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Mikilvaegi tryggodar

e Almennt er vidurkennt a0 fyrirteki njota verulegs
avinnings af tryggum vidskiptavinum

— Vegna siendurtekinna vidskipta og pess a0 vidskiptavinirnir
pekkja til starfshatta

* Ymiss kostnadur laegri en ella
¢ Kaupa meira og/eda fjolbreyttara

— Vegna vidhortfa og tengsla
* Ekki jafn verOneemir
¢ Umbera mistok og eru tilbunari ad kvarta
e Stunda oflugt markadsstarf
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Hvao er att vio me0 tryggo vidskiptavina?

e Adur eingdngu litid til hegdunar og 4forma um hegdun
— T.d. tioni vidskipta og aforma um aframhaldandi vidskipti

e Nu er almennt vidurkennt ad tryggd snuist um meira en
bara endurtekin vidskipti

— Endurtekin vidskipti geta verid vegna annarra asteeOna en
raunverulegrar tryggdar

e Almenn samstada um tveer viddir tryggoar

— Hegdunarvidd (loyalty as behavior)
— Hugreen vidd (loyalty as a mental state)
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Tveer viddir tryggodar

 Hegdunarvidd
— Endurspeglast 1 beinni hegdun vidskiptavinarins gagnvart
fyrirteekinu
 Hugreen vidd

— Endurspeglast 1 vidhorfi vidskiptavinar gagnvart fyrirtaekinu,
tengslum eins og skuldbindingu og trausti og aformum um
aframhaldandi vidskipti

Audur Hermannsdottir 4



Rannsoknamadlstofa Vidskiptafraedistofnunar

Skilgreining a tryggo vidskiptavina

e Tryggo viodskiptavina byggir a sambandi sem er
vidvarandi yfir tima og vidskiptavinurinn velur medvitad
a0 eiga viOskipti vio tiltekio fyrirteeki umfram onnur.
Tryggur vioskiptavinur hefur jakveett vidhorf gagnvart
fyrirteekinu, hefur aform um ad halda vidskiptunum
afram og maelir meo fyrirtaeekinu vio adra

Byggt & skilgreiningum fra Bowen og Chen (2001), McMullan (2005), Odin, Odin og Valette-

Florence (2001) og Soderlund (2006).
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' Trﬁﬁa viéskiﬂtavina '

| Hegdunarvidd ' | Hugraen vidd l
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Sameiginlegur skilningur
en skortur a almennri malingu

e Algengt er ad nokkrir peettir hvorrar viddar seu notadir

til ad leggja mat a tryggd

— Jafnvel ad rannsakendur lati neegja ad maela aform um
aframhaldandi vidskipti og alykti um tryggd eingongu ut fra pvi
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I Tryggo vioskiptavina '

l Hegdunarvidd ' [ Hugraen vidd '

| Tidni vidskipta k_ | Vidhorfgagnvart %_
Lengd vidskipta- fyrirteekinu Traust
sambands _ﬁ ’
Hlutdeild i - | Skuldbinding <«
kaupum ) Umtal Aform um frekari
vidsKkipti

| Markvisstval <«

Clark, J. S. og Mabher, J. K. (2007). If you have their minds, will their bodie follow? Factors
effecting customer loyalty in a ski resort setting, Journal of Vacation Marketing, 13(1), 59-71.
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Tioni vioskipta

Hlutdeild i
kaupum

I Tryggo vioskiptavina '

| Hegdunarvidd '
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Lengd vidsKkipta-
sambands

Umtal

l

[ Hugraen vidd l

Viohorfgagnvart
fyrirteekinu

Skuldbinding

Markvisst val

<=

N

<=

Traust

Aform um frekari
vidskipti

Bowen, J. T. og Chen, S.-L. (2001). The relationshipbetween customer loyalty and customer
satisfaction. International Journal of Contemporary Hospitality Management, 13(5), 213-217.
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I Tryggo vioskiptavina '

l Hegounarvidd '

Tionividoskipta < |
N Lengd vidsKkip ta-
sambands
Hlutdeild i
kaupum N |
—% Umtal ’

|

| Hugraen vidd '

Viohorfgagnvart
fyrirtaekinu
— Traust

Skuldbinding k—

Markvisst val F—

Aform um frekari
vidsKkipti

Dean, A. M. (2007). The impact of the customer orientation of call center employees on
customers’ affective commitment and loyalty. Journal of Service Research, 10(2), 161-173.
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l Tryggo vioskiptavina '

l Hegdunarvidd ' [ Hugraen vidd '

| Tioni vidskipta %_ | Viohorfgagnvart k—
Lengd vidsKip ta- fyrirtaekinu Traust
sambands
| Hlig;(:)eli:;li %_ | Skuldbinding k— n
Aform um frekari
— Umtal —ﬁ vidskipti

| Markvisst val k—

Bove, L. og Mitzifiris, B. (2007). Personality traits and the process of store loyalty in transactional
prone context. Journal of Service Marketing, 21(7), 507-519.
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l Tryggo viodskiptavina '

l Hegdunarvidd ' | Hugraen vidd '

Tionividskipta < | Vidhorf gagnvart F_

Lengd vidskipta- fyrirtaekinu
Hlutdeild i
kaupum

> sambands _ﬁ Traust ’

‘ Skuldbinding %—
—% Umtal ’
‘ Markvisst val k—

Baumann, C., Burton, S. og Elliott, G. (2005). Determinants of customer loyalty and share of
wallet in retail banking. Journal of Financial Service Marketing, 9(3), 231-248.

Aform um frekari
vidskipti

Audur Hermannsdottir 12



Rannsoknamalstofa Vidskiptafreedistofnunar

Og pa aftur ad hugtakalikaninu ...

l Trﬁﬁﬁ viéskigtavina ‘

| Hegdunarvidd ' | Hugraen vidd '
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Akall um sameiginlegri malingar

e Fjolmargir hafa kalla eftir almennri og godri nalgun vid

maelingar a trygg6 (sjad m.a. Baumann, Burton og Elliott, 2005;
McMullan, 2005; Odin, Odin og Valette-Florence, 2001, Reichheld, 2003;
Soderlund, 2006; Rundle-Thiele og Mackay, 2001)

e Almennt eru ekki allir peettir meeldir, en auk pess er
almennt skortur a ad meelitaekin séu metin me0 tilliti til
arei0anleika og rettmeetis

e Almenn nalgun eetti ad vera moguleg, po einhver atridi
kunni ad vera olik eftir vidfangsefni
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Flest atridi svipud 60hao vidfangsefni
Daemi um pattinn ,, skuldbinding”

Sameiginleg

— Eg myndi halda 4fram ad versla vid Fyrirtaeki X (kaupa Vorumerki X) pratt
tyrir a0 samkeppnisadilar bydu leegra verd

— Ef onnur fyrirteeki (vorumerki) bydu spennandi tilbod er liklegt a0 ég
myndi prufa pad

— Meér finnst gaman ad prufa a0 versla vio oOlik fyrirteeki (kaupa olik
vorumerki) pegar ég kaupi voru x

— Mér peetti Opeegilegt ef ég pyrfti einhverra hluta vegna ad versla vid annad
fyrirteekio (kaupa annad vorumerki) vid kaup a voru x

— Eg tylgist stodugt med pvi hvad onnur fyrirteki (vorumerki) a markadnum
bjoda upp a
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Flest atridi svipud 60hao vidfangsefni
Daemi um pattinn ,, skuldbinding”

e Sameiginleg

— Eg versla almennt vid mismunandi fyrirteeki (kaupi 6lik vorumerki) pegar
ég kaupi voru x

— Eg tel i raun ad flest eda ol fyrirteeki 4 Markadi X (vérumerki med véru X)
séu ad bjoda svipada voru

— Mér er annt um ad Fyrirteeki X (Vorumerki X) gangi vel

e Olik
— Ef Vorumerki X er ekki til i versluninni sem ég er i, fer ég yfirleitt i adra
verslun til ad kaupa vorumerkio
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Naestu skref

Vidfangsefni valid med pad a0 markmidi ad proa likanio
og meeliteeki

Vio val a atridum er fyrst og fremst horft til fyrri
rannsokna og kenninga, asamt innsynar rannsakanda a
malefninu

— Gert er rad fyrir ad fa alit nokkurra serfraedinga

Forprofad med tilliti til almenns skilnings
Forprofad og atridagreint
Forprofad og pattagreint
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Naestu skref

Aodhvarfsgreint med pad a0 markmidi ad kanna
skyringarmatt pattanna a hvora vidd

Adhvarfsgreint med pad a0 markmidi a0 kanna
skyringarmatt pattanna viod samsetta tryggd

Meeliteekio profad a nokkrum olikum vidfangsefnum
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Hver er avinningurinn?

e Fraedilegt gildi
— A0 meeta akalli innan fraeedasamfelagsins um almenna og goda
nalgun vid meelingar a tryggo

 Hagnytt gildi
— Vegna pess avinnings sem fyrirtaeki njota af pvi a0 hafa trygga
vioskiptavini er mikilvaegt a0 pau geti lagt mat a tryggd sins
vidskiptavinahops

— Pegar stig tryggdar liggur fyrir er heegt ad fara i adgerdir til ad
reyna a0 auka tryggo vidskiptavinanna
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Likan Curasi og Kennedy (2002)

Tryggoarstig Lysing

e (raoies) Hafa faa valkosti. Geta verio gridarlega 6aneegdir en halda pd
st afram vidskiptum. Finnst peir oft fastir.

.. . Hafa valkosti, en telja skiptikostnadinn of hdan. Sambandid
Faskiptin trygglyndi

(detached loyalists) byggir a hentugleika, myndu liklega fara annad ef pad myndi

henta betur.

. Byggja endurkaupadkvordun a fridindum sem fast vegna
»,Punkta”-trygglyndi _ ) o
endurtekinna kaupa. Munu liklega fara ef samkeppnisadili

hased loyalist
(purchased loyalists) bydur betra tryggdarkerfi.
- : . borfum vidskiptavinanna er meett og ansegjan heldur
Anegju trygglyndi : , C s 1 .. o .
. : sambandinu gangandi. Pessir vidskiptavinir horfa po til verdsins
(satisfied loyalists)

og skoda hvad adrir bjoda.

Broetolla (eostiles) Sterk tilfinningatengsl sem oft byggja a personulegu sambandi.
P Lita ekki til samkeppnisadila. Eru 6flugir talsmenn fyrirteekisins.

Curasi, C. F. og Kennedy, K. N. (2002). From prisoners to apostles: A typology of repeat buyers
and loyal customers in service businesses. The Journal of Service Marketing, 16(4), 322-341.
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