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Er anagja vidskiptavina allt sem parf
ela aettu fyrirtaeki a0 stefna heerra?

Audur Hermannsdottir
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Mikilvaegi vioskiptavina

e Fyrirtaeki geta ekki lifad an vidskiptavina
— Nauodsynlegt ad hlta ad og efla sambandio

e Innan markadsfraedanna hefur lengi verio 10g0 ahersla a
mikilveaegi pess ad huga ad sameiginlegri
verOmeetaskopun fyrir fyrirtaekio og fyrir vidskiptavini

e Mikilveegi g00s sambands hefur lengi verid vidurkennt
en fyrir um 15-20 arum foru rannsakendur a0 beina
augum ao ,raunverulegum” fjarhagslegum avinningi

— VerOmeeti vioskiptavina (customer equity)

Audur Hermannsdottir 2



Malstofa Vidskiptafreedideildar 29. mars 2011

VerOometi vioskiptavina skilgreint

o .. the total of the discounted lifetime values summed

over all of the firm’s current and potential customers.”
Rust, Lemon 0g Zeitmalm, 2004, bls. 110

e ... the value of tangible and intangible resources that

customers invest in particular retailers”
Dorsch og Carlson, 1996, bls. 253

Dorsch, M. J. og Carlson, L. (1996). A transaction approach to understanding and
managing cusotmer equity. Journal of Business Research, 35(3), 253-264.

Rust, R. T., Lemon, K. N. og Zeithaml, V. A. (2004). Return on marketing: Using customer
equity to focus marketing strategy. Journal of Marketing, 68(1), 109-127.
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Verometi vioskiptavina

e Stjornendur purfa ad atta sig a med hvada heetti haegt er
a0 auka (hamarka) verOmeeti vioskiptavina

— Me0 hvada heetti geta fyrirtaeki haldid i niverandi vidskiptavini
eins lengi og mogulegt er?

— Me0 hvada heetti er heegt a0 auka virdi sérhvers vidskiptavinar?

— Me0d hvada heetti er haegt a0 fjolga vidskiptavinum?
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Eigum vi0 a0 einblina a
anagju vidskiptavina?
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Anagja vidskiptavina

e Upp ur 1980 vard mikil vitundarvakning um mikilveegi
pess a0 atta sig a veentingum vioskiptavina, meeta peim
og gera vidskiptavini anaegda

— Fjolmargar rannsoknir framkvaemdar
— Ymis médel og meelikvardar

e [ Kjolfar aukinna rannsékna attudu rannsakendur sig 4
a0 aneegjan skyrdi adeins hluta af akvorounum
vidskiptavina um endurkaup
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Anagja vidskiptavina

e Pad ao gera vidskiptavini anaegda pydir ekki sjaltkrafa ad
peir komi aftur og verdi ad tryggum vidskiptavinum

— Af peim vidskiptavinum sem segjast ansegdir eda mjog anaegdir
eru 65-85% sem munu heetta vioskiptum

— Rannsokn a bilaidnadinum syndi ad 85-95% vidskiptavina
segjast anaegdir, en adeins 30-40% snua aftur til sama
pjonustuadila
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Anzgja vidskiptavina

e Aukinn ahugi skapadist a vardveislu vidskiptavina
(customer retention) og tryggo (loyalty)

Var6velsla Vl(’isklptavma

e Ll _;‘:7",_' Tl‘ygg6 Vlésklptavma

e Anzgja vidskiptavina er forsenda tryggdar, en ekki
avisun a tryggo
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Munurinn a anagju og tryggo

e Anegja vidskiptavina segir i grundvallaratridum hversu
vel veentingum er meett

— Er af flestum talid vera mat vidskiptavina a heildar frammistodu
fyrirteekisins

e Tryggd segir til um hversu liklegt er ad
vidskiptavinurinn snui aftur til fyrirtaekisins, hversu
jakveett vidhorf hann hefur gagnvart pvi og hversu
viljugur hann er ad ,kynna” fyrirtaekio
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Samband anaegju og tryggodar

e Flestar rannsOknir hafa synt ad pao eru tengsl a milli
anaegju og tryggoar
— Sumar hafa po synt ad tengslin geti verid veik

— I hételpjénustu hefur t.d. adbuinadur, hénnun og vidmot
starfsfolks reynst hafa meiri ahrif & tryggo en anaegja

e Sambandio er olinulegt, pvi getur minnihattar breyting a
anaegju leitt til verulegrar breytingar a tryggo
— DPegar anaegja neer akveodnu stigi eykst tryggdin verulega

— Pegar aneegjan fer nidur fyrir akvedio stig fellur tryggdin
verulega
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Samband anaegju og tryggodar

e Stjornendur purfa ad atta sig a ad pad er ekki nog a0 hafa
anaegoda vioskiptavini
— Aneegjan parf ad na akvednu stigi til ad hun leidi til tryggdar

— Leggja parf aherslu a a0 peir séu gridarlega anaegdir, haldist 1
sambandinu og verdi tryggir

e [ Bandarikjunum missa fyrirteeki almennt um helming
vioskiptavina sinna a fimm ara timabili

— Nai fyrirteeki a0 halda 1 5% meira af vioskiptavinum eykst
hagnadurinn um 25-125%

Reichheld, F. og Sasser, W.E. (1990). Zero defections: quality comes to services. Harvard
Business Review, 68(5), 105-111.
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Hvers vegna eru tryggir
vidskiptavinir verOmaetir?
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Tryggir vidskiptavinir leida til meiri hagnadar

e Kostnadur vi0 markadsfeersluna verdur leegri

— Paod kostar minna ad vidhalda sambandi vid nuverandi
vidskiptavini heldur en ad na i nyja

e Sala verdur meiri

— Tryggir vioskiptavinir versla oftar og meira en adrir

e Rekstrarkostnadur verour leegri

— Pad kostar minna ad pjonusta trygga vidskiptavini, m.a. vegna
pess ad peir pekkja voruna/pjonustuna og purfa pvi minni

upplysingar
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Hegdun hinna tryggu

* Velja fyrirteeki0 umfram samkeppnisadila
— Eru oliklegri til ad skipta vegna verds
— Eru oliklegri til ad heetta vidskiptum ef mistok komi upp

e Eru liklegri til ad lata fyrirtaekid vita pegar eitthvao fer
urskeidis (kvarta)

e Stunda oflugt markadsstarf sem oft leidir til pess ad nyir
vioskiptavinir beetast 1 hopinn
— Tala 4 jdkveedan hatt um fyrirteekid vio adra
— Visa 00rum a fyrirtaekio
— Gefa rad um vorur og/eda pjonustu fyrirtekisins
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Melingar a tryggd
Dbrjar nalganir

e Hegounarlegir meelikvardar
— Stodug endurtekin kaup alitin visbending um tryggo

e Vidohorfs meelikvardar

— Viohort til fyrirteekis alitin visbending tilfinningalega og
salfreedilega tengingu vio fyrirteekio og par med visbending um

tryggo

¢ Samsettir meelikvardar
— Tryggd metin ut fra hegdun og vidhorfi, eykur spastyrk
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Gerdir/stig ,trygglyndra” vidskiptavina

* Cursai og Kennedy (2002) settu fram fimm gerdir/stig
vioskiptavina sem stunda endurtekin vidskipti vid
fyrirteeki

— Byggt a tengslum milli vidskiptavinar og fyrirtaekis, pvi
hlutverki sem anaegja gegnir i endurkaupaakvorduninni og
valkostum vidskiptavinar

Cursai, C. F. og Kennedy, K. N. (2002). From prisoners to apostles: A typology of
repeated buyers and loyal customers in service business. Journal of Service Marketing,
16(4), 322-341.
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Gerdir/stig ,trygglyndra” vidskiptavina

* Fangar (prisoners)
— Hafa faa valkosti. Geta verid mjog 6danaegdir, en finnst peir oft fastir
o Faskiptin trygglyndi (detached loyalists)
— Hafa valkosti, en telja skiptikostnadinn of hdan. Sambandid byggir a
hentugleika
* Punkta trygglyndi (purchased loyalists)
— Endurkaup eru vegna fridinda sem af peim hljotast. Munu liklega fara
ef samkeppnisadil byOur betra tryggdarkerfi
e Anagju trygglyndi (satisfied loyalists)
— Porfum er meett og dnaegja heldur sambandinu gangandi. Horfa po til
verds og skoda hvad adrir bjoda.
e Postular (aposties)

— Sterk tilfinningatengsl sem byggija oft a personulegu sambandi. Lita
ekki til samkeppnisadila og eru 6flugir talsmenn fyrirtaeksins
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Hvao eiga fyrirtaeki ad gera?

Audur Hermannsdottir 18



Malstofa Vidskiptafreedideildar 29. mars 2011

Stefna haerra!

e Fyrsta skrefid er a0 atta sig a mikilvaegi tryggra
viOskiptavina

— Feera dhersluna fra dneegju ad tryggo

* Vera tilbtin/n ad forna minni hagsmunum fyrir meiri!!!

— Langtima vs. skammtimasjonarmid

e Atta sig 4 stodunni { dag
— Hversu stor hluti vidskiptavina er tryggur og hversu tryggur?
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Atta sig 4 stodunni i dag

e Ekki bara spyrja vidskiptavini hversu anasegdir peir eru

e Atla vidskiptavinir a0 halda vioskiptum afram?

— Ef svo er, hvad er pad sem peim likar vel og hversu fljott munu
peir koma aftur?

— Ef ekki, af hverju ekki?

o /Ztla vioskiptavinir a0 visa 00rum a fyrirtekio?

— Ef svo er, hversu mikla aherslu munu beir leggja a pad?
— Ef ekki, hvers vegna ekki? Hvao parf a0 breytast til ad svo verdi?
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Stefna haerra!

e Hvad parf til a0 gera vidskiptavinina tryggari?
— Rynihopagreining
— Hvada peettir 1 voruframbodi og/eda pjonustu fyrirtaekisins
skipta vidskiptavini mali?
— Hverjar eru veentingarnar?
— Spurningalisti proadur og lagour fyrir

e , Internal benchmarking”

— Svor tryggra vidskiptavina vid spurningalistanum notad sem
viomid um markmid
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A0 lokum ...

e Tryggir vidskiptavinir eru veromeetustu vidskiptavinir
fyrirtaekja
— Fjarhagslegur avinningur
— Oflug samkeppnisstada

e Ancegja vidskiptavina er mikilveeg og er forsenda

tryggoar

— Hun segir hins vegar adeins halfa soguna
— Er ekki gédur meelikvardi a samkeppnisslega stodu
— Hefur ekki gott forspargildi um fjarhagslegan styrk
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Fyrirteki eettu pvi ad feera aherslur sinar fra
pvi ad einblina a anaegju vidskiptavina og
leggja kapp a a0 auka tryggo peirra
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