodar

Vidskiptavinir fyrirteekja eru ekki annad hvort tryggir eda ekki tryggir, heldur eru
peir & mismunandi stigum tryggdar. Fjallad hefur verid um mismunandi flokka
tryggdar i ymsum rannsoknum (sja t.d. Dick og Basu, 1994; Jones og Sasser Jr., 1995;
Pritchard og Howard, 1997). T flokkun Gremler og Brown (1998) er sérstaklega horft
til pjénustufyrirtaekja. Peir bentu & ad vegna einkenna pjonustu, sem adgreinir hana
fra apreifanlegum vorum, geti tryggd gagnvart pjonustufyrirteekjum verid byggod a
pjonustutengdum pattum, sem ekki eiga vid pegar um &preifanlegar vorur er ad
reeda. Peir skiptu tryggd gagnvart pjonustufyrirteekjum pvi annars vegar i tryggo
byggda & dpersonulegum tengslum (impersonal bonds) og hins vegar tryggd byggoa a
félagslegum tengslum (interpersonal bonds).

Tryggd byggd a opersénulegum tengslum getur einkennst af pvi ad
vidskiptavinurinn metur skiptikostnad of hdan til ad fara ur vidskiptasambandinu.
Slik tryggo getur einnig byggst & pvi ad vidskiptavinurinn fai einhvers konar umbun
fyrir vidskiptin sem heldur honum i sambandinu.

Tryggd byggd 4 félagslegum tengslum einkennist af peirri upplifun
vidskiptavinarins ad um personulegt og félagslegt samband sé ad reeda milli hans og
starfsfolks pjonustufyrirteekisins. Vidskiptavinurinn litur 4 tengslin sem vinaleg,
notaleg og byggd 4 trausti. Gremler og Brown (1998) toldu ad ef mynda eetti
raunverulega tryggo hja vidskiptavinum veeri tryggd byggo a félagslegum tengslum
afar mikilveeg.

Flokkun Curasi og Kennedy (2002) er liklega su itarlegasta. Cursai og
Kennedy (2002) skiptu vidskiptavinum nidur & fimm tryggdarstig eftir (a) peim
tengslum sem samband vidskiptavinanna vid fyrirteekio byggir 4, (b) pvi hlutverki
sem aneegja peirra gagnvart fyrirteekinu gegni, (c) hversu mikla skuldbindingu
vidskiptavinurinn leggur i samband sitt vid fyrirteekio og (d) hversu mikid val
vidskiptavinurinn hefur i raun og veru til ad skipta um fyrirteeki. I toflu 1 ma sja
pessa flokkun vidskiptavina.

Faskiptinni trygglyndi og punktatrygglyndi svipar nokkud til tryggdar sem
byggir a opersénulegum tengslum samkvaemt flokkun Gremler og Brown (1998), en
aneegjutrygglyndi og postulum svipar ad hluta til tryggdar sem byggir 4 félagslegum
tengslum 1 flokkun peirra félaga.



Tafla 1. Mismunandi stig tryggdar eftir flokkun Curasi og Kennedy

Tryggoarstig Lysing

Fangar (prisoners) Hafa faa valkosti. Geta verid gridarlega éanaegoir en halda p6
S afram vioskiptum. Finnst peir oft fastir.

Hafa valkosti, en telja skiptikostnadinn of hdan. Sambandio
byggir 4 hentugleika, myndu liklega fara annad ef pad myndi
henta betur.

Byggja endurkaupaakvordun 4 fridindum sem fast vegna

Faskiptin trygglyndi
(detached loyalists)

»Punkta”-trygglyndi ) , o
endurtekinna kaupa. Munu liklega fara ef samkeppnisadili

hased loyalist
(purchased loyalists) byodur betra tryggdarkerfi.
c . . Porfum vidskiptavinanna er meett og anaegjan heldur
Anzgju trygglyndi . . C .. . :
. ; sambandinu gangandi. Pessir vidskiptavinir horfa p¢ til verdsins
(satisfied loyalists)

og skoda hvad adrir bjoda.

Postular (apostles) Sterk tilfinningatengsl sem oft byggja 4 personulegu sambandi.
/ Lita ekki til samkeppnisadila. Eru 6flugir talsmenn fyrirteekisins.

b6 fangar séu ekki tryggir samkveemt skilgreiningu Curasi og Kennedy (2002) pa
benda peir &4 ad hugsanlega sé heegt ad gera pa vidskiptavini trygga med pvi ad
upptylla parfir peirra betur. Pad getur skipt fyrirtaeki miklu mali ef markadsadsteedur
breytast snogglega og i stad fadkeppni riki samkeppni (Jones og Sasser, 1995).
Faskiptio trygglyndi bydur upp 4 mikla moguleika fyrir stjornendur fyrirteekja pvi
p6 vidskiptavinir 1 peim flokki séu ekki anegdir pa eru engin veruleg vandamal til
stadar, oft einungis har skiptikostnadur (Curasi og Kennedy, 2002). Neikveed ahrif
slikra vidskiptavina & hagnad fyrirteekja koma ekki endilega strax i ljos en
aframhaldandi Oddneegja getur valdid neikveedum ummelum eda brottfalli
vidskiptavina sem getur leitt til minni hagnadar (Hirschman, 1970). Med réttum
markadsadgeroum getur pvi skapast gott teekifeeri til ad nad vidskiptavinum ur
faskiptu trygglyndi yfir i daneegjutrygglyndi (Curasi og Kennedy, 2002). Ekki er po
endilega jakveett ad halda i alla vidskiptavini i pessum flokki. Oanaegdir
vidskiptavinir sem gera oéraunheefar krofur og parfir sem henta ekki getu fyrirteekis
geta audveldlega purrkad upp audlindir pess og haft neikveed ahrif 4 starfsanda
(Jones og Sasser Jr., 1995). Fyrirteeki med vidskiptavini sem flokka ma til
anegjutrygglyndis purfa stanslaust a0 meta eda fara fram ur veentingum
vidskiptavina sinna og vidhalda pannig dneegju peirra (Curasi og Kennedy, 2002).

4 Mbogulegur avinningur tryggdar

Aukinn dhuga freedimanna og ekki sidur stjérnenda a tryggd 4 sidustu tveimur til
premur dratugum ma liklega einna helst rekja til pess ad fjoldi rannsdkna hefur synt
fram a jakveett samband milli tryggdar og jakvaeds drangurs fyrirteekja & ymsum
svioum. Tryggd vidskiptavina hefur t.d. reynst hafa jakveed ahrif 4 hagnad sem
kemur fyrst og fremst til vegna leegri kostnadar vid markadssetningu, aukinnar sélu
og leegri rekstrarkostnadar (Bowen og Chen, 2001; Colgate og Norris, 2001; Reichheld
og Sasser, 1990). Tryggir vidskiptavinir eru oliklegri til ad flytja vidskipti sin vegna



leegra verds annars stadar og eru jafnframt oliklegri til ad feera vidskipti sin p6 upp
komi tilfallandi mistok hja fyrirteekinu (Colgate og Norris. 2001; Reichheld og Sasser,
1990).

Tryggir vidskiptavinir kaupa almennt meira af vorum og/eda pjonustu
fyrirteekisins en peir sem eru minna tryggir og eru jafnvel tilbanir til ad greida heerra
verd fyrir voruna/pjoénustuna en adrir (Martin-Consuegra, Molina og Esteban, 2007;
Rauyruen o.fl., 2009; Reichheld og Sasser, 1990). P4 hefur verid synt fram 4 ad vegna
slikrar aukinnar solu leidi tryggd til aukningar i markadshlutdeild (Chaudhuri og
Holbrook, 2001)

Tryggir vidskiptavinir stunda einnig oft og tidum 6flugt kynningarstarf fyrir
fyrirteeki, t.d. med jakvaedu umtal um fyrirteekid, vorur og/eda pjonustu pess, eru
gjarnir & a0 meela med fyrirteekinu vid adra og radleggja jafnvel 60rum vardandi
ymislegt sem tengist fyrirteekinu, vorum pess og pjonustu (Bowen og Chen, 2001;
Reichheld og Sasser, 1990). Tryggir vidskiptavinir eru ad pvi leiti ein besta auglysing
sem fyrirteeki geta fengid. Peir hafa verid taldir vinna med markvissari heetti med
fyrirteekjum en peir sem eru Otryggir sem leidir til gagnkvaems &vinnings fyrir bada
adila (Gil-Saura, Frasquet-Deltoro og Cervera-Taulet, 2009).

Laegri rekstarkostnadur i tengslum vid trygga vidskiptavini kemur adallega
til vegna pess a0 peir pekkja vorur, pjonustu og ferla fyrirteekisins vel og purfa pvi
minni upplysingar en ella 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). Par sem tryggod endurspeglar oft
hversu liklegt sé ad vidskiptavinur haldi afram vidskiptum eda skipti yfir til
samkeppnisadila ma segja ad aukning 1 tryggd dragi tr 6gn af samkeppni (Rauyruen
o.fl.,, 2009). Tryggd er pvi alitin hafa mikilveeg ahrif & heildarframmistodu fyrirtekis
og er talin grunnur ad samkeppnisforskoti (Woodruff, 1997).

bratt fyrir ad flestir rannsakendur adhyllist pa skodun ad tryggir
vidskiptavinir séu dkjosanlegir, hafa veri0 settar fram efasemdir um ad slikir
vidskiptavinir séu eins fysilegir og af er 1atid. Reinartz og Kumar (2002) eru medal
peirra sem hafa sett toluverda varnagla um ad tryggo sé i raun eins mikil geefa fyrir
fyrirteeki og margir telja. Samkveemt peirra rannsoknum er samband tryggdar og
hagnadar toluvert veikara en margir hafa haldid fram. Peir segja ad pad séu litlar eda
jafnvel engar visbendingar um ad 6dyrara sé ad pjonusta trygga vidskiptavini, ad
peir séu minna vidkveemir fyrir verdbreytingum eda ad peir séu sérstaklega
drangursrikir i ad draga ad ny vidskipti. A fyrirteekjamarkadi er algengt ad
vidskiptavinir sem hafa verio lengi { vidskiptum eetlist til ad fa leegra verd en adrir, ad
00rum kosti fari peir annad med vidskipti sin (Gardener og Trivedi, 1998; Reinartz og
Kumar, 2002). Pad méa pvi buiast vid pvi ad verdteygni a fyrirtaeekjamarkadi sé nokkud
mikil og ad fyrirteeki séu likleg til ad skipta um pjonustuveitanda bjodist peim leegra
verd annars stadar.

bratt fyrir ad efasemdir hafi verid settar fram um avinning tryggdar er mikill
meirihluti freedimanna sem telur dhrif tryggdar a rekstur fyrirteekja Otvireett jakveed
(sja t.d. Bowen og Chen, 2001; Chaudhuri og Holbrook, 2001; Colgate og Norris,
2001; Gil-Saura o.fl, 2009; Martin-Consuegra o.fl., 2007, Rauyruen o.fl., 2009;
Reichheld og Sasser, 1990).



5 Anagja vidskiptavina skilgreind

Anzegja vidskiptavina hefur léngum verid vidurkennd sem mikilveegur pattur {
kauphegoun (Ranaweera og Prabhu, 2003; Zahorik og Rust, 1992). Zeithaml, Berry
og Parasuraman (1993) skilgreina dnaegju vidskiptavina sem pann mun sem er & milli
veentinga vidskiptavina og skynjunar peirra & pvi sem peir fa fra fyrirteekinu.
Skilgreining pessara ahrifamiklu rannsakenda pjonustufreedanna ma segja ad byggi a
hinu pekkta veentingalikani (expectationcy disconfirmation model) Oliver (1977) par sem
aneegja er talin leida af samanburdi & upphaflegum veentingum og raunverulegum
nidurstodum. Anaegjan reedst pvi annars vegar af pvi vid hverju vidskiptavinir buast
og hins vegar af pvi hver frammistada fyrirteekisins og starfsfélks er, pegar
vidskiptin fara fram. Pvi md segja a0 aneegja vidskiptavina segi til um hversu vel
veentingum peirra er meett (Oliver, 1999). Ef skynjud geedi eru eins og buist var vid
eda meiri verdur vidskiptavinurinn dnegdur, en ef skynjud geedi eru lakari en buist
var vi0 verdur vidskiptavinurinn o6anegdur (Espejel, Fandos og Flavian, 2008).
Anaegju vidskiptavina ma pvi lita 4 sem heildstett hugreent mat sem byggir 4
reynslu vidskiptavinanna i samanburdi vid pad sem peir veentu (Helgesen og Nesset,
2007).

Sumir hafa skilgreint dneegju vidskiptavina nokkud vidar og almennar.
Woodruff (1997) skilgreinir aneegju sem heildardneegju byggoa 4 tilfinningu og mati
vidskiptavinarins & einu eda fleiri reynslutilvikum. Hellier o.fl. (2003) segja aneegju
heildarstig gledi sem vidskiptavinur upplifir og verdur til vegna getu til ad uppfylla
langanir, veentingar og barfir viskomandi vidskiptavinar. I svipadan streng taka
Olsen, Wilcox og Olsson (2005) sem tala um &neegju sem heildsteett mat eda
tilfinningu gagnvart voru eda pjonustu.

Vid mat & aneegju er ymist hegt ad horfa til einstakra vidskipta eda til
uppsafnadrar skynjunar vidskiptavina. Samkveaemt Gil-Saura o.fl, (2009) er edlilegra
a0 horfa til hinnar uppséfnudu skynjunar vid mat 4 daneegju vidskiptavina &
fyrirteekjamarkadi

6 Samband anzgju og tryggodar

Pad ad uppfylla parfir og langanir vidskiptavina og par med gera pa ansegoda, hefur
veri0 talinn lykilpattur i ad skapa trygga vidskiptavini (Ranaweera og Prabhu, 2003).
Anzegja er pvi forsenda pess ad tryggd myndist hja vidskiptavinum (Anderson o.fl.,
1994; Oliver, 1999). I sumum rannséknum hefur &nzegja reynst vera beinn
ahrifapattur 4 tryggd (sja t.d. Caceres og Paparoidamis, 2007; Espejel o.fl., 2008;
Helgesen og Nesset, 2007; Gil-Saura o.fl., 2009) en i 6drum hafa nidurstodur leitt 1 1jos
Obein ahrif dnesegju 4 tryggd i gegnum pridju breytu (sja t.d. Davis-Sramek o.fl., 2009;
Helgesen og Nesset, 2011; Hellie o.fl., 2003). Hun er naudsynlegt forsenda, en ekki
neegjanleg forsenda. Pannig eru tryggir vidskiptavinir almennt dneegdir, en dnaegdir
vioskiptavinir eru ekki endilega tryggir (Oliver, 1999). Taka ma sem daemi
vidskiptavin sem & sin fyrstu vidskipti vid tiltekio fyrirteeki. Vidskiptavinurinn getur
ordi0 afar dneegour eftir vidskiptin, p.e.a.s. vidskiptin stodu undir veentingum hans
og jafnvel vel pad. Hann verdur hins vegar vart tryggur eftir pessi fyrstu vidskipti,



enda myndast og préast tryggd yfir tima (Mattila, 2004).

Nidurstodur rannsdknar Back og Parks (2003) syndu ad aneegja vidskiptavina
hafdi jakveed ahrif 4 hugreena tryggd, en hafdi hins vegar ekki bein ahrif &
hegdunartryggd. Ahrif dnaegju 4 hegdunartryggd reyndust adeins vera i gegnum
hugreena tryggd. Midad vid pessar nidurstodur mda draga pa alyktun ad dneegdir
vidskiptavinir séu ekki liklegir til endurtekinna vidskipta nema hugreen tryggd hafi
myndast.

Sambandid milli dneegju og tryggdar virdist i flestum tilfellum vera olinulegt
(Bowen og Chen, 2001; Olivia, Oliver og MacMillan, 1992) sem pydir ad litil breyting
a dneegju getur valdid verulegri breytingu a tryggo.

6.1  Rannsoknartilgdtur

Sumir rannsakendur hafa einblint & etlud endurkaup (repurchase intentions) sem er
mat einstaklings a likunum 4 ad kaupa aftur tiltekna pjonustu frd sama fyrirteeki par
sem tekio er tillit til nuverandi adsteedna vidkomandi einstaklings og liklegra
kringumsteedna (Hellier o.fl., 2003). Svo virdist sem Odnaegja sé yfirleitt helsta asteeda
pess ad vidskiptasambandi er heett (Pick, 2010), en rannséknir hafa synt misvisandi
nidurstodur um hvort dhrif dnegju a4 endurkaup séu bein eda Obein. Nidurstodur
Hellier o.fl. (2003) bentu til pess ad dnaegja hefdi ekki bein dhrif 4 endurkaup, heldur
veeru ahrifin obein i gegnum markvisst val vorumerkis umfram onnur (brand
preference). [ rannsékn Espejel o.fl. (2008) komu hins vegar fram mikil 4hrif ansegju a
endurkaup og reyndust tengslin baedi jadkveed og mjog sterk. Pvi er eftirfarandi
tilgata sett fram:

Hi: Jakveed tengsl eru & milli dneegju vidskiptavina
med pjonustu og eetladra endurkaupa.

Umtal vidskiptavina (word of mouth) hefur verio talinn einn af peim pattum sem
skiptir mali pegar kemur ad tryggd. Soderlund (1998) skilgreinir umtal sem pad
hatterni vidskiptavina ad upplysa vini, eettingja og samstarfsadila um tilvik sem
hefur skapad aneegju hja vidskiptavininum. Ef vidskiptavinir eru tilbunir til a0 tala &
jakveedan hatt um fyrirteeki, pjonustu pess og/eda voOrur eru peir ad syna sterk
tilfinningaleg tengls vi0 fyrirteeki og sanna tryggd (Ranaweera og Prabhu, 2003).
Rannsoknir hafa synt tengsl og ahrif ansegju &4 umtal vidskiptavina um fyrirteeki
(Ranaweera og Prabhu, 2003; Soderlund, 1998). Hins vegar bendir flest til pess ad
vidskiptavinir séu gjarnari a ad segja fra neikveedri reynslu sinni heldur en jakveedri
og séu pvi liklegri til neikveeds umtals, hafi peir ordid 6dnaegdir med pjonustu
fyrirteekis (sja t.d. Hart, Heskett og Sasser, 1990, Fisk, Brown, Cannizzaro og Naftal,
1990; Soderlund, 1998). [ 1josi pessa er eftirfarandi tilgata sett fram:

H2: Neikveed tengsl eru 4 milli dneegju vidskiptavina
med pjonustu og neikvaeds umtals um fyrirtekio.

Medmeeli med fyrirtaeki eda vorum pess hefur jafnframt pott vera einn af peim
pattum sem einkennir trygga vidskiptavini. Rannsokn Wangenheim og Bayon (2007)
syndi jakveed ahrif dneegju 4 medmeeli med fyrirteekinu og ad slikt hefdi pau ahrif ad
nyir adilar keemu 1 vidskipti vio fyrirteekid. Pvi er eftirfarandi tilgata sett fram:



Hs: Jakveed tengsl eru & milli dneegju vidskiptavina
med pjonustu og medmeela med fyrirteekinu.

Rannsokn Homburg, Hoyer og Koschate (2005) leiddi i lj6s ad aneegja
vidskiptavina dregur ur neikveedum 4ahrifum verdhekkana a endurkaup, p.e.a.s.
med aukinni dneegju vidskiptavina eru peir liklegri til ad halda afram ad eiga
vidskipti vio fyrirteki pratt fyrir ad verd heekki. Nidurstodur Martina-Consuegra o.fl.
(2007) syndu ad aneegdir vidskiptavinir eru tilbunir ad borga heerra verd fyrir
pjonustu og adrar rannsoknir hafa synt ad eftir pvi sem vidskiptavinir eru aneegdari
peim mun minni er verdteygnin (Choi, Kim, Kim, Kim, 2006; Homburg o.fl., 2005).
Par af leidandi er eftirfarandi tilgata sett fram:

Ha: Jakveed tengsl eru & milli dneegju vidskiptavina
med pjonustu og endurkaupa po sama pjonusta sé
odyrari annars stadar.

7 Aodferod

Hér verdur fjallad um adferdafreedi rannsoknarinnar; meeliteekinu lyst, gerd grein
fyrir patttakendum og dsamt pvi ad framkveemdin verdur utlistud.

7.1 Melitaki
bratt fyrir ad almenn samstada sé ordin um ad tryggd vidskiptavina samanstandi af
hegdunarvidd og hugreenni vidd er verulegur skortur a almennri og go6dri nalgun
vi0 meelingar 4 tryggd (Baumann o.fl., 2005; McMullan, 2005, Odin o.fl., 2001;
Reichheld, 2003; Soderlund, 2006; Rundle-Thiele og Mackay, 2001). Fjolbreyttar
adferdir hafa verid notadar til ad meela tryggd, en algengast er ad adeins fair peettir
hvorrar viddar séu notadir og jafnvel er eitthvad um pad enn i dag ad rannsakendur
1ati neegja a0 meela aform um aframhaldandi vidskipti og dlykta um tryggo ut fra pvi
(sja td. Friorik Eysteinsson og Poérhallur Gudlaugsson, 2010). Meeliteeki
rannsoknarinnar var pvi frumsaminn spurningalisti, en hann var pé saminn med
hlidsjon af ymsum rannséknum, m.a. Mattila (2004) og Skogland og Siguaw (2004).
Anzegja vidskiptavina med pjénustuna var metin med einu atridi (single-itemn)
par sem patttakendur voru bednir um ad tilgreina hversu dneegdir peir veeru heilt &
litid med pjonustu Fyrirteekisins. Svarkostir voru 4 5 punkta Likert kvarda par sem 1
tdknadi ad patttakendur veeru mjog oaneegdir, 2 tdknadi ad peir veeru 6dnaegdir, 3
tdknaodi ad peir veeru hlutlausir, 4 tdknadi ad peir veeru dnaegdir og 5 taknadi ad peir
veeru mjog anaegdir. Allir svarmoguleikar voru merktir med ordagildum, enda hafa
rannsoknir bent til pess a0 matskvardar séu areidanlegri pegar pad er gert (Alwin og
Krosnick, 1991; Boote, 1981). Pratt fyrir ad dnaegja sé oft metin med nokkrum atridum
(multi-item) hafa ymsir farid pa leid a0 lata patttakendur meta heildar aneegju med
einni breytu (sja t.d. Caceres og Paparoidamis, 2007; Mittal, Ross og Baldesare, 1998).
Auk pess hefur Yi (1990) borid saman matskvarda 4 dneegju par sem annars vegar er
notad eitt atridi og hins vegar nokkur atridi og nidurstodur hans syndu ad
aseettanlegt réttmeeti faest med notkun a einu atridi til ad leggja mat a aneegju.



Fjogur atridi voru notud til ad leggja mat & tryggd. Akvedid var ad taka ekki
afstodu til pess hvort pau atridi tengjast hugraenni vidd eda hegdunarvidd. Astaedan
er annars vegar su a0 markmid rannsoknarinnar er ekki ad kanna viddir tryggdar
sérstaklega eda tengsl peirra vid aneegju og hins vegar st ad rannsakendur hafa ekki
sammeelst um hvada atridi ber ad flokka i hvora vidd. Algengt er ad rannsakendur
leggi mat 4 tryggd med nokkrum atridum, 4n pess ad tilgreina sérstaklega hvada
vidd pau tilheyra, pratt fyrir ad vidurkennt sé ad um margvitt hugtak er ad reeda.
Pau atridi sem voru notud til ad leggja mat a tryggd voru eftirfarandi:

* Hversu oliklegt eda liklegt er ad pt1 meelir med Fyrirteekinu vid adra?

* Hversu oliklegt eda liklegt er ad pu skiptir vid Fyrirteekio neest pegar
pa kaupir prentpjonustu?

* Hversu oliklegt eda liklegt er ad pu skiptir vio Fyrirteekio p6 sama
pjonusta sé ddyrari annars stadar?

* Hversu oliklegt eda liklegt er a0 pu talir & neikveedan hatt um
Fyrirtekio vio adra?

Tryggdarspurningarnar voru allar 4 5 punkta Likert kvarda par sem 1 taknaoi
mjog Oliklegt, 2 taknadi oliklegt, 3 tdknadi hlutlaus, 4 taknadi liklegt og 5 taknaoi
mjog liklegt. Allir svarkostir voru merktir med ordagildum. I eldri rannséknum &
viofangsefninu er algengt ad notadur sé 7 punkta kvardi (sja t.d. Back og Parks, 2003;
Chadhuri og Holbrook, 2001; Choi o.fl., 2006; Davis-Sramek o.fl., 2009; Espejel o.1l.,
2008; Homburg o.fl., 2005; Martin-Consuegra o.fl., 2007; Renaweera og Prabhu, 2003),
p6 vissulega hafi sumir notad 5 punkta kvarda (sja t.d. Gil-Saura o.fl., 2009;
Rauyruen o.fl., 2009). Rannsakendur dkvadu ad nota 5 punkta kvarda og voru helst
tveer asteedur fyrir pvi: Annars vegar vegna pess ad peir toldu ad svarkostir yrou of
margir med notkun 7 punkta kvarda og ad hugsanlega myndi tilviljun rdda pvi hvort
patttakendur merktu vio td. 5 eda 6 af 7 mogulegum, fremur en ad um
raunverulegan mun & afstodu veeri ad reda. Hins vegar horfou rannsakendur til
nidurstadna Dawes (2008) sem syndu ekki mun & nidurstodum tr 5 punkta kvarda
annars vegar og 7 punkta kvarda hins vegar.

Vid udrvinnslu var sidustu spurningunni sntid vid til ad samreemi veeri i
tryggdarspurningunum, par sem tolugildid 1 1 peirri spurning var i raun jakveett en
tolugildid 5 1 raun neikveett. Vid mat & heildartryggd voru tryggdarbreyturnar allar
settar saman { eina breytu par sem breyturnar hofdu allar sama vaegi. Areidanleiki
samsettu tryggdarbreytunnar reyndist leegri en akjosanlegt hefdi verid, par sem
Cronbach’s a = 0,656, en akjosanlegra hefdi verid ad a gildid needi 0,7 (Field, 2009).
Breyturnar reyndust p¢6 allar leggja sitt af morkum til dreidanleikans par sem o hefdi
ekki verid heerra af einhverjum af breytunum hefdi verio sleppt (Chronbach’s « if Item
is deleted var i 0llum tilvikum leegra en 0,656). Jafnframt var innri fylgni breytanna
(corrected item-total correlation) i 6llum tilvikum heerri en 0,3. Field (2009) leggur
aherslu & aod fjoldi breyta hafi mikil dhrif 4 Cronbach’s a par sem gildid heekkar alla
jafna pegar breyturnar eru fleiri en er liklegra til ad vera lagt pegar breyturnar eru
faar. [ pessari meelingu eru breyturnar adeins fjérar, sem kann ad skyra lagt o gildi.
Po er rétt ad nefna ad lagt a gildi kunni ad skyrast af pvi ad atridin séu ekki ad meela
somu hugsmidina. Vert er ad kanna pad nanar og gera videigandi radstafanir hvad
petta vardar i frekari rannsoknum 4 vidfangsefninu.



Ytra réttmeeti rannsdknarinnar er ekki mjog sterkt par sem einungis eitt
fyrirteeki er til skodunar. Hins vegar er pad fyrirteeki sem um reedir stért &
fyrirteekjamarkadi med prentpjonustu. Pad er ekki oalgengt ad i sambeerilegum
rannsoknum sé adeins eitt fyrirteeki til skodunar (sja t.d. Cugini o.fl., 2010; Lam o.fl,,
2004; Taylor og Hunter, 2003).

7.2 batttakendur

Urtakid samanstéd af peim vidskiptavinum sem eru & netfangalista Fyrirteekisins og
eru med sérstakan tengilid sem sér um pantanir eda innkaup. Um er ad reda stéran
meirihluta peirra vidskiptavina sem eiga reglulega vidskipti vid Fyrirteekid. A
netfangalistanum voru 912 netfong en 1 1jos kom ad 60 netfong voru ovirk og i 10
tilfellum kom svar til baka um ad vidkomandi veeri i frii & medan & rannsokninni
st60. Virk og notheef netfong voru pvi 842. Patttakendur voru 352 og var svarhlutfall
pvi 41,8%. T t6flu 2 ma sjd upplysingar um patttakendur.

Tafla 2. Upplysingar um patttakendur

Stada Starfsmannafjoldi
Forstjori/eigandi 12,3% 10 eda feerri  32,2%
Framkveemdastjori 22,5% 11 til 50 26,3%
Markadsstjori 9,0% 51 til 100 11,9%
Innkaupastjori 12,3% 100 eda fleiri  26,3%
Framleidslustjori 8,1% Vill ekki svara 3,3%
Frjamalastjori 1,8%

Skrifstofustjori 1,2%

Deilda-, s6lu- eda verkefnastjori  8,1%

Annad/vill ekki svara 24,7%

7.3 Framkvaemd
[ upphafi var leitad eftir samstarfi vid Fyrirteekid og veitti framkveemdastjori
fyrirteekisins sampykki fyrir ad rannsoknin yroi framkveemd. Pegar meeliteekid hafoi
verid motad var pad forpréfad 4 sex einstaklingum & olikum aldri, med olika
menntun og o6likan bakgrunn. Tveir patttakenda i forpréfun voru héskoélanemendur
med reynslu i gerd og uppsetningu spurningalista, einn patttakandi hafdi att i
vidskiptum viod Fyrirteekid, en hinir prir patttakendurnir i forpréfuninni pekktu ekki
vel til peirra hugtaka sem notud voru, en peirra patttaka var talin mikilveeg til ad
kanna hvort peir skildu vel pad sem um var spurt. Engar athugasemdir voru gerdar
vio forprofun og pvi talid ad skilningur 4 ordalagi og merkingu veeri godur. Ad
lokum var meeliteekid skodad og sampykkt af framkveemda, solu- og markadsstjora
fyrirteekisins.

Fyrirlognin for fram i jani 2011 og var rafreen. Spurningalistinn var sendur ut 4
tolvupdstfong af netfangalista Fyrirteekisins. Tveer itrekanir voru sendar med von um
a0 auka svarhlutfall og vid badar itrekanir joks svorun.



8 Nidurstoour

batttakendur virdast almennt fremur dneegdir med pjonustu Fyrirtekisins (M=3,87;
sf=1,207; N=347). [ t6flu 3 ma sj nidurstodur ar tryggdarbreytunum fjérum. Par ma
sja a0 heildartryggdin, p.e. samsett breyta ur tryggdarbreytunum fjérum, bendir til
ageetrar tryggoar vio fyrirteekid. Pridja breytan kemur verst ut, p.e.a.s. patttakendur
virdast nokkud liklegir til ad feera vidskipti fra Fyrirteekinu ef pjonustan er ddyrari
annars stadar, sem kann ad vera dhyggjuefni og bera vott um ad tryggdin sé i raun
ekki mjog djapsteed.

Tafla 3. Nidurstada ar tryggdarbreytum

Hversu oliklegt eda liklegt erad pu.. M sf N

... meelir med Fyrirteekinu vid adra? 3,98 0,982 347

SklPtlI'- ‘,716 Fyrirteekio neest pegar pu 3,97 0,973 346
kaupir pjénustu?

... skiptir vid Fyrirteekio p6 sama 27 1124 340
pjénusta sé édyrari annars stadar? ’ ’

... talir a neikvaedan hatt um

1,72 0,826 342
Fyrirteekio vid adra?

Tryggd 373 0688 338

Kuardi: 5 = Mjég liklegt, 1= Mjig dliklegt

Tengsl 4 milli breyta voru kénnud med Pearson-r og midad vid skilgreiningu Field
(2005) & styrkleika tengslanna. Samkvaemt honum er um veika fylgni ad raeda ef r er
undir 0,30, um midlungs fylgni ad reda ef r er 4 bilinu 0,30 til 0,49 og um sterka
fylgni a0 reeda ef r er yfir 0,50.

[ toflu 4 ma sji tengsl anzegju og sérhverrar tryggdarbreytu, auk tengsla
anegju og heildartryggdar, par sem buid var ad utbua eina tryggdarbreytu ur
tryggdarbreytunum fjorum. Nidurstodurnar syna ad pratt fyrir ad fylgni 4 milli
heildardneegju og heildartryggodar teljist markteek pd er hun veik.

Jakvaed tengsl eru milli dnesegju med pjonustuna og eetladra endurkaupa. Hi er
pvi studd, en um veik tengsl er ad reeda. Hz er jafnframt studd par sem neikveed
tengsl eru & milli dnesegju og neikvaeds umtals um fyrirtaekid. Tengslin eru po afar
veik. Jafnframt fékkst studningur vido Hs par sem jakveed tengsl reyndust vera & milli
anegju med pjonustuna og medmela med fyrirteekinu. Tengslin 4 milli pessara
breyta voru midlungs sterk og reyndust vera sterkustu tengslin sem meeldust. Ekki
fékkst studningur vid His par sem ekki meldust tengsl milli dneegju og eetladra
endurkaupa pegar pjonustan er 6dyrari annars stadar.



Tafla 4. Fylgni milli breyta

Likur a ad Likur & ad
skipt verdi vid | skipt verdi vio | Likur & ad tala
Likur & ad Fyrirteekid | Fyrirteekid pd | & neikveedan
Heildaranzegja| mela med neest pegar | sama pjonusta hatt um
med pjonustu | Fyrirteekinu pjonusta er sé odyrari | Fyrirteekid vid
Fyrirteekisins vid adra keypt annars stadar adra Tryggd

Heildaranzegja med Pearson fylgni 1 357" 231" 074 139 2817
pjonustu Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,175 ,010 ,000
Fyrirtaekisins N 347 343 342 336 338 334
Likur 4 ad meala med Pearson fylgni 357" 1 ,599"” 2547 -333" 772"
Fyrirteekinu vi0 adra  Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 343 347 345 339 341 338
Likur & ad skipt verdi Pearson fylgni 231" ,599” 1 343" 286 ;7917
vid Fyrirteekid naest ~ Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
pegar pjonusta er N 342 345 346 340 342 338
Likur 4 ad skipt verdi Pearson fylgni ,074 254" 343" 1 136 ,662"
vid Fyrirtaekid po Sig. (2-tailed) 175 ,000 ,000 ,012 ,000
sama pjonusta sé N 336 339 340 340 339 338
Likur 4 a0 tala & Pearson fylgni 1397 -333" 286" -136° 1 -574"
neikveedan hatt um  Sig. (2-tailed) ,010 ,000 ,000 ,012 ,000
Fyrirtaekid vid adra N 338 341 342 339 342 338
Tryggo Pearson fylgni 2817 772" 7917 662" 574" 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 334 338 338 338 338 338

**. Fylgnin er marktaek vid 0,01 marktektarstig

*. Fylgnin er marktaek vid 0,05 marktektarstig

Gognin voru skodud nanar par sem medalgildi hverrar tryggdarbreytu var kannad
midad vid afstodu til daneegju eda dneegju. Bent skal a4 ad fjoldi svara vio hvern
svarkost Odneegju-aneegju kvardans var afar misjafn. Nokkud fair voru mjog
O0aneegdir (N=29), 6aneegdir (N=23) og hlutlausir (N=31), en mun fleiri aneegdir
(N=135 til 138) og mjog anaegdir (N=120 til 122).

A mynd 1 ma sj4 nidurstédurnar vardandi likur 4 endurkaupum midad vid
afstodu til daneegju og aneegju. Eins og sjd ma eru mestar likur & endurkaupum vio
heesta stig dneegju, en minnstar likur pegar patttakendur segjast hlutlausir.

Medalgildi
w IS

N

3,83

6anaegd/ur
Mynd 1. Likur 4 ad skipt verdi vi0 fyrirteeki0 neest pegar
pjonustan er keypt midad vid mismunandi 6dnaegju og dnaegju

4,00

3,10

Mjog  Oéneegd/ur Hlutlaus Anzegd/ur

4,41
3,83 v
v
Mjog
aneegd/ur

Mynd 2 synir nidurstodur vardandi likur 4 neikveedu umtali vid olika afstodu til
aneegju. Athyglivert er ad likurnar eru minnstar 4 neikveedu umtali annars vegar vio



heesta stig dneegju og hins vegar vid heesta stig ddneegju. Mestar likur virdast vera 4
neikveedu umtali fr4 peim sem segjast hlutlausir.

5
4

5

3

ER 2,42

= 2,00 v 1,82
2 1,48 v @ 1,44

v v

1

Mjog Oéneegd/ur Hlutlaus Aneaegd/ur  Mjog
6anaegd/ur anaegd/ur
Muynd 2. Likur d ad talad verdi 4 neikvaedan hitt um fyrirtakio
vid adra midad vid mismunandi ddnaegju 0g dnaegju

Mestar likur eru & pvi ad peir sem segjast mjog dneegdir med pjonustuna meeli med
fyrirteekinu vid adra, eins og sést 4 mynd 3. Oliklegastir til ad veita medmaeeli eru peir
sem segjast hlutlausir.

5 4,56
3,83 3,84
3,54
o v
= v 3,03
oD
=3 v
oQ
(7]
p=
2
1

Mjog Oanaegd/ur Hlutlaus Anegd/ur  Mjog
oanaegd/ur aneego/ur
Muynd 3. Likur d ad meelt verdi med fyrirteekinu vid adra midad
vid mismunandi ddnaegju 0g dnaegju

Athyglivert er ad peir sem eru mjog Oaneegdir eru liklegastir til ad versla vid
fyrirteekid p6 sama pjonusta sé Odyrari annars stadar, likt og sja ma & mynd 4.
Nidurstédurnar benda til pess ad nokkur verdteygni sé medal patttakenda par sem
allir eru ymist naleegt hlutleysi i afstoou sinni eda naleegt pvi ad segja oliklegt ad peir
myndu skipta vi0 fyrirteekid ef 6dyrari pjonusta er i bodi annars stadar.



- 4
= 3,10 3,03
=5 v 2,62 @
k5 2,26 2,19 v
= @ é

2

1

Mjog Oédneegd/ur Hlutlaus Anzegd/ur  Mjog
oanaegd/ur aneegd/ur
Muynd 4. Likur d ad skipt verdi vid fyrirteeki0 po sama pjonusta
sé odyrari annars stadar midad vid mismunandi ddnegju 0g
dnaegju

A mynd 5 ma sja ad peir sem eru anaegdastir med pjénustuna eru jafnframt
tryggastir. Athyglisvert er ad sja hversu hatt stig tryggdar virdist vera hja peim sem
segjast mjog Odneegdir med pjonustuna. Likt og sja ma virdist sambandid milli
aneegju og tryggoar vera olinulegt.

5
414
3,82 3,61 PN
— $ 3,47
o
= v 2,98 v
o0
ER ¢
(7]
p=
2
1

Mjog Oédnaegd/ur Hlutlaus Anegd/ur  Mjog
oaneegd/ur aneegd/ur
Mynd 5. Heildartryggd midad vi0 mismunandi ddnaegju o0g
dnaegju

Pegar horft er a nidurstoour allra tryggdarbreytanna ma sja ad patttakendur sem
segjast hlutlausir taka dvallt neikveedustu afstoduna. Pvi ma segja ad pad sé sa hopur
sem er hvad minnst tryggur. Jafnframt sést greinilega & myndum 1 til 5 ad samband
aneegju og tryggdabreytanna er i 6llum tilvikum olinulegt.

9 Umra0da

Tryggd vidskiptavina hefur ymiss konar jadkveed ahrif & fyrirteeki, m.a. &
rekstrarkostnad (Colgate og Norris, 2001; Curasi og Kennedy, 2002), hagnad (Bowen



og Chen, 2001; Reichheld og Sasser, 1990) og samkeppnisstodu (Rauyruen o.fl., 2009).
Pad etti pvi ad vera kappsmal stjérnenda ad fjolga peim vidskiptavinum sem eru
tryggir. Oumdeilt er innan freedasamfélagsins ad 4neegja er forsenda tryggdar
(Anderson o.fl., 1994, Oliver, 1999). Samband pessarra breyta 4 einstaklingsmarkadi
hefur verid vidfangsefni margra rannsokna, en hefur minna verid skodad &
fyrirteekjamarkadi. Markmio rannsoknarinnar var ad kanna hversu sterk tengsl eru &
milli dneegju vidskiptavina med pjonustu og tryggdar vidskiptavina i prentpjonustu.
Nidurstédurnar syndu ad tengsl aneegju og heildartryggdar voru jakveed en pau voru
veik. Peir vidskiptavinir sem sdgdust dneegdastir reyndust jafnframt vera peir
tryggustu, en sambandid milli breytanna reyndist ekki vera linulegt sem er i
samreemi vi0 fyrri rannsdknir (sja t.d. Bowen og Chen, 2001; Olivia o.fl., 1992). Pad
gefur stjornendum verdmeetar upplysingar um mikilveegi pess ad halda
vidskiptavinum sem dnesegdustum, ef setlunin er ad na mikilli tryggd peirra.

Nidurstédurnar syndu jakvaed tengsl milli dneegju med pjonustu og eetladra
endurkaupa, en tengslin reyndust veik. Pad er ad hluta til i samreemi vid nidurstodur
Espejel o.fl. (2008), en i peirra rannsokn reyndust tengsl milli pessara breyta vera
mjog sterk. I pessari rannsokn reyndust likur & endurkaupum vera nokkud miklar
6hdd aneegju eda daneegju patttakenda med pjonustuna. Ekki var spurt nanar tat i
asteedur pessa, p.e. hvers vegna peir sem ekki eru aneegdir med pjonustuna hyggjast
samt sem adur halda vidskiptum afram. Pad kann hugsanlega ad hluta til ad skyrast
af smeegd pess markadar sem um reedir hér 4 landi og sterks stodu pess fyrirtaekis
sem var til skodunar.

Neikveaed tengsl reyndust vera 4 milli dneegju og neikveeds umtals, en pau
tengsl voru mjog veik. Peir vidskiptavinir sem sogdust aneegdastir med pjonustuna
eru Oliklegastir til ad tala 4 neikvaedan hatt um fyrirteekid, hins vegar er athyglisvert
a0 peir sem sogdust dansegdastir med pjonustuna voru ndnast jafn oliklegir til ad tala
a neikveedan hatt um fyrirteekid. Almennt virdast vidskiptavinirnir o6liklegir til ad
tala & neikvaedan hatt um fyrirtaekid, hvort sem peir eru dnaegdir eda dansegdir med
pjonustuna. Pessar nidurstodur eru i nokkru 6samraemi vid pad sem adur hefur verid
haldid fram um ad peir sem eru 6dneegdir med pjonustu séu liklegri til neikveeds
umtals (sja t.d. Hart o.fl., 1990; Soderlund, 1998). Mogulega kann skyringin a0 felast 1
muni & fyrirteekjamarkadi annars vegar og einstaklingsmarkadi hins vegar.
Hugsanlega eru vidskiptavinir 4 einstaklingsmarkadi, sem eru pa i persénulegum
vidskiptum vid fyrirteeki, liklegri til ad tala a neikveedan hatt ef peir verda 0aneegdir
heldur en vidskiptavinir & fyrirteekjamarkadi, sem ekki eru i vidskiptunum vegna
personulegra nota 4 viokomandi pjonustu. Petta pyrfti p6 ad skoda nanar.

Sterkustu tengslin reyndust vera & milli dneegju og medmeela med
fyrirteekinu, sem er i samraemi vid nidurstodur Wangenheiim og Bayon (2007). Peir
vidskiptavinir sem reyndust anegdastir med pjonustuna voru toluvert liklegri en
adrir til a0 meela med fyrirteekinu. Umtalsverdur munur reyndist vera 4 likum &
medmeelum fra peim sem sogdust aneegdir annars vegar og mjog aneegdir hins vegar.
Pessar upplysingar eru gagnlegar fyrir stjornendur og gefa tilefni til ad eetla ad pad
skipti verulegu mali ad nd mikilli dneegju vidskiptavina ef setlunin er ad nyta pa i ad
vinna meo fyrirteekinu ad 6flugu kynningarstarfi.

Nokkur verdteygni virdist vera 4 markadnum, po6 vart sé haegt ad segja ut fra
pessum nidurstodum ad hun sé mjog mikil. Pad sem po6 ber ad veita eftirtekt er ad
pad virdist ekki munur 4 verdteygni eftir pvi hversu dnegdir eda Odneegoir



vidskiptavinir eru med pjonustuna, sem er gagnsteett rannsoknum Choi o.fl. (2006)
og Homburg o.fl. (2005), en stydur pad sem Gardener og Trivedi (1998) og Reinartz
og Kumar (2002) hafa sett fram. Stjornendur & pessum markadi purfa ad gera sér
grein fyrir ad pratt fyrir a0 vidskiptavinir kunni ad vera mjog &neegdir med
pjonustuna geta verohaekkanir fyrirteekja eda verdleekkanir samkeppnisadila ordio til
pess ad vidskiptavinir feeri vidskipti sin. Tryggd vidskiptavina 4 markadnum kann
pvi ad flokkast undir tryggd byggda 4 dpersonulegum tengslum ef midad er vid
Gremler og Brown (1998) eda aneegjutrygglyndi samkveemt flokkun Curasi og
Kennedy (2002).

Einn helsti leerdomur stjornenda af nidurstodum rannsoknarinnar kann ad
vera sa a0 ekki neegir ad halda vidskiptavinum dneegdum ef eetlunin er ad auka
tryggo peirra og na par med peim avinningi og samkeppnisforskoti sem tryggo getur
skapad. Stefna parf ad mikilli dnsegju medal vidskiptavina, med mikilli dherslu &
pjonustugeedi, til ad tryggd skapist.

10 Takmarkanir og tillogur ad frekari rannséknum
Hér var til skodunar stért og rétgréid fyrirteeki 4 prentmarkadi & fslandi. Pad er p6
vissulega takmarkandi pattur, til ad heegt sé ad alykta um markadinn i heild, ad
adeins eitt fyrirteeki var til skodunar. Til ad fa betri og sterkari mynd af markadnum
hefdi verid gott ad horfa til vidskiptavina fleirri fyrirtekja.

[ rannséknum & vidfangsefninu er algengt ad notast sé vid 7 punkta kvarda,
en hér var 5 punkta kvardi notadur. P6 nidurstoour Dawes (2008) hafi synt ad ekki
veeri munur 4 nidurstddum eftir pvi hvort 5 eda 7 punkta kvardar séu notadir, veeri
ahugavert og gagnlegt ad nota 7 punkta kvarda i samreemi vid pad sem algengast er
a svidinu.

Vid mat & dneegju var adeins notad eitt atridi. P6 ad Yi (1990) hafi komist ad
peirri nidurstodu ad aseettanlegt réttmeeti faist med notkun 4 einu atridi til ad leggja
mat & dneegju, kann pad ad gefa betri og areidanlegri upplysingar ef notast er vid
nokkur atridi. Rannsakendur meela med ad i frekari rannsoknum & vidfangsefninu
verdi pad gert.

Heildartryggd var metin med peim heetti ad fjorar tryggdarbreytur voru settar
saman og allar latnar hafa sama veegi. Areidanleiki heildartryggdar reyndist p6 leegri
en askilegt hefdi verid. Vid frekari rannsoknir veeri dkjosanlegt ad taka fleiri
tryggdarbreytur med i meelinguna til ad freista pess ad beeta areidanleikann vid mat &
heildartryggd. Onnur asteda bess ad eskilegt er ad fijdlga breytum { sidari
rannsoknum vid mat & heildartryggo er s ad pratt fyrir ad algengt sé ad faar breytur
séu notadar vi0 mat & tryggd, hefur lengi verid ljost innan freedasamfélagsins ad
tryggo er afar margvid hugsmid. Pvi hlytur ad vera edlilegt ad meta hana med fleiri
breytum. Vontun er & gdodu dareidanlegu meeliteeki til ad leggja mat 4 tryggo
vidskiptavina, pvi veeri dkjosanlegt ad i frekari rannséknum veeru unnid ad pvi
marki ad proa slikt meeliteeki.

Samband aneegju og tryggdar hefur verid skodad i toluvert minna meeli &
fyrirteekjamarkadi heldur en & einstaklingsmarkadi. Sambandid kann ad vera olikt &
milli markada, t.d. vegna adsteedna og einkenna tiltekinna markada. Pad er pvi porf &
frekari rannséknum & vidfangsefninu 4 fleiri fyrirteekjamorkudum, baedi til ad dypka



skilning 4 sambandi pessara breyta og jafnframt til ad varpa ljosi 4 mogulegan mun &
milli markada.
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