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Af hverju a0 pela i tryggo?

Tryggd vidskiptavina notio sifellt meiri athygli |
D —

Jakveett samband tryggodar og hagnadar Loyal customers,
they don'’t just come
back, they don’t
simply recommend
X . . you, they insist that
Kaupa oft meira og tilbunir ad greida heerra their friends do
verod business with you.

Chip Bell

Tryggir Oliklegri til a0 faera vidskipti sin

Stunda oflugt markadsstarf fyrir fyrirteekio

En hvernig er haegt a0 auka tryggd?
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Markmio rannsoknarinnar

/— =

* Ancegja er forsenda tryggodar, en hvernig A satisfied customer is
er sambandio parna a milli? the best business
, . , , strategy of all.
— Takmarkadar rannsoknir, serstaklega a AT

tyrirteekjamarkadi

e Markmidid er ad kanna sambandid milli dnsegju vidskiptavina
og tryggoar a fyrirteekjamarkadi

— RannsdOknareiningin rétgroid islenskt fyrirtaeki
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Tryggo vidskiptavina

e Tryggd vidskiptavina byggir a sambandi sem er vidovarandi
yfir tima og vidskiptavinurinn velur medvitad a0 eiga
vidskipti vi0 tiltekid fyrirteeki umfram onnur (Soderlund, 2006)

e Tryggir vidskiptavinir hafa tilhneigingu til ad kaupa aftur og
aftur sama vorumerkio (eda fra sama fyrirtaeki) og telja

vorumerkio (fyrirteekid) veigamikinn patt 1 valinu (Odin, Odin og
Valetta-Florance, 2001)

—

. . . . . ./ . The purpose of a
o
Tryggir vidskiptavinir hafa jakveett vidhorf T o (1 e

gagnvart fyrirteekinu, aetla sér ad halda afram a customer who

vioskiptum og maela meo fyrirteekinu vio adra CICAIES CUSIOMETS
(Bowen og Chen, 2001) Shiv Singh
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Tryggo vidskiptavina

* Adur var liti0 svo a a0 tl‘ygg6 The customer’s perception
endurspegladist 1 hegdun og aformum is your reality
um hegdun

Kate Zabriskie

— T.d. tioni vidskipta og hvort folk hafi i
hyggju ad halda vidskiptunum afram

— En er ndg ad horfa a hegdun og aform um hegdun?
* Fair eda engir adrir valkostir 1 bodi
e Utgonguhodmlur ur vidskiptasambandinu

* Dofi eda vani — enginn greinarmunur gerdur a fyrirteekum/vorumerkjum
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Tveer viddir tryggodar

Hegdunarvidd Hugreen vidd

TRYGGD
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Stig tryggoar

/— -
—

Revolve your world

e Vidskiptavinir eru ekki annad hvort U 12 G IEETT
. . . and more customers will
tryggir eda ekki tryggir revolve around you.

— Eru 4 mismunandi stigum tryggdar Heather Williams

e I flokkun Curasi og Kennedy (2002) er horft til

— peirra tengsla sem sambandid byggir a

— pess hlutverks sem aneegjan gegnir

— pess hversu skuldbundinn vidskiptavinurinn er sambandinu
— hversu mikid val vidskiptavinurinn hefur i raun
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Stig tryggoar
Flokkun Curasi og Kennedy

Aneegju trygelyndi
Punkta trygglyndi

Faskiptio trygglyndi
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Anagja og tryggd

e Ancegja reedast annars vegar af pvi vid hverju vidskiptavinir
buast (veentingum) og hins vegar af frammistodu
fyrirteekisins/starfstolksins (skynjun)

— Aneegjan reedst p.a.l. af pvi hversu vel veentingum er meett

e Anzgja er naudsynleg forsenda pess ad tryggd myndist hja
vidskiptavinum, en ekki negjanleg

— Tryggir vidskiptavinir eru almennt ansegdir, en anaegdir vidskiptavinir
eru ekki endilega tryggir

e Rannsékn Bowen og Chen (2001) syndi ad sambandid milli
aneegju og tryggoar er olinulegt
— Litil breyting a dneegju getur valdid verulegri breytingu a tryggd

Audur Hermannsdottir 9



Rannsoknamadlstofa Vidskiptafraedistofnunar

Aofero
Meelitaeki

e Atridi valin med hlidsjon af fyrri rannsoknum
— Mattila, 2004; Skogland og Siguaw, 2004

e Heildaranasegja med pjonustu Fyrirtaekisins meeld a 5 punkta
kvarda

— 1 mjog 6anaegd/ur og 5 mjog anegd/ur
e Fjorar breytur notadar til ad leggja mat a tryggo

— Tveer sem tilheyra hegdunarvidd og tveer sem tilheyra hugreenni vidd
— 5 punkta kvardi
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Aofero
Melitaeki

Tryggdarspurningar Vidd

HV?]?SH o.hkleg.;t eOda liklegt er ad pu meelir med Hegdunarvidd
Fyrirteekinu vid adra?

Hversu ohkle/gt eda .hklfefgt er a0 pu skiptir vi0 Fyrirtaekio Ergen v
naest pegar pu kaupir pjonustu?

Hlversu c')h'klegt.‘:ﬁ(’ia h'kleg,;t,er,aé Pﬁ skiptir vi0 Fyrirtekio Hugreen vidd
pO sama vara/pjonusta sé ddyrari annars stadar?

Hversu.ohkl.egt ?6a liklegt er ad pu talir a neikveedan hatt esiimidd
um Fyrirtaekid vio adra?
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Aofero
batttakendur

e Urtakid voru vidskiptavinir & netfangalista Fyrirtekisins

e Virk og notheef netfong voru 842, patttakendur voru 352.

— Svarhlutfall 41,8%

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-, sOlu- eda verkefnastjori  8,1%

Anna0/vill ekki svara 24.,7%
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Aofero

Framkvemd
e Framkvaemdastjori Fyrirtaekisins sampykkti patttoku
e Forprofun

e Mezeliteekio yfirfario og sampykkt af framkveemastjora aamt
sOlu- og markadsstjora

e Fyrirlogn var rafreen og for fram 1juni 2011
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Nidurstoour

e DPatttakendur almennt frekar anaegdir med pjonustu
Fyrirteekisins (M=3,87; sf=1,207; N=347)

e Nidurstoour ur tryggdarbreytum

Hversu 6liklegt eda liklegt erad pu.. M sf N

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

SklPtlI‘. x,/16 Fyrirtekio neest pegar ptu 3,97 0,973 346
kaupir pjonustu?

?klptlr v36, F}frlrt.aek16 po6 sama 272 1124 340
pjonusta sé ddyrari annars stadar?

... talir & neikvaedan hatt um

1,72 0,826 342
Fyrirtaekio vio adra?

Tryggo 3,73 0,688 338

Kvardi: 5 = Mjog liklegt, 1 = Mjog oliklegt
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Nidurstoour

* Vid mat a sambandi anaegju og tryggoar var beitt somu adferd
og 1 rannsokn Bowen og Chen (2001)

Hlutfall peirra sem segja mjog liklegt ad peir ...
Sti ... skipti vio ... skipti vio
, ' ... meeli med _S 1p.1 Vi . > 1.p ; ‘,]1 ... tali a neikveedan
heildar- ) ) ) Fyrirteekio neest ~ Fyrirteekid po sama _ | ) )
aneegju Fyrirteekinu vio pegar peir kaupa pjonusta sé 6dyrari hatt um Fyrirteekio
&) adra & ., P ) Y vi0 alra
pjonustu annars stadar
5 65,6% 57,9% 38,9% 48,4%
4 15,6% 22,8% 33,3% 28,4%
3 0,8% 0,9% 0,0% 3,9%
2 5,7% 6,1% 5,6% 5,1%
1 12,3% 12,3% 22,2% 14,2%

Kvardi: 5 = Mjog anaego/ur, 1 = Mjog oanaego/ur
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Nidurstoour

Likur a ad Likur a a0
skipt verdi vio | skipt verdi vid | Likur 4 a0 tala
Likur 4 ad Fyrirteekid | Fyrirteekio po | & neikvaedan
Heildaranegja| meela med neest pegar | sama pjonusta hatt um
me0 pjonustu | Fyrirtekinu | pjonusta er sé ddyrari | Fyrirteekio vio
Fyrirteekisins vio adra keypt annars stadar adra Tryggo

Heildaranzegja med  Pearson fylgni 1 357" 231" ,074 -139° 281"
pjonustu Sig. (2-tailed) ,000 ,000 175 ,010 ,000
Fyrirtaekisins N 347 343 342 336 338 334
Likur 4 a0 maela med Pearson fylgni 357" 1 599" 254" 333" 772"
Fyrirteekinu vid adra Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 343 347 345 339 341 338
Likur a ad skipt verdi Pearson fylgni 231" 599" 1 343" 286 791"
vi0 Fyrirteekio neest ~ Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
pegar pjonusta er N 342 345 346 340 342 338
Likur & a0 skipt verdi Pearson fylgni ,074 254" 343" 1 136 662"
vid Fyrirtaekid pd Sig. (2-tailed) 175 ,000 ,000 ,012 ,000
sama pjonusta sé N 336 339 340 340 339 338
Likur 4 a0 tala & Pearson fylgni -139° -,333" -,286 -136° 1 -574"
neikveedan hatt um  Sig. (2-tailed) ,010 ,000 ,000 ,012 ,000
Fyrirtekio vio adra N 338 341 342 339 342 338
Tryggd Pearson fylgni 281" 772" 791" 662" -574" 1

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

**. Fylgnin er markteek vid 0,01 marktektarstig
*. Fylgnin er markteek vid 0,05 marktektarstig
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Umraeda — NidurstoOur settar i samhengi

e Sambandid milli aneegju og tryggoar ekki linulegt

— I samraemi vid Bowen og Chen (2001) par sem einstaklingsmarkadur var
til skodunar

e DPegar aneegjan er mikil er tryggdin mikil

— Tryggdin fellur mikid um leid og ansegjan minnkar svolitid

* Verdio virdist hafa mikil ahrif & kaupakvordunina a peim
markadi sem her var til skodunar

— Hversu ,raunveruleg” er tryggdin pa?

— Hugsanlega anaegjutrygglyndi?
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Umraeda — NidurstoOur settar i samhengi

e Samkveemt nidurstodunum parf ad leggja kapp a mikla
aneegju ef goo tryggd a a0 nast

e Ahersla atti ad vera a mikil pjonustugaedi

e GO0 pjonustugeedi og um leid mikil anaegja aetti pvi a0 vera
stor pattur 1 pvi a0 auka fjolda peirra tryggu og par meod hafa
jakveed ahrif a arangur fyrirtekja
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Takmarkanir og
tillogur ad frekari rannsoknum

e 5 punkta kvardi eda 7 punkta kvardi?
e Areidanleiki heildartryggdar abatavant
e Fjolga tryggdarbreytum

e Proun a gédu meeliteeki a tryggo
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