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Utdrattur

Brottfall ardsamra vidskiptavina er einhver mesta 6gn sem ad hverju fyrirtaeki
stedjar. Pad er pvi hverju fyrirtaeki mikilvaegt ad halda sinum ardsému vidskiptavinum
sem lengst i vidskiptum. bessi rannsdkn kannadi hverjir vaeru helstu ahrifapaettir 4 pa
akvordun vidskiptavina ad skipta um internetpjénustuadila. Skodad var sex mdanada
timabil, fra september 2011 til mars 2012. Rannsdknarspurningin var: Hvada peettir

hafa ahrif til brottfalls medal vidskiptavina hjd islenskum internetpjonustum?

Til ad svara rannséknarspurningunni var saminn spurningalistinn sem byggdi 3
eigindlegri  bandariskri rannsékn & brottfalli medal margra mismunandi
bjénustufyrirtaekja. Notast var vid hentugleika urtak og fengust 608 svor, af peim hofdu

23,7% patttakenda skipt um internetpjénustuadila & umraeddu timabili.

Helstu nidurstédur voru ad oftast voru tveer eda fleiri dsteedur sem lagu ad baki
brottfalli. Medal pess sem oftast var nefnt var kostnadur, taeknivandamal, vidbrogd vid
bjonustufalli, samskiptavandamal og adgengi ad pjénustuadila. Pad markverdasta var
ad peir paettir sem vidskiptavinir nefndu oftast sem ahrifapaetti brottfalls voru allir &
hendi pjonustuadilanna sjalfra ad baeta ur og pvi moguleg teekifeeri til urbdta fyrir pa

sem starfa a internetpjonustumarkadi.

Nidurstodur voru i samraemi vid adrar rannsoknir, pd ad hlutfoll hafi ekki endilega
verid pau somu og komu fram i 66rum rannséknum, pda voru peir peettir sem komu fram

i fullu samraemi vid bandarisku rannsdknina sem studst var vio.

[ verkefninu var sagt fra skilgreiningum & brottfalli og rannséknum & svidi brottfalls.
Dregnir fram peir peaettir sem taldir eru hafa ahrif a brottfall Ur vidskiptum. Sagt fra likani

um astaedur brottfalls og lauslega greint fra leidum til ad spa fyrir um brottfall.

itarlega var sagt fra tryggd og skilgreiningum & henni. Sagt fra ahrifapattum tryggdar
og mogulegum leidum til auka tryggd. Einnig var sagt fra leiGum til ad meta virdi
langtima vidskiptasambanda. Fjoldi svara gaeti valdid pvi ad peettir sem annars keemu
fram gera pad ekki og hentugleika urtakid sem var notad skiladi skokku kynjahlutfalli og

patttakendur voru heldur i yngri kantinum.
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1 Inngangur

Brottfall ardsamra vidskiptavina er einhver mesta 6gn sem ad hverju fyrirtaeki
stedjar. AG missa ar6sama vidskiptavini ar vidskiptum getur rddid drslitum um afkomu
fyrirtaekis. Brottfall er mismunandi eftir pjénustugeirum en samkveemt astralskri
rannsokn var brottfall 4 internetpjénustumarkadi par allt ad 20% & ari (Madden, Savage
og Coble-Neal, 1999) samkvaemt rannsékn Thomas, Blattberg og Fox (2004) var brottfall
hja Bandariskum internetpjénustum 4arid 2001 22%. Reichheld og Sasser (1990) komust
ad peirri nidurstédu ad pad ad minnka brottfall veeri avisun & aukinn hagnad. Ekki er
raunhaeft ad zetla ad stoppa allt brottfall. Ekki er heldur vist ad pad svari kostnadi ad
®tla ad stodva allt brottfall. Einnig hefur verid a4 pad bent ad ekki sé ndég ad minnka
brottfall heldur verdi ad hafa i huga hvada brottfall er verid ad minnka. Pad skiptir
fyrirtaeki mali ad halda peim vidskiptavinum sem skila ardi (Page, Pitt og Berthon, 1996;
Reinartz og Kumar, 2002; Xevelonakis, 2005). Haettan er si 4 mettudum morkudum ad
fyrirteeki fari i heiftarlega bardttu um vidskiptavini. Pad getur leitt til pess ad tryggd
minnki almennt vegna pess ad vidskiptavinir fa alltaf eitthvad fyrir pad ad skipta og leera
4 ad pad borgar sig ad skipta. Pbetta getur valdid fyrirtaekjunum erfidleikum par sem
brottfallid eykst (Stauss og Friege, 1999).

East, Hommond og Gendall (2006) komust ad pvi ad pad veeri ekki nég bara ad
minnka brottfall til ad auka hagnad. bad pyrfti ad taka tillit til kostnadar vid ad halda
bessum vidskiptavinum, langtima avinningnum af vidskiptasambandinu og peim
markadi og atvinnugrein sem fyrirtaekid er i (East o.fl.,, 2006). bad er ekki haegt ad fjalla
um brottfall nema ad fjalla lika um tryggd. Brottfall er birtingarmynd a pvi ad tryggd sé
ad breytast (Reichheld og Sasser, 1990). Tryggd er fyrirtaeekjum mjog mikilveeg og ekki
sist fyrirteekjum sem bjéda internetpjénustu par sem nokkur stofnkostnadur fylgir
hverjum nyjum vidskiptavin. Rannséknarspurningin i pessu verkefni er:

Hvada peettir hafa dhrif til brottfalls medal vidskiptavina hja islenskum
internetpjonustum?

Rannsdknin naer til sex manada eda fra september 2011 til mars 2012.



Byggt er ad miklu leyti 4 rannsékn Keaveney (1995) par sem kannad var hvada paettir
hofou ahrif & pad ad vidskiptavinir skiptu um pjénustuadila. Verkefnid skiptist i sjo kafla.
Fyrst verdur fjallad um internetmarkadinn og sagt stuttlega fra soégu a Islandi
internetsins, patttakendum a markadnum og helstu staeerdum markadarins. Sidan er sagt
fra rannsdknum 3 brottfalli, flokkun a brottfalli, ahrifapaettir brottfalls og mat a likum 3
brottfalli. bar a eftir er fjallad itarlega um tryggd, skilgreiningar & tryggd og sagt fra
beim pattum sem hafa ahrif & tryggd. Fjallad er um leidir til ad auka tryggd og skodad
hvernig haegt er ad meta virdi tryggra vidskiptavina. Pa er greint fra adferdafraedi
rannsoknarinnar, rannséknaradferdin kynnt, sagt fra patttakendum og meelitaekinu og
framkvaemd rannsdknar. A3 lokum eru nidurstodur kynntar og umraedukafli par sem
nidurstodur rannsdknarinnar eru bornar saman vid adrar rannséknir og dregnir fram

markverdustu peettirnir.



2 Internetmarkadurinn

Internetid kom til fslands 21. juli 1989 (Marius Olafsson, 2006). bPad var ekki fyrr en 1993
med tilkomu veraldarvefsins ad farid var ad selja almenningi adgang ad interneti. Fyrst
fyrirtaekja til ad selja internetpjonustu var fyrirtaekid Midheimar, centrum.is (Marius

Olafsson, 2006).

Alveg fra upphafi var adgangur ad internetinu seldur i askrift, pannig ad vidskiptavinir
fengu notandanafn og lykilord og simanumer til ad hringja i. Fyrstu tengingarnar voru
bannig ad maétald var tengt vid tolvu sem var stillt 4 ad hringja i dkvedid simanumer par
sem fram fér audkenning og med pessari audkenningu var haegt ad styra adgangi
notenda. Ymsir dkostir voru vid pessar fyrstu tengingar, paer héldu simalinu heimilisins
upptekinni @ medan internetid var notad. Kostnadurinn vid notkunina gat ordid
umtalsverdur par sem um var ad reeda venjuleg simtdl og tengingarnar voru mjog haegar

a meelikvarda dagsins i dag.

Siminn byrjadi ADSL vaedingu 1999 (Skipti, 2008) . ADSL er skammstofun fyrir tegund
af hahrada internettengingum. Til eru fleiri tegundir af hahrada internettenginum en
ADSL, pess vegna er stundum talad um xDSL tengingar eda DSL. ADSL teeknin
margfaldadi flutningsgetu internettenginga sins tima. ADSL taeknin nytir sér
hefédbundnar simalinur til gagnaflutnings en élikt gdmlu maétalds upphringitengingunum
eru ADSL tengingar sitengingar sem leyfa notkun talsima & sama tima og

internettengingin er notud.

Nokkur sampjoppun hefur att sér stad a internetpjénustu markadnum, Midheimar
eru hluti af Simanum i dag, Islandia Internet og Margmidlun Internet eru baedi hluti af
Vodafone. Tal, eda ,nyja“ Tal er tilkomid eftir sameiningu IP fjarskipta og Sko. bessi prju
fyrirtaeki, Siminn med 50,3% markadshlutdeild, Vodafone med 31,4% og Tal med 12,8%,
eru samtals med teeplega 95% markadshlutdeild & internetpjonustumarkadnum (Pdst
og Fjarskiptastofnun, 2011) . Adrir adilar eru vissulega & markadnum en
markadshlutdeild peirra er pad litil ad PAst og fjarskiptastofnun setur pa alla undir pau
fimm prdésent sem eftir standa. En medal pessara adila eru nylegt fyrirteeki eins og

Hringdu, gamalt og rotgréid fyrirtaeki eins og Hringidan og sérhaefdari fyrirteeki eins og
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Emax og Abétinn sem bjéda upp & pradlaus netsambdnd i sveitum landsins. Samkvaemt
tolum Pést og Fjarskiptastofnunar (2011) eru 35 fyrirtaeki sem eru skrdd med leyfi til
gagnaflutningspjéonustu, pé er ekki nema hluti af peim sem bjéda slika pjénustu til
einstaklinga. Veltan a internetpjonustumarkadnum fyrrihluta ars 2011 var 4.057 miljénir
krona. betta er aukning um 314 miljénir fra fyrirhluta ars 2010 (Pést og

Fjarskiptastofnun, 2011) .

Adgangur ad interneti er almennur & islandi, 93% heimila eru med adgang ad

interneti og 93% netnotenda nota netid daglega (Hagstofan, 2011) .

begar tilbod priggja stéru adilana @ markadnum, Siminn, Vodafone og Tal eru skodud
kemur i ljés ad litill sem enginn munur er & pvi sem er i bodi. [ grundvallar atridum eru {
bodi hradi og gagnamagn, sé tekid mid af verdskram stéru adilanna, pa bjéda allir
vidskiptavinum sinum upp a ad leigja endabunad til ad tengjast internetinu, einnig fylgja
netfong, heimasidusvaedi, allt innlent nidurhal innifalid og tiltekid magn af erlendu
nidurhali og allir bjéda vidskiptavinum sinum upp & ad kaupa aukalega erlent nidurhal.
pessi tilbod hafa ad mestu verid med pessum haetti frd upphafi ADSL vaedingar, ef undan
er skilid timabil par sem Hive (IP fjarskipti) var ad koma sér inn @ markadinn. pa var 3
timabili allt nidurhal innifalid i fostu manadargjaldi. Nytt fyrirteeki @ markadnum,
Hringdu er med i samanburdi i toéflu 1. Hringdu bydur mun laegra verd en stéru adilarnir
en minni aukapjonusta er i bodi hja peim, ekki er haegt ad leigja endabunad, ekki er

heldur i bodi ad fa netféng eda vefsvaedi.

Tafla 1 Samanburdur a verdskram.

10 GB auka

Leiga a Innlent Erlent Postholf Vef erlent
Fyrirteeki Verd Hradi endabunadi gagnamagn gagnamagn (fjoldi) svedi gagnamagn
Tal 4411 12 499 Allt innifalié 10 3 nei 1550
Vodafone 4410 12 499 Allt innifalié 10 3 2GB 1550
Siminn 4590 12 450 Allt innifalid 10 5 ja 1600
Hringdu 2795 16 Nei Allt innifalid 10 Nei Nei Vantar uppl.

Helsti munurinn & fyrirtaekjunum liggur i pvi hvernig pau hafa byggt upp sina pjénustu
og kerfi. Siminn er eina fyrirtaekid sem a alfarid og rekur 6ll sin kerfi sjalfur. Siminn er
baedi med smasolu og heildsélu. Vodafone a og rekur staersta hluta sinna kerfa, en

kaupir p6é adgang ad ljosleidarakerfi Gagnaveitu Reykjavikur og endurselur pa pjénustu.

11



Vodafone starfar eins og Siminn badi 4 heildsélu og smasdlu markadi. Tal aftur kaupir
alla sina pjoénustu i heildsolu af 66rum (mbl.is, 2009). bad pydir ad peir eru lausir vid
dyra uppbyggingu 4 grunnkerfum og purfa ekki ad vera i sifelldu kapphlaupi vid taeknina,
heldur geta bodid pad besta 4 markadnum hverju sinni. Helsti kosturinn vid petta form
ad kaupa i heildsélu en eiga ekki eigin kerfi er ad pau fyrirteeki bua vid laegri fastan
kostnad en fyrirteeki sem liggja med miklar fjarfestingar i dyrum teeknibunadi og purfa
ad vera i sifelldum fjarfestingum til ad halda i vid taeknina. Helsti ékosturinn vid ad
kaupa allt i heildsélu eins og Tal gerir er ad fyrirtaekid verdur had samkeppnisadilum

med hluta pjonustunnar.

Undanfarin ar hefur ny leid til dreifingar @ sjonvarpsefni yfir hdhrada nettengingar, i
daglegu tali kallast petta einu nafni IPTV (Internet Protocol Television). bPessari teekni
fylgja ymsir moguleikar en helst er pad moguleikinn & gagnvirkni sem ber haest. Helsta
birtingamynd pessarar gagnvirkni hefur falist i pvi ad notendur geta horft &4 uppahalds
sjénvarpsefnid sitt nsestum hvenzer sem er, notendur eru sinir eigin sjénvarpsstjorar,
beir sem eru med IPTV missa ekki af fréttum, paer eru a ,leigunni. Einnig eru baedi
Siminn og Vodafone komin med myndbandaleigur (VOD, e. video on demand) i gegnum
sin IPTV kerfi. Mikid af nyju og gémlu efni er komid inn & IPTV kerfin og haegt ad nalgast
med fjarstyringunni i gegnum sjénvarpid.

Samkvaemt t6lum frd Pdst og Fjarskiptastofnun (2011) pa voru 93.022 xDSL tengingar
a [slandi fyrri hluta 4rs 2011. Sidan 2007 hafa ljésleidara tengingar verid i 6rum vexti en
baer tengingar eru mun hradvirkari en flestar tegundir DSL tenginga. A fyrrihluta ars
2011 voru um 14 pusund ljésleidaratengingar (Pést og Fjarskiptastofnun, 2011). Mynd 1
synir hvernig préounin hefur verid fra arinu 2000. Augljés merki eru um hnignun a xDSL

markadi en voxtur i ljésleidara.
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Mynd 1 Hahradanettengingar a islandi 2000 til 2011. (Pést og fjarskiptastofnun, 2011)

Pad er athyglisvert ad setja hugmyndina um liftima voru (e. Product life cycle) i
samhengi vid préun a internetmarkadi. Samkvaeemt hugmyndinni um liftima véru a hver
vara sér dkvedin skeid, faedingu, voxt, proska og hnignun (Levitt, 1965). Faeding voru er
bad timabil sem varan er ad verda til og kemur fyrst & markad, salan er litil og
markadssetningin snyst um ad bua til vitund um véruna med kynningarstarfi til daemis
med pvi ad hofda til sérfraedinga @ pvi svidi sem varan er & og skapa pannig jakveett
umtal (Keiningham, Vavra, Aksoy og Wallard, 2005; Kotler og Armstrong, 1996; Levitt,
1965). Voxtur er pad timabil par sem markadurinn hefur medtekid véruna, adherslan i
markadssetningu er & vorumerkja vitund og markadshlutdeild, hér er att vid beina
markadssetningu i gegnum auglysingar (Keiningham o.fl., 2005; Kotler og Armstrong,
1996; Levitt, 1965). broskatimabilid er pegar voxturinn er ordinn litill sem enginn, nyir
kaupendur koma a kostnad samkeppnisadila og samkeppnin getur ordid grimm,
markadsstarfid snyst um ad tapa ekki markadshlutdeild og hdmarka hagnad. Allt kapp er
lagt 4 ad verja vidskiptavinina fyrir asékn samkeppnisadila, lagmarka brottfall (Fornell og
Wernerfelt, 1987; Keiningham o.fl., 2005; Kotler og Armstrong, 1996; Levitt, 1965;
McMullan og Gilmore, 2008). Hnignun verdur ad raunveruleika pegar salan dregst
saman, varan hefur lifad sitt skeid, mogulega er hezegt ad lengja lif hennar med
breytingum eda vidbotum, sala & sérhaefdum morkudum kemur til greina en pegar ad

bvi kemur ad hagnadarvon verdur litil eru endalokin i sjonmdli (Keiningham o.fl., 2005;
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Kotler og Armstrong, 1996; Levitt, 1965). Liftimi voru parf pé ekki ad vera heilagur
sannleikur. Dhalla og Yuspeh (1976) gagnryndu hugmyndir um liftima voru og s6gdu ad
fyrirtaeki vaeru ad heetta alltof snemma med vorur sem zettu heilmikid lif eftir. petta er

gott ad hafa i huga pegar verid er ad velta fyrir sér hnignun vérunnar.

begar myndin af préun hihradatenginga & islandi er skodud pa endurspeglar hin
liftima voru hugmyndina. Préunin byrjar 1999 og til 2000, pa er fedingin, vid tekur
voxtur til 2007. Arin 2008 og 2009 er proskatimabilid og hnignunin hefst fyrir alvéru
2010. Ljosleidaravaeding hefur liklega nokkur ahrif a liftima ADSL, par er faedingin 2006
og 2007, proski tekur vid 2008 heldur afram eins langt og gégnin na, en p6 haegar en

ADSL vaedingin var a sinum tima.
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3 Brottfall

Brottfall verdur pegar vidskiptavinur akvedur og framkvaemir pa akvordun sina ad beina
vidskiptum sinum til annars adila hvort heldur sem er ad hluta eda 6llu leyti (Reichheld,
1996). Ord6id brottfall er i pessu verkefni notad sem pyding & enska ordinu defection.
Bein pyding a defection er flotti og a pad vel vid i pessu samhengi. Einnig eru hugtdokin
»,churn“ og ,churn rate” notad a ensku en skilgreiningin & peim snyr ad télulegu mati a
brottfalli, hlutfall reglulegra vidskiptavina sem enda vidskiptasambandid vid

pbjonustuadilann (Kim, Jung, Suh og Hwang, 2006).

Stundum er audvelt ad atta sig & brottfalli. | peim tilfellum par sem vidskiptavinir
segja upp allri pjonustu, til deemis ef um askrift er ad reeda pa er alveg skyrt ad um
brottfall er ad raeda. Erfidara er ad atta sig 4 brottfallinu ef vidskiptavinir faera hluta af
vidskiptum sinum annad. Enn erfidara er ad atta sig 4 pvi ad um brottfall sé ad reeda
begar vidskiptavinir auka vidskipti sin en vidskiptin eru minna hlutfall af heildareydslu
bess vidskiptavinar, fyrirteekid @ pa minni hlutdeild i veski vidskiptavinar (e. share of
wallet) (Reichheld, 1996). Allir starfsmenn attu ad vera medvitadir um mikilvaegi
brottfalls. En mikilveegast af Ollu atti ad vera ad nota paer upplysingar sem brottfall
gefur til ad bata pjénustu fyrirtaekisins. Brottfall hjdlpar stjérnendum ad skilja parfir
vidskiptavina, ef fyrirtaekid vinnur markvisst i pvi kanna af hverju vidskiptavinirnir peirra
flyja. Reichheld (1996) sagdi ad vidskiptavinirnir sem fyrirtaekid glatar geyma lykilinn ad
bvi ad nd arangri. Til ad atta sig a asteedum brottfalls er radlegt ad spyrja pa vidskiptavini
sem foru af hverju peir féru. Eitt af pvi sem Reichheld (1996) benti 4 var ad pad er ekki
alltaf vinszelt ad tala um brottfall, brottfall er neikvaett i edli sinu og pad var tilhneiging
til pess ad bodberar brottfalls séu bodberar sleemra tidinda. Sé kafad ofan i astaedur
brottfalls koma i ljos veikleikar og mistok innan fyrirteekja sem getur verid erfitt ad
horfast i augu vid og rannsaka, sérstaklega eigin mistok (Reichheld, 1996). En ef
fyrirtaeki horfast i augu vid pa stadreynd ad pau tapa vidskiptavinum purfa pau ad atta

sig & pvi hvad veldur brottfallinu setli pau sér ad minnka pad.
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3.1 Ahrifapaettir 4 brottfall

Margir hafa rannsakad brottfall og hvad pad er sem hefur ahrif a brottfall. Medal helstu
ahrifapatta ma telja geedi pjonustu og dnaegju vidskiptavina (Ahn, Han og Lee, 2006;
Gerrard og  Cunningham, 2004), verd (Colgate og Hedge, 2001), veentur
skiptikostnadur (Colgate og Norris, 2001; Jones, Reynolds, Mothersbaugh og Beatty,
2007), personuleg vidhorf til pess ad skipta um pjonustuadila (Bansal og Taylor, 1999a),
traust til pjonustuadila (Chaudhuri og Holbrook, 2001), ansegja og skuldbinding
(Hennig-Thurau, Gwinner og Gremler, 2002), félagsleg vidhorf til pess ad skipta um
bjénustuadila (Page o.fl., 1996) og asékn i fjolbreytileika, virdi og addrattarafl
samkeppnisadila (Bansal og Taylor, 1999a).

Keaveney (1995) taladi vid meira en 500 vidskiptavini i allskyns pjénustu og kannadi
hvad vard pess valdandi ad pessir vidskiptavinir skiptu um pjénustuadila. Upp ur kafinu
komu meira en 800 atridi sem ahrifavaldar ad &akvorduninni um ad skipta um
bjénustuadila. bessi 800 atridi voru flokkué nidur og eftir urdu atta flokkar sem
skilgreina af hverju vidskiptavinir skipta um pjénustuadila. Hér fylgir nanari umfjollun

um pa atta flokka sem voru nidurstadan i rannsékn Keaveney (1995).

Kostnadur; pessi flokkur inniheldur allt sem kemur ad verdi. Medal pess sem fer i
bennan flokk eru verdhaekkanir, afsleettir, bakreikningar, vidbdtarkostnadur, sektir eda
refsigjold, pjénustugjold og verdtilbod, hja internetpjénustu geeti vidbdtar erlent
nidurhal fallid i pennan flokk. Samkvaemt rannsékn Keaveney (1995) voru 30%

patttakenda i peirri rannsékn sem nefndu kostnad sem eina af astaedum brottfalls.

Ohagraedi; hér er att vid pad sem vidskiptavinir lita 8 sem éhagraedi fyrir sig. bad felur
i sér stadsetningu, opnunartima, bid eftir pjonustu eda erfitt ad fa vidtal. Hja
internetpjonustu getur verid att vid langan bidtima eftir svari i pjdnustunimeri. Eda
opnunartimi i verslunum, eda jafnvel 16ng bid eftir uppsetningarpjénustu. | rannsékn
Keaveney (1995) voru 20% sem nefndu ohagraedi eda adgengi sem eina af dsteedum

brottfalls.

Kjarnapjénustan bregst; kjarnapjonusta internetpjéonustu er ad veita vidskiptavinum
adgang ad internetinu. Ef pad bregst pad er pad kjarnapjonustan sem bregst. Undir
bennan hatt falla 6ll teknileg vandmal, bilanir, rangir reikningar, mistdk og onnur

vandmal teeknilegs edlis. betta geta verid einstok vandmal eda r6d vandmala. Hja
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internetpjonustu getur petta lyst sér pannig ad internetpjonustan virkar ekki eins og til
er atlast pegar & parf ad halda. Notendur komast ekki @ netid, eda pad er slitrétt
samband. Hja Keaveney (1995) var pessi pattur sa sem oftast var nefndur sem ein af

astaedum brottfalls eda i 44% tilfella.

Samskiptavandamal; samskipti milli starfsmanna pjénustufyrirtaekis og vidskiptavina
falla hér undir. bessi samskipti er svo haegt ad flokka nidur i skeytingaleysi, dkurteisi,
skort & vidbrogdum og pekkingarleysi. Hja internetpjonustu er petta sérstaklega
viokveemt vegna pess hvad internetpjonusta er teeknileg, med o6llum sinum
skammstofunum og teekniordum. ba er hattan su ad vidskiptavinir skilja ekki hvad er
verid ad tala um og upplifa sig vitlausa. Vidskiptavinir skilja ekki hvad er verid ad tala um
eda ad peim getur fundist ad verid sé ad tala nidur til peirra med taeknislangri . Hja
Keaveney (1995) voru 34% sem nefndu pennan patt sem einn af peim sem hoféu ahrif

til brottfalls.

Vidbrogd starfsfdlks vid pjonustufalli; begar eitthvad fer Urskeidis i kjarnapjonustu pa
er mikilvaegt ad brugdist sé vel vid kvortunum vidskiptavina, ef ekki pa er pessi flokkur
fyrir pau tilfelli par sem starfsmadur internetpjénustu er tregur til ad bregdast vid, eda
bregst alls ekki vid kvortunum sem stafa af pvi ad kjarnapjonusta bregst. Hér gaeti verid
um pad ad reeda ef vidskiptavinur naer ekki internetsambandi i gegnum nettenginguna,
hann hefur samband vid pjonustuadila sem svarar seint og illa, er ekki hjalplegur eda
tregur til og vidurkennir ekki ef um bilun hja pjénustuadila er ad raeda. Samkvaemt
nidurstéodum rannséknar Keaveney (1995) nefna 17% pennan patt sem einn peirra sem

hafa ahrif til brottfalls.

Addrattarafl samkeppnisadila; peir vidskiptavinir sem fara til samkeppnisadilans af
bvi ad hann er betri. Pessir vidskiptavinir telja ad nyi pjonustuadilinn geti verid
persénulegri, hann pekkir mig alltaf pegar ég hef samband. bjénustan er areidanlegri hja
,hinum“ adilanum, engin truflanir a8 pjonustu. Gadi pjonustunnar eru meiri eda meiri
hradi i bodi a internet tengingunni. 10% nefna pennan patt sem einn peirra sem hafa
ahrif til brottfalls samkvaemt nidurstodum rannséknar Keaveney (1995).

Sioferdislegar asteedur; pegar vidskiptavinir upplifa pad ad pjénustuadili fari at fyrir
bau mork er teljast til edlilegrar hegdunar eda framkomu pa getur pad gerst ad

vidskiptavinir feeri sig eda haetti i pjonustu. Nanar tiltekid getur verid ad fyrirtaeki verdi
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uppvist ad oheidarleika eda sviksemi, 6gnunum eda hotunum, oSheilbrigdum eda
Oénatturuvaenum starfshattum eda hagsmunaarekstrar. bessi pattur kemur fram hja 7%

beirra sem téku patt i rannsékn Keaveney (1995).

Ovidradanlegar og adrar sjaldgaefar astedur; bad sem att er vid hér er pegar
vidskiptavinir hezetta eda feera sig af asteedum sem eru peim og pjénustuadila
ovidradanlegar. Til deemis getur verid ad vidskiptavinur flytji ut fyrir pjénustusveedi.
Greidandi pjénustu er annar en notandi, til demis ef vinnuveitandi greidir
internetpjonustuna. Greidandinn eda vinnuveitandinn dkvedur ad flytja pjonustuna til
annars pjénustuadila. Adeins 6% nefndu pennan patt sem eina af asteedum brottfalls hja

Keaveney (1995).

Samantekt a nidurstodum Keaveney (1995) um pad hvada paettir komu fram sem

ahrifa paettir i hennar rannsékn eru utlistadir i toflu 2.

Tafla 2 Helstu nidurst6dur rannsoknar Keaveney (1995) .

Astzeda I,Ein af I,Eina
asteedunum Aasteedan

Kostnadur 30% 19,9%
Adgengi 20% 10,0%
Kjarnapjonusta bregst 44% 24,6%
Samskiptavandamal 34% 19,9%
Viobrdgo og Urlausnir vid

bjénus?ufalﬁ 17% 0,0%

imynd og umtal um

samkeppnisadila 10% 6,6%
Sidferoileg alitamal 7% 4,3%
Qwaraéanlegar og adrar 6% 14,7%
sjaldgaefar

3.2 Likan um orsakir brottfalls

Bansal, Taylor og St. James (2005) settu fram likan. Ytt, togad og haldid brottfallslikan
bjénustu (Push, pull and mooring migration model of service switching). betta likan
setur fram tolf paetti sem skiptast i prja flokka. bpaettirnir tolf byggja medal annars a
rannsoknum Bansal og Taylor (1999b) & astaedum brottfalls sem peir setja upp i likan
(Service provider switching model) og ad hluta til einnig @ rannsdkn Keaveney (1995) &
asteedum brottfalls. En flokkarnir prir og likanid sjalft byggir & rannséknum ur

mannvistarlandafreedi (human geography) um félksflutninga (migration) (Bansal o.fl.,

2005).

18



Gaedum pjénustu abotavant

Litil Aneegja

\ Liti@ virai

Skortur a trausti

Litil skuldbinding

Skynjad hatt verd

Asetningur
um ad skipta um
pjonustuadila

Skipt um
pjonustuadila

Addrattarafl
samkeppnisadila

viohorf til skipta

Neikvaed félagsleg
vidhorf til skipta

[ Neikveett personulegt

C Har skiptikostnadur

( Hefur sjaldan skipt )

[ Litil asokn i fiolbreytni ]

Mynd 2 Ytt, togad og haldid brottfallslikan pjonustu (Bansal o. fl., 2005, bls. 109).

Brottflutningar i mannvistarlandafraedi hafa verid rannsakadir lengi, heimildir eru til
sidan 1885 um rannsoknir & pessu svidi (Bansal o.fl., 2005). Tengingin milli brottfalls ur
vidskiptum og brottflutninga kemur upphaflega Gr mannvistalandafreedi (Clark og
Knapp, 1996). Likanid sjalft byggir & peim hugmyndum, upplifun eda skynjun félks 8 ad
bad séu peettir sem yta burt, adrir peettir sem toga og svo peettir sem hafa ahrif til ad
halda dbreyttu astandi (Bansal o.fl., 2005).

Ytt burt snyr ad upplifun vidskiptavina & naverandi pjonustuadila, upplifunin er pd
neikvaed og ytir pvi vidskiptavininum burt. Pad sem undir petta fellur eru anaegja
vidskiptavina med pa pjonustu sem veitt er. Gaedi pjonustunnar sem veitt er. Virdi
bjonustunnar fyrir vidskiptavininn. Traust um ad pjonustuadili veiti pa pjonustu sem
hann hefur lofad. Skuldbinding i vidskiptasamband, vidskiptavinur telur petta
vidskiptasamband pess virdi ad vidhalda pvi. Skynjun vidskiptavina & verdinu 3
bjénustunni. (Bansal o.fl., 2005). Tilgdtan sem Bansal o.fl. (2005) settu fram um ad
vidskiptavinum sé ytt burt er ad pvi minni sem skynjun vidskiptavina er 4 geedum
bjonustunnar, upplifud dnaegja litil, litid traust og skuldbinding og skynjad verd heerra,

beim mun meiri ahrif hefur pad a atlun vidskiptavina ad skipta um pjénustuadila.

Addrattarafl samkeppnisadila togar til sin vidskiptavini. Vidskiptavinir skynja sem svo

ad pad sem er i bodi hja samkeppnisadilanum sé eftirsdknarvert. Eftir pvi sem skynjad
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addrattarafl samkeppnisadila er meira, peim mun meiri ahrif hefur pad a eetlun

vidskiptavina um ad skipta um pjénustuadila (Bansal o.fl., 2005).

Limid sem heldur vidskiptavinum getur verid sterkt. Jafnvel pé ad baedi ytt og togad
baettirnir séu sterkir pa geta verid paettir sem halda vidskiptavinum fostum. bessi paettir
geta verid baedi adsteedubundnir og perséonubundnir. Ef vaentanlegur skiptikostnadur er
mikill, hvort heldur sem um er ad razda fjarhagslega kostnad eda annarskonar
fornarkostnad eins og tima, pa dregur pad ur likum 4 ad skipt sé um pjénustuadila.
Personubundnu peettirnir geta verid margbreytilegir, dhattufelni og litil porf fyrir
fiolbreytni draga ar likum a skiptum. Ef félagsleg eda persénuleg vidhorf til pess ad
skipta um pjénustuadila eru neikveed eru minnir likur @ ad vidskiptavinur skipti.
Vidskiptavinur hefur sjaldan eda aldrei skipt um pjonustuadila er éliklegri til ad skipta

(Bansal o.fl., 2005).

3.3 Mat a likum a brottfalli

Med tilkomu CRM kerfa (Customer relationship management systems) hafa fyrirtaeki
aukid s6fnun upplysinga og eitt sem leidir af pvi er ad moguleikarnir til ad spa fyrir um
brottfall (churn prediction) byggt & upplysingum i télvukerfum hafa aukist. (Ahn o.fl,,
2006; Hwang, Jung og Suh, 2004; Lemmens og Croux, 2006; Neslin, Gupta, Kamakura,
Junxiang og Mason, 2006; Risselada, Verhoef og Bijmolt, 2010). Tilgangurinn er ad spa
fyrir um og flokka vidskiptavini eftir pvi hversu liklegir peir eru til ad skipta um
bjonustuadila. Nokkrar hindranir geta pd verid a pessu og helst er pad ad upplysingar
sem parf til geta verid dreifdar um morg mismunandi upplysingakerfi og erfitt getur
verid ad samreema og draga fram paer upplysingar sem skipta mali (Keiningham o.fl.,
2005). Sem daemi pa eru dkvednar upplysingar i bdkhaldskerfum, simkerfum, hj3
internetpjonustum liggja upplysingar i gagnamagns meelingakerfum og fleiri kerfum. Mis

erfitt getur reynst ad saekja og birta réttar upplysingar a réttum tima.

Visbendingar eru um ad svona spamaddel séu fyrst og fremst hentug til pess ad spa

fyrir um brottfall til skamms tima (Lima, Mues og Baesens, 2011).
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4 Tryggo

bad er ekki haegt ad fjalla um brottfall nema ad fjalla itarlega um tryggd. [ kaflanum
verdur sagt fra rannséknum a tryggd, sagt fra pvi hvernig tryggd getur tengst afkomu

fyrirtaekja. Sagt fra skilgreiningum a tryggd og adferdum til ad auka tryggd.

Vinsaeldir tryggdar fyrir stjornendur fyrirtaekja ma rekja ad nokkru til greinar
Reichheld og Sasser (1990), par sem medal annars er sagt ad minnkun a brottfalli, med
00rum ordum aukin tryggd, geti haft stérkostleg dhrif 4 hagnad. Reichheld og Sasser
(1990) segja ad fyrirtaeki geti aukid hagnad sinn um naestum 100% med pvi ad halda 5%
meira af vidskiptavinum sinum. bessi grein var alls ekki su fyrsta til ad fjalla um tryggd og
Reichheld var ekki fyrstur til ad uppgotva ad tryggd i vidskiptum skiptir mali, en honum
tékst ad setja petta fram pannig ad nidurstédurnar voktu dhuga og vekja enn. Tryggd er
vinszelt efni fyrir stjérnendur. bPad sést vel a pvi ad leit 4 amazon.com bdkabudinni skilar

ramlega 3600 békum um tryggd sé notad leitarordid ,loyalty”.

Mikilvaegt atridi i pvi ad tryggd vidskiptavina auki hagnad fyrirtaekja er su ad
hagnadur af hverjum vidskiptavin aukist meira og meira eftir pvi sem
vidskiptasambandid lifi lengur (Reichheld og Sasser, 1990). Fyrir pessu eru taldar
nokkrar astaedur. Fyrst ber ad nefna ad kostnadurinn vid ad saekja nyjan vidskiptavin er
haerri en kostnadurinn vid ad halda i vidskiptavin (Reichheld og Sasser, 1990). Daemi
sem peir Reichheld og Sasser téku var af kreditkorta fyrirtaeki. bar var sagt fra pvi ad nyr
vidskiptavinur notar kreditkortid sitt minna i upphafi 8 medan hann er ad leera ad nota
bad og venjast pvi. En eftir pvi sem timinn leid pa notudu vidskiptavinir kortid meira og

meira og pannig jukust tekjurnar af vidskiptavininum.

Reichheld og Sasser (1990) s6gdu einnig ad med timanum pa leeri fyrirteekid af
vidskiptavinunum og geti pjénustad vidskiptavinina 4 hagkvaemari hatt. Einnig leera
vidskiptavinirnir a fyrirtaekid og pjénustuna og purfa pa minni adstod fra fyrirteekinu
sem hefur pau ahrif ad kostnadurinn vid ad pjonusta vidskiptavini sem hafa verid lengi i
vidskiptum er laegri. Einnig geta fyrirtaeki oft selt vidskiptavinum sem hafa verid lengur i

vidskiptum, pjénustu @ haerra verdi (Reichheld og Sasser, 1990).

Allt petta samanlagt synir okkur ad vidskiptavinir verda hagkvaemari eftir pvi sem peir
eru lengur i vidskiptum. Fyrir stjornendur fyrirtaekja i hardri samkeppni pa hljémar

tryggd eins og tofralausn. En ekki er vist ad petta sé alveg svona einfalt. Margir hafa
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bent & pad ad til séu vidskiptavinir sem ekki sé fjarhagslega hagkveemt ad pjénusta
(Fornell og Wernerfelt, 1987; Haenlein og Kaplan, 2009; Keiningham o.fl., 2005;
Reichheld, 1993, 1996; Reichheld og Sasser, 1990; Reinartz og Kumar, 2002). betta eitt
setur spurningamerki vid pa fullyrdingu Reichheld og Sasser um ad stefna zetti ad engu

brottfalli.

Ekki eru allir fredimenn sammala peim forsendum sem settar hafa verid fram til
studnings kostum tryggdar og pess ad halda 6llum vidskiptavinum. Markadssetning
kostar sitt, fyrirtaeki eyda miklu fjdrmagni i kynningu & hverju ari. Pessum auglysingum
er ekki bara beint ad nyjum vidskiptavinum. beim er ekki sidur beint ad nuverandi
vidskiptavinum, medal annars til pess ad vidhalda vérumerkjavitund. Kynningartilbod
eru oft pannig ad pau standa baedi gdmlum og nyjum, tryggum og Otryggum
vidskiptavinum til boda (Keiningham o.fl., 2005). Hradtilbod Icelandair geta allir keypt
svo daemi sé tekid. East o.fl. (2006) skodudu gogn sem nadu yfir sex ara timabil til pess
ad kanna tengsl milli hagnadar og langtima vidskiptasambanda, peirra nidurstada bendir
til pess ad par sé veikt samband & milli. Reinhartz og Kumar (2002) hafa skodad petta
sama og nidurstadan var ad ef eitthvad er pd séu langtima vidskiptavinir viokveemari
fyrir verdum og gerdu krofu um meira virdi en peir sem versludu einstaka sinnum.
Nidurstodur rannsdknar Reinartz og Kumar (2002) benda til pess ad ekki sé ddyrara ad
bjénusta pad sem hafa verid lengur i vidskiptum. East o.fl. (2006) benda & ad frekari
rannsékna sé porf adur en haegt er ad fullyrda hvad sé rétt. Margt bendir pé til pess ad
tryggd sé fyrirtekjum mikilveeg, ef neytendur gosdrykkja hefdu enga tryggd vid
vorumerki pad veeri Coca Cola liklega ekki eitt verdmeetasta vorumerki heims

(branddirectory.com, 2012)

4.1 Hvad er tryggd?
Pad er naudsynlegt ad skoda hvernig fraedimenn sja tryggd og skilgreina. Hér verda

kynntar tveer skilgreiningar a tryggd

Tryggd vid vorumerki sem byggir a vidhorfi. Oliver (1999) lysti pvi pannig ad tryggd sé
sterkur vilji til ad velja st6dugt somu voru eda pjonustu i framtidinni, pratt fyrir
adsteedubundnar astaedur eda markadsstarf annarra geti hugsanlega ordid til ad onnur
vara eda pjénusta verdi valin. Med pessu er att vid ad til ad teljast tryggur purfi

vidhorfid til vorumerkisins ad vera badi jakvaett og sterkt. Gott deemi um tryggd byggda
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a vidhorfi eru addaendur iprottalida. Raunverulegur studningsmadur skiptir ekki um lid,
menn stydja sitt [id i gegnum surt og szett. begar talad er um lidid pa tala ,hardir”
studningsmenn um sjalfa sig sem hluta af lidinu, vid unnum leikinn i geer. begar illa
gengur hja lidinu hefur pad ahrif 4 lidan studningsmanna og skap. Allt snyst um gengi
lidsins. Sannir studningsmenn kaupa vorur félagsins eins og buninga, en kaupa ekki
ddyrar eftirlikingar af buningum, jafnvel pd enginn raunverulegur munur sé a peim
(Uncles, Dowling og Hammond, 2003). Pad ma kannski segja ad Apple fyrirtaekid sé
komid ndlaegt pessari tryggd, ad minnsta kosti & einhverjum moérkudum (mbl.is, 2011).
Vidhorf er haegt ad maela pad er gert til deemis med pvi ad spyrja beint um vidhorf til
voru eda pjénustu i samanburdi vid keppinauta og spyrja hvort vidkomandi sé tilbdinn til

ad maela med voru eda pjonustu (Dick og Basu, 1994; Gremler og Brown, 1999)

Hegdunartryggd er haegt ad lysa sem endurtekinni kauphegdun i fortid sem mat &
tryggd vid vorumerki i framtid (Uncles o.fl., 2003). Med 68rum ordum sa sem hefur
verslad vid tiltekna internetpjénustu i fortid er liklegur til ad halda pvi afram i framtid.
beir maelikvardar sem eru notadir til ad meela pessa hegdunartryggd eru medal annars,
markadshlutdeild, kauptidni og endurkaupatidni & gefnu timabili. Tryggd vid vorumerki,
maelt med endurkaupum, ma medal annars tulka pannig ad vidskiptavinur er sattur vid
kaupin og vegna pess ad vidskiptavinur er sattur vid pad sem hann fzaer er engin asteda
til ad leita annad. bessi hugmynd um tryggd hefur verid gagnrynd fyrir pad ad erfitt er
ad vera viss um ad um raunverulega tryggd sé ad reda (Oliver, 1999) og ad engar

skyringar eru um pad hvad pad er sem orsakar tryggdina (Keiningham o.fl., 2005).

4.2 Ahrifapaettir 4 tryggd

Pad er ljést ad tryggd er flékid fyrirbrigdi og margt sem getur haft ahrif a tryggd. Medal
bess sem hefur komid fram i rannséknum sem beinir ahrifapaettir & tryggd eru:
Pjénustugaedi, traust til fyrirteekis og fjarhagslegur skiptikostnadur (Aydin og Ozer,
2005), félagsleg tengsl og fjarhagslegur skiptikostnadur (Woisetschldager, Lentz og
Evanschitzky, 2011), anaegja vidskiptavina (Castafieda, 2011), reynsla af pjonustuadila og
mikilvaegi pjénustu fyrir vidskiptavin (Bolton, 1998) , pbjénustugadi og tryggd starfsfolks
(Reichheld, 1993; Yee, Yeung og Edwin Cheng, 2010), félagsleg samsvorun og anaegja
(Nam, Ekinci og Whyatt, 2011), pekking a valkostum (Capraro, Broniarczyk og Srivastava,

2003), persénubundnir paettir eins og aheaettufeelni (Bansal og Taylor, 1999a) og pegar
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vidskiptavinir greina ekki mun a pjonustu milli pjénustuadila pa hefur verd ahrif a tryggd

(McMullan og Gilmore, 2008).

Lai, Griffin og Babin (2009) settu fram likan um paetti sem hafa ahrif 4 tryggd og
profudu pad a vidskiptavinum Kinversks simafyrirtaekis. Helstu nidurst6dur rannsdknar
Lai o.fl. (2009) voru ad anaegja vidskiptavina og virdi pjénustunnar fyrir vidskiptavininn
hafa bein ahrif 8 tryggd medan geedi pjonustunnar og imynd pjénustufyrirteekis hafa

Obein ahrif a tryggd.

Virdi fyrir
vidskiptavininn

Anzegja

Pjonustugeedi vidskiptavina

J Tryggd
_> vidskiptavina

imynd
fyrirteekis

Mynd 3 Tryggdarlikan (Lai o.fl. 2009, bls. 984).

Lai o.fl. (2009) settu fram fjora peetti; pjonustugaedi, imynd, virdi og anaegja og
konnudu ahrif pessara patta a tryggd. Settar voru fram tiu tilgdtur um beina og ébeina
ahrifapeetti tryggdar. Til ad profa likanid var gerd kdnnun medal notenda kinversks
simafyrirtaekis. Megin nidurstédurnar voru ad tveir peettir, virdi og anaegja, hafa bein
ahrif & tryggd. Pjénustugeedi og imynd hafa dbein ahrif a tryggd. imynd fyrirtaekis hefur
6bein ahrif 3 tryggd i gegnum virdi fyrir vidskiptavin og anzegju vidskiptavina.
Pjonustugeedi hafa lika ébein ahrif & tryggd i gegnum imynd fyrirtaekis annars vegar og
virdi fyrir vidskiptavin hins vegar. Nidurstédur Lai o.fl. (2009) um ahrifapaetti tryggdar
eru studdar af 66rum rannséknum eins og pad ad pjonustugaedi hafa ahrif & baedi
imynd fyrirtaekis og skynjad virdi. betta er i samraemi vid nidurstédur hja Caruana
(2002), Stank, Goldsby og Vickery (1999) og Zins (2001). imynd fyrirtaekis hefur ekki bein
ahrif & tryggd, sem er i samraemi vid nidurstddur hja Aydin og Ozer (2005), nidurstédur

hja Kuo, Wu og Deng (2009) benda til pess ad skynjad virdi hafi ahrif 4 tryggd po ad
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adrar rannsoknir bendi til ad skynjad virdi hafi ekki bein ahrif a tryggd (Patterson og
Spreng, 1997; Zins, 2001) .

Hafa ber i huga ad nokkrar takmarkanir eru 4 pessari rannsokn, ekki er tekid tillit til
mogulegs skiptikostnadar einnig geta menningarlegir peettir haft ahrif eigi ad nyta
nidurstddurnar & Islandi. Hins vegar eru nidurstédur rannséknar Lai o.fl. (2009) i
samrami vid nidurstodur i vestreenum menningarheimum (Lai o.fl., 2009). Einnig geeti

bad skekkt nidurstédurnar ad einungis fengust 118 svor.

4.3 Tryggoakerfi

Internetpjonustuadilar geta nytt sér tryggdakerfi til ad byggja mura utan um
vidskiptavinina, bua til skiptikostnad fyrir vidskiptavininn (Nunes og Dréze, 2006). Flest
tryggdakerfi hafa pad ad markmidi ad auka hegdunartryggd, fa vidskiptavininn til ad
versla aftur og meira (Uncles o.fl., 2003). Tryggdarkerfi auka hins vegar ekki
vidhorfstryggd (Keiningham o.fl., 2005; Nunes og Dréze, 2006). Fj6lmoérg deemi eru um
tryggdakerfi sem hafa mistekist, Amazon, Subway og American Airlines hafa 6ll haett
med sin tryggdakerfi (Nunes og Dréze, 2006). Bandariskt hugbunadarfyrirtaeki eyddi
tveim miljonum dollara arlega i tryggdakerfi i fjogur ar. pegar arangurinn var skodadur
kom i ljés ad um helmingur peirra sem voru skilgreindir tryggir vidskiptavinir nddu varla
ad standa undir kostnadi. bad sem kom enn meira 4 dvart var ad peir vidskiptavinir sem
fyrirtaekid hagnadist mest & voru vidskiptavinir sem keyptu vorur med harri framlegd i
stuttan tima og hurfu svo (Reinartz og Kumar, 2002). bad er tvennskonar laerdémur sem
haegt er ad draga af pessu deemi, tryggdakerfi eru ekki endilega lausnin og pd ad

vidskiptavinur syni hegdunartryggd er hann ekki endilega ar6samur.

Pad er leitun ad vel heppnudum tryggdakerfum (Nunes og Dréze, 2006). Eitt af pvi
sem parf ad huga vel ad er ad verdlauna ekki éardbaera vidskiptavini (Kumar og Shah,
2004; Nunes og Dréze, 2006). bess vegna parf ad huga vel ad honnun tryggdakerfisins.
O'Brien og Jones (1995) setja fram niu peetti sem parf ad hafa i huga pegar
tryggdakerfid er hannad.

» Virdi fyrir vidskiptavin er grundvollur pess ad byggja tryggd vid vorumerki,
tryggdakerfi getur ekki bjargad Iélegri voru.

» bad er ekki vist ad varan eda voruflokkurinn sé pannig ad hann geti ordid eina
varan sem kemur til greina fyrir vidskiptavini.
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» bad parf ad huga vel ad honnun tryggdakerfisins, spd um ardsemi
fjarfestingarinnar i kerfinu parf ad byggja 4@ tryggum grunni og breytingar 3
kerfinu eftird munum skapa vandreaedi.

» Vidskiptavinurinn verdur ad sja virdi i tryggdakerfinu annars mun pad ekki
virka.

» Vidskiptavinir purfa ad hafa val um hvernig peir nyta avinninginn.

» Virdi parf ekki bara ad felast i fjarhagslegum avinningi, pra eftir einhverju
apreifanlegu eda édpreifanlegu getur skapad sterk tengsl.

> Avinningurinn parf ad skipta vidskiptavininn mali.
» Pad 4 ad vera audvelt og paegilegt fyrir vidskiptavin ad seekja sér avinninginn.

» Upplysingar um kerfid til vidskiptavina verda ad vera adgengilegar og
nakvaemar.

4.4 Virdi langtima vidskiptasambanda

Grundvallartilgangur hvers fyrirtaekis er ad uppfylla parfir vidskiptavina og hagnast a pvi
(Keiningham o.fl., 2005). bpad er ekki haegt ad kaupa voru a 100 krénur, endurselja hana
4 99 kréonur og atla sér ad baeta upp tapid med magni (Keiningham o.fl., 2005).
Fyrirteeki purfa pvi ad atta sig a pvi hvada vidskiptavinum pau geta pjonad, ad pad sem
fyrirtaekid bydur upp & sé einhvers virdi fyrir vidskiptavininn og ad fyrirteekid geti veitt
sinum vidskiptavinum pad virdi og hagnast um leid (Oliver, 1999; Reichheld, 1993;

Reinartz og Kumar, 2002).

Nyleg rannsékn bendir til pess ad um 30% af vidskiptavinum séu med neikvaeda
framlegd (Haenlein og Kaplan, 2009). Vandamalid med ardsemi liggur ekki hja
vidskiptavinunum, peir eru ad kaupa pjénustu og eru tilbunir til ad eyda einhverju af
sinum fjarmunum til pess ad kaupa pjénustuna. pad ad vidskiptavinur sé ekki ardsamur
liggur hja fyrirtaekinu sjalfu, pad er med of haan kostnad, eda pjénustan virkar ekki fyrir
6hagkveema vidskiptavininn. Pbetta endurspeglast i pvi ad kostnadurinn vid

vidskiptavinina og vidskiptin er meiri en tekjurnar af peim (Haenlein og Kaplan, 2009).

Pad er tvennt sem parf ad hafa i huga vid déardbaera vidskiptavini. Ekki markvisst
vinna i pvi ad saxkja dardbaera vidskiptavini, pekktu ardsému vidskiptavinina pina
(Haenlein og Kaplan, 2009; Xevelonakis, 2005). Hitt atridid sem skiptir mali er ad skoda
hvort haegt sé ad breyta einhverjum af ndverandi éardbaeru vidskiptavinunum i ardbaera

(Paul D Berger o.fl., 2002; Haenlein og Kaplan, 2009; Keiningham o.fl., 2005; Kumar og
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Shah, 2004; Reinartz og Kumar, 2002). Til deemis med pvi ad breyta einhverju hja
fyrirtaekinu, nalgast pessa vidskiptavini med 66rum haetti. Minnka kostnadinn vid

vidskiptavinina eda auka tekjurnar eda hvort tveggja (Haenlein og Kaplan, 2009).

Daemi um adgerdir sem fyrirtaeki hefur farid i til ad halda fra sér 6ardbaerum
vidskiptavinum er fra bandarisku internetpjénustunni AOL (America Online). AOL eru
med fast gjald fyrir internetadgang og telja ad félk med télvukunnattu (power users) séu
ekki hagkvaemir vidskiptavinir. Kunnattufoélk fullnytir pjéonustuna, noti til deemis mikid
nidurhal. Til pess ad draga ur dhuga félks med télvukunnattu til ad vera i vidskiptum hja
AOL eru peir med forrit sem setur upp internettenginguna, forritid notar eigin teekni til
bess og pad gerir breytingar i styrikerfi notandans, sem tolvukunnattufélki likar ekki, en
fyrir félk med litla sem enga télvukunnattu er uppsetningin ekki nema 6rfa musarsmell,
bannig na peir ad yta fra sér dhagkveemum vidskiptavinum en audvelda hagkveemum

vidskiptavinum ad nyta sér pjonustuna (Haenlein og Kaplan, 2009).

Morg fyrirtaeki nota RFM kerfi til ad meta hvada vidskiptavinir eru ar6samir. RFM
stendur fyrir recency, frequency og monetary value (Bult og Wansbeek, 1995). Ppetta
bydir ad vidskiptavinur er metinn Ut frd pvi hversu nylega vidskiptavinur versladi, hversu

oft hann verslar og hvad hann eydir miklu (Bult og Wansbeek, 1995).

Ef tekid er deemi af tveimur einstaklingum, badir einstaklingar eru vidskiptavinir sama
fyrirtaekis og versla par einu sinni i viku, peir eyda alika miklu ad medaltali og pad lidur
aldrei langt & milli pess sem peir versla. Badir pessir adilar settu ad skora mjog svipad
samkveemt RFM kerfi. beir veeru metnir jafn ardsamir vidskiptavinir, sem vaeri pd ekki
vist. bvi ef annar verslar meira vorur med harri alagningu og hinn vérur med lagri
alagningu pa veeri hagnadurinn af pessum tveim vidskiptavinum mjoég dlikur. Mégulega
veeri annar vidskiptavinurinn ad buda til umtalsverdan hagnad fyrir fyrirtaekid medan hinn

staedi varla undir kostnadi fyrirtaekisins vid ad selja honum og pjénusta hann.

Liklegt verdur ad teljast ad ein af astaedunum fyrir pvi ad sambandid milli tryggdar og
hagnadar reyndist veikt var ad pzer leidir sem notadar eru til ad meta virdi vidskiptavina
séu ekki naegjanlega gdédar. bad er samt ekki pannig ad tryggd og tryggdakerfi séu ekki
vaenleg til hagnadar fyrir fyrirtaeki. Pad er frekar pad ad vanda parf betur til pegar metid
er hvada vidskiptavinir eru hagkvaemir og hvernig er rétt ad nalgast pa i framhaldinu

(Kumar og Shah, 2004; Reinartz og Kumar, 2002).
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Liftima virdi vidskiptasambands, er pyding a ,customer lifetime value” eda CLV.
Skilgreiningin @ CLV er nuvirdi framtidarfjarflaedi vidskiptasambands (Pfeifer, Haskins og
Conroy, 2005). Ad finna CLV snyst um ad aatla framtidar fjarfleedi vidskiptavina og
navirda pad. Vandmalid liggur i ad meta framtidar fjarflaedid (Paul D. Berger og Nasr,

1998).

Pad sem parf til ad finna CLV er kostnadurinn vid ad saekja nyjan vidskiptavin og
kostnadurinn vid ad halda vidskiptavin. Heildarframlag vidskiptavinar til fyrirtaekisins og
markadskostnadur vid hvern vidskiptavin & timabilinu. | stad pess ad skoda heildarliftima
er haegt ad skoda prju ar, petta parf pé ad endurmeta ef timinn milli kaupa er lengri en
brju ar (Keiningham o.fl., 2005; Reinartz og Kumar, 2002). Sem daemi pad kaupa faestir

eldavél nema 4 nokkud margra ara fresti.

Med pvi ad beita CLV faest maelikvardi sem horfir til framtidar sem midar ad pvi ad
auka hagnad og tekur tillit til tekna, gjalda og hegdunar vidskiptavinar og leggur aherslu

a markadshneigd (Keiningham o.fl., 2005).
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5 Adferdafraedi

[ bessum kafla verdur sagt fra adferdafraedinni vid rannséknina. batttakendum gerd skil,

maelitaekid utskyrt, sagt fra framkvaemdinni og greiningu gagnanna gerd skil.

5.1 batttakendur

Pydi rannsoknarinnar var allir islendingar 18 til 70 &ra. Urtakid var blanda af
baegindalrtaki, tengill 4 spurningakénnun var sendur 4 nemendur Haskdla islands og
snjéboltadrtaki, par sem valdir adilar voru fengnir til ad dreifa tengli @ kdnnunina med
télvupdsti annars vegar og i gegnum facebook vefinn hins vegar. Astaedur pess ad allar
bessar leidir voru notadar var til ad fa naegjanlega morg svor, en alls fengust 608 svor.
En ekki sidur ad pad er innbyggd uUrtaksskekkja sé einungis studst vid nemendur Haskdla
islands, hvorki aldursdreifing né kynjaskipting endurspegla bjédina. bratt fyrir po
nokkrar tilraunir pa tokst ekki ad na jofnu kynjahlutfalli, konur sem svorudu voru 374
eda 62,4%, karlar voru 225 efa 37,6%, samtals voru 9 sem ekki svorudu spurningunni
um kyn. FAlk undir 30 dra var évenju hatt hlutfall, en 25% patttakenda voru & aldrinum
18 til 25 ara og 21% patttakenda voru a aldrinum 26 til 30 ara. Nanari upplysingar um

aldursdreifingu og kynjaskiptingu er ad i toflu 3.

Tafla 3 Kynja- og aldursdreifing.

Aldursbil (&r)  Heildarfjoldi Hlutfall Karlar Konur

18-25 154 25% 7% 18%
26 - 30 127 21% 6% 14%
31-35 77 13% 5% 8%
36 -40 88 14% 8% 6%
41 - 45 54 9% 4% 4%
46 - 50 55 9% 3% 5%
51-55 35 6% 1% 4%
56 - 60 7 1% 0% 1%
61 - 65 2 0% 0% 0%
66 - 70 3 0% 0% 0%

Einnig var spurt um hver veeri greidandi internettengingarinnar og voru langflestir
sem greiddu sjalfir fyrir sina internettengingu, samtals 378 eda 62%. Nanari skiptingu

ma sja i toflu 4.

29



Tafla 4 Greidandi internetpjonustu.

Greidandi hlutfall

Annar 6%
Foreldri eda eettingi 12%
Vinnuveitandi 15%
Eg sjalfiur 62%

patttakendur voru einnig spurdir um busetu og voru 591 sem svorudu peirri
spurningu, gefnir voru tveir svarmoguleikar, ,Hofudborgarsvaedid (Reykjavik,
Képavogur, Gardabaer, Hafnarfjordur, Seltjarnarnes, Alftanes og Mosfellsbaer)“ samtals
sogdust 86% vera af hofudborgarsvaedinu en ,,Utan hofudborgarsvaedisins” voru 14% i

beim hopi.

5.2 Meelitaeki

Meelitaekid var frumsaminn spurningalisti sem samanstéd af 16 spurningum (sja nanar i
vidauka 1), 15 lokadar spurningar og ein opin. Fyrst var spurt um hver greidir
internettenginguna @ heimili patttakanda. Naest kom siu spurning, spurt var hvort
pbatttakandi hefdi skipt um internettengingu a sidust 6 manudum, fyrir pa sem svorudu
neitandi féru peir beint i bakgrunnspurningar um aldur, budsetu og kyn. beir sem svorudu
jatandi voru bednir um a0 taka afstodu til patta sem hofou ahrif 4 pa akvordun peirra ad
skipta um internetpjénustuadila. Auk pess sem spurt var um kostnad og hvort
batttakandi hefdi upplifad eda lent i pjénustufalli. Opna spurningin var einnig i pessum
hluta par sem patttakendur voru bednir um ad segja fra dstaedum pess ad peir skiptu

um internetpjonustuadila ef enginn af peim svarmoéguleikum sem voru gefnir attu vid.

Spurningarnar um dasteedur brottfalls byggja 4 eigindlegri rannsokn Keaveney (1995)
og peim atta megin pattum sem komu fram sem astaedur brottfalls i hennar rannsékn.
bessir peettir eru: Kostnadur, dhagraedi, kjarnapjénusta bregst, samskiptaerfidleikar,
vidbrogd vid pjonustufalli, addrattarafl samkeppnisadila, sidferdislegar astaedur og
ovidradanlegar asteedur. Notadur var fimm punkta Likert skali og voru patttakendur

bednir um ad gefa hverjum peetti einkunn. Spurt var hversu litil eda mikil ahrif tiltekid
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atridi hafdi @ akvordun patttakanda um ad skipta um internetpjonustuadila, par sem

einn var mjog litil ahrif og fimm mjoég mikil ahrif.

5.3 Framkvaemd

Spurningarnar voru samdar med hlidsjon af rannsékn Keaveney (1995) og voru
spurningarnar svo sendar a nokkra adila til forpréfunar, einn vidskiptafreedinema, einn
islensku kennara, bankastarfsmann sem sem kom med sjonarhorn eldri einstaklings og
einn adila utan Haskdlans. Nokkrar abendingar komu og var medal annars beett vid
utskyringum og deemum med hverri spurningu til ad patttakendur geetu betur attad sig
a hvad var verid ad spyrja um. Spurningalistinn var svo sendur Ut 8 nemendur Haskéla
islands 5. mars 2012 og itrekadur 16. mars 2012. Einnig var spurningalistanum dreift
med tolvupdsti og nokkrir adilar fjartengdir rannsakanda voru fengnir til ad dreifa tengli
a kénnunina & facebook. Ein dbending kom strax eftir ad spurningalistinn fér Ut sem
snéri ad busetu, par hafdi gleymst ad tilgreina Alftanes og Seltjarnarnes sem baejarfélag
a hofudborgarsveedinu og var unnt ad laga pad strax par sem spurningalistinn var 3

netinu. Kobnnuninni var svo lokad 30 mars.

Notast var vid google docs til ad utbua spurningalistann og einnig i frumvinnslu a
gognum. | google docs var tekin saman einfold lysandi tolfraedi i rauntima eins og
kynjaskipting og hlutfall og fj6ldi peirra sem hofdu skipt um internetpjénustuadila. Auk
bess voru reiknud medaltol, stadalfravik og 95% oryggisbil & hvern af pattunum atta. Gat
rannsakandi pannig fylgst med i rauntima hver préunin var. Nanari tolfreedi vinnsla var

unnin i excel 2010. Tolfraedin er ad mestu tidni og hlutfoll.
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6 Nidurstodur

[ bessum kafla verda kynntar nidurstédur rannséknarinnar & pvi hvada astaedur liggja ad
baki peirri akvordun vidskiptavina ad skipta um internetpjénustuadila. Tafla 5 synir

hvernig skiptingin var milli peirra atta patta sem spurt var um.

Tafla 5 Helstu nidurstodur.

hlutfall peirra sem
héfdu skipt og

) téldu ahrif mjog efri neori
Ahrifapeettir mikil eda mikil medaltal stadalfravik mork mork
Kostnadur 70% 4,01 1,19 4,20 3,81
Adgengi 46% 3,20 1,41 3,43 2,97
Teeknivandamal 59% 3,49 1,51 3,74 3,24
Samskiptavandamal 47% 3,22 1,46 3,46 2,98
Vidbrogd vid pjonustufalli 52% 3,45 1,40 3,69 3,22
Addréttarafl

samkeppnisadila 19% 2,47 1,22 2,67 2,27
Sidferdisleg alitamal 15% 2,05 1,27 2,26 1,84
Hafdir pa ahrif & akvordunina

um ad skipta 65% 3,30 1,67 3,58 3,03

Af peim 608 sem svorudu konnuninni pa voru 144 eda 23,7 % sem hofdu skipt um
bjonustuadila a sidustu 6 manudum. Medalfjoldi astaeda. Af peim atta pattum sem spurt
var um pa er kostnadur sa pattur sem flestir nefndu ad hefdi haft mikil eda mjog mikil
ahrif & dkvordunina um ad skipta Einnig kemur kostnadur fram med hzerra medaltal
(M=4,01;SD=1,19) en adrir peettir. Teeknivandmal voru naest oftast nefnd og vidbrogd
vid pjonustufalli pridja algengasta atridi sem var nefnt ad hefdi haft mikil eda mjog mikil

ahrif & brottfall. Samskiptavandmal og adgengi koma svo par a eftir.

Langflestir nefndu ad fleiri en eitt atridi hefdu haft ahrif 4 dkvérdunina um ad skipta

eda 75%. [ toflu 4 sést hvernig skiptingin er.

Tafla 6 Fjoldi atrida sem hafdi ahrif 4 akvordun um ad skipta.

eitt atrioi  tvo atridi  prju atridi  fjogur eda fleiri atridi
Fjoldi 36 24 27 57
Hiutfall 25% 17% 19% 40%
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Af peim sem nefndu eitt atridi var kostnadur lang oftast nefndur eda i 55% tilfella. Af
beim sem nefndu tvo atridi pa voru 70% sem nefndu kostnad og 42% sem nefndu
teeknivandamal. beir sem nefndu prju atridi nefndu oftast kostnad eda 70%, naest komu
vidbrogd vid pjonustufalli, 59% nefndu pad medal priggja atrida og 52% nefndu

samskiptavandamal.

begar skodud var fylgni milli breyta kom i ljés ad sterk fylgni er milli
samskiptavandmdla og taknivandamdla eda 0,63. b6 ad fylgni segi ekki til um
orsakasamband pa er heaegt utfra spurningunum sjalfum ad draga pda alyktun ad
teeknivandamal leidi til pess ad vidskiptavinur purfi ad eiga samskipti vid

internetpjonustu sem getur leitt til samskiptavandamadla ad mati vidskiptavinar.

Af peim sem hofdu skipt um internetpjonustuadila voru 62% sem toldu sig hafa
upplifad pjénustufall. [ peim hépi voru 70% sem nefndu ad vidbrogd vid pjénustufalli

hefdu haft mikil eda mjog mikil ahrif 8 akvordunina um ad skipta um pjonustuadila.

Peir sem toldu sig hafa haft litil eda mjog litil ahrif 4 akvordunina um ad skipta um
pbjonustuadila voru 35%. Af peim voru 45% sem voru sjalfir greidendur af
internettengingunni. Mégulega voru einhverjir sem misskildu pessa spurningu fyrst svo
hatt hlutfall peirra sem sjalfir greiddu fyrir pjonustuna téldu sig hafa haft litil eda mjog

litil ahrif & dkvordunina um ad skipta um pjénustuadila.

Ein opin spurning var og voru 30% peirra sem hofou skipt um pjonustuadila sem
nyttu sér pad ad baeta vid upplysingum par. Ekkert nytt kom fram par sem ekki var hluti
af upphaflegu atta atridunum heldur voru parna nanari Utskyringar 4@ akvérdunum

bessara adila.

Einnig var spurt um upplifun patttakenda & kostnadi og voru gefnir prir
valmoguleikar, haerri, laegri og alveg eins og von var a. Af peim sem hofdu skipt voru
95% sem svorudu pessari spurningu, af peim voru 49% sem toldu kostnad haerri en peir
attu von a en 48% toldu kostnadinn hafa verid eins og peir attu von a og fjogur présent

téldu kostnad laegri en von var a.

Tafla 7 Upplifun patttakenda a kostnadi.

Upplifun patttakenda a kostnadi
Ja, heerri 48,6%
J4, leegri 3,6%
Nei, alveg eins og ég atti von a 47,8%
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7 Umraedur

Pad er ekki haegt ad benda a einn tiltekinn patt sem adaldhrifavald i dkvordun
vidskiptavina ad skipta um pjénustuadila. Pad er alveg i samraemi vid nidurstodur
annarra eins og Keaveney (1995) og einnig hja Bansal o.fl. (2005). i langflestum tilfellum
eru tveir eda fleiri samverkandi pattir sem ad lokum leida til pess ad vidskiptavinir taka
akvordun um ad ndg sé komid og rétt sé ad leita 4 ny mid. b6 ad kostnadur hafi komid
fram sem sda pattur sem oftast var nefndur pa er langur vegur fra pvi ad kostnadur sé
eini eda mikilveegasti patturinn, um slikt er ekki haegt ad fullyrda Ut fra pessari rannsdkn.
Pannig ma segja og sem svar vid rannséknarspurningunni um pad hvada peettir hafa
mest ahrif & pad akvordun vidskiptavina ad skipta um pjénustuadila pa eru helstu
baettirnir: Kostnadur, taeknileg vandamal, vidbrogd og urlausn vié pjénustufalli,

samskiptavandamal og adgengi ad pjonustuadila.

bpegar skodadar eru nidurstodur Keaveney (1995) pa er talsverdur munur a milli
beirra og pess sem kemur fram i pessari rannsékn. Kostnadurinn er miklu oftar nefndur
sem ein af dsteedum brottfalls i pessari rannsékn. Pad sem er einna athyglisverdast i
samanburdi 4 pessari rannsékn vid rannsékn Keaveney (1995) er ad vidbrogd og
urlausnir vid pjonustufalli eru nefndar prisvar sinnum oftar i pessari rannsékn en hja
Keaveney (1995) sem einn af dhrifapattum brottfalls. bratt fyrir ad nokkur munur sé a
nidurstéodum rannséknanna pa koma engu ad sidur allir peir peettir fram sem Keaveney
(1995) kom fram med og enginn beettist vid. P6 ad hlutfollin & milli pattanna séu 6lik pa

er pad hugsanlega merki um breytta tima og adrar aherslur en voru 1995.

Annad sem er athyglisvert vid nidurstédurnar er ad peir pezettir sem oftast voru
nefndir eru allir & valdi pjénustuadilanna sjalfra ad bata Ur. Sé tekid mid af likani Bansal
o.fl. (2005) pa falla helstu ahrifapeettir i flokkinn ytt burt, pad er ad peir paettir sem
koma fram hja vidskiptavinum sem ahrifapeettir 4 brottfall eru & valdi pjénustuadilanna
sjalfra og falla undir pa skilgreiningu ad vidskiptavinir upplifi pa pannig ad peim sé ytt
burt ar vidskiptum. Addrattarafl samkeppnisadila er ekki mikid midad vid adra

ahrifapaetti samkveemt pessari rannsokn. bess ber pd ad geta ad pessi rannsdkn nadi
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ekki yfir marga af peim pattum sem taldir eru til dhrifapatta samkveemt likani Bansal

o.fl. (2005).

Pegar nidurstédur rannséknarinnar eru skodadar med tilliti til ahrifa tryggdar eins og
beir eru settir fram i likani Lai o.fl. (2009) pa er haegt ad draga pa alyktun ad fyrir pa sem
skiptu um pjénustuadila pa voru margir sem toldu ad kostnadurinn veeri of mikill, med
00rum ordum, virdid fyrir vidskiptavininn réttletti ekki verdid sem var greitt. Einnig
koma teeknivandmadl og vidbrogd vid pjonustufalli fram sem stérir paettir sem orsok
brottfalls, pessa paetti er haegt ad tengja vid pjonustugaedi i likani Lai o.fl. (2009). Um
adra peetti i likani Lai o.fl. (2009) er ekkert haegt ad segja utfrd nidurstodum pessarar
rannsoknar annad en ad visbendingar séu um ad islensk internetpjonustu fyrirteeki geti
gert betur, par sem ad peir paettir sem koma fram sem &ahrifapeettir brottfalls séu ad

hluta til taldir til ahrifapatta tryggdar samkvaemt likani Lai o.fl. (2009).

Nokkrar takmarkanir eru a pessari rannsékn. Fyrst ber ad telja ad einungis 144 af
beim 608 sem svorudu hofdu skipt um internetpjénustuadila. bad geeti valdid pvi ad
munur sem hefdi komid fram hefdu fleiri svarad gerir pad ekki. Urtakid sjalft var
hentugleika urtak og pad er likleg dstada pess ad kynja- og aldursdreifing endurspeglar
ekki pydid og hugsanlega geetu komid fram skekkjur vegna pess. Sé tekid mid af likani
Bansal o.fl. (2005) pa er samkvaemt pvi taldir til ymsir félagslegir og persénulegir ahrifa
battir sem mogulega geta verid mismunandi milli élikra aldurshépa og par sem nokkud

vantar upp ai eldri aldurshépunum pa getur pad mogulega haft ahrif.

Pessi rannsékn varpar vonandi einhverju ljési 4 pa paetti sem hafa ahrif a brottfall
vidskiptavina Ur internetpjénustu og nytist pa peim adilum sem starfa a pessum markadi

til pess ad baeta sina ferla til pess ad draga ur brottfalli og auka hagnad.

Frekari rannsoknir gaetu beinst ad pvi ad skoda brottfall med tilliti til likans Bansal
o.fl. (2005) par sem skodadir vaeri ndnar paettir sem halda vidskiptavinum i vidskiptum
bratt fyrir pa peetti sem hafa ahrif til brottfalls. Einnig veeri athyglisvert ad skoda tryggd a

internetpjonustumarkadi me?d tilliti til rannsdknar Lai o.fl. (2009).
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Vidauki 1

Astadur pess ad skipt er um internetpjéonustuadila.

Agasti patttakandi

Eqg heiti Pérdur og er ad vinna ad lokaverkefni minu vid Vidskiptafraedideild Haskdla islands og mér
paetti vasnt um ef pO gastir gefid pér fimm mindtur til pess ad svara medfylgjandi kénnun sem er
hiuti af BS-lakaverkefni minu

Kaénnunin er gerd i peim tilgangi ad kanna hvada atridi hafa mest ahrif a pad ad skipt er um
internetpjdnustuadila. Peér er ekki skylt ad svara einstékum spurningum né kénnuninni 1 heild. Farid
verdur med 4ll gégn sem tranadarmal og svar verda ekki rakin til patttakenda

Spurningarnar geta mest ordid 16 talsins

Med fyrifram pakk fyrir patttékuna

Pardur Adalsteinsson
thad0@hi is

Astadur pess ad skipt er um internetpjonustuadila.

Hver greidir internettenginguna a pinu heimili ?

| [

Hefur pu skipt um internetpjénustuadila a sidustu 6 manudum ?

Med internethjdnustu er att vid heimatengingu. Til deemis: ADSL, ljgsleifara, ISDN eda Ljdsnet
tengingu.

i Ja
i Mei

« Back Continue »
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Astadur pess ad skipt er um internetpjonustuadila.

Hér a eftir koma 8 atridi sem pu patttakandi godur ert bedinn um ad gefa
einkunn eftir mikilvaegi peirra patta. Merktu vid pau atridi sem pu telur ad
hafi haft ahrif a akvordun pina

1. Kostnadur

Hefur kostnadur a einhvern hatt verid annar en pai attir von a ?
Med kostnadi er til deemis att vid: verdhaskkanir, afslasttir, bakreikningar, vidbotarkostnadur, sektir
eda refsigjdld, pjonustugjdld og verdtilbod

| [

Hversu litil eda mikil ahrif hafdi KOSTHABUR a akviordun pina ad skipta um
internetpjonustuadila ?

1 2 3 4 5
Mjog litil ahif € ¢ ¢ ¢ ¢ Mijog mikil dhrif

2. Adgengi

Hversu litil eda mikil ahrif hafdi ADGENGI ad pjonustuadila, ahrif a akvordin pina ad skipta
um pjonustuadila ?

Med adgengi er til deemis att vid stadsetningu, opnunartima, bid eftir pjonustu eda erfitt ad fa tima.
Hja internetpjdnustu getur verid att vid langan bidtima eftir svari i pjdnustunimeri. Opnunartimi i
verslunum, eda jafnvel léng bid eftir uppsetningarpjdnustu.

1 2 3 4 5
Mjog litil ahif € ¢ ¢ ¢ ¢ Mijog mikil dhrif
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3. Teeknivandamal

Hversu litil eda mikil ahrif hoféu TAKNIVANDAMAL pjonustuadila & akvordun pina ad
skipta um pjonustuadila ?

Her er til deemis att vid 6ll tasknileg vandmal, bilanir, rangir reikningar, misték og énnur vandmal
tazknilegs edlis. Petta geta verid einstok vandmal eda rod vandmala.

1 2 3 4 3
Mjog litil ahrif ¢ ¢ ¢ ¢ ¢ Mjog mikil dhrif

4. Samskiptavandamal

Hversu litil eda mikil ahrif hoféu SAMSKIPTAVANDAMAL vid pjénustuadila, a akviérdun
bina ad skipta um pjonustuadila ?
Med samskiptavandamal er til deemis att vid: skeytingarleysi, dkurteisi eda litil pekking.

1 2 3 4 4

Mjog litil hif ¢ ¢ © ¢ ¢ Mjog mikil hrif

7 spurningum af 16 lokid >>>>>>>

« Back | Continue » |
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5. Sidferdisleg alitamal

Hversu litil eda mikil ahrif hofdu SIDFERBISLEG alitamal, tengd pjénustuadila, a akvordun
bina ad skipta um pjonustuadila ?

Med sidferdisleg alitamal er medal annars att vid: umhverfismal, spillingu, sviksemi, widskiptahastti
oq logbrot. petta getur basdi tengst fyritaskinu sjalfu, eigendum eda stjérnendum.

1 2 3 4 5
Mjog litil ahrif ¢« ¢© ¢ ¢ ¢ Mjog mikil ahrif

6. Utanadkomandi pasttir

Hversu litil eda mikil ahrif hafdir pa a akvérdunina ad skipta um pjonustuadila ?
Til deemis ef vinnuveitandi raedur pjénustuadila.

1 2 3 4 &
Mjog Iitil hif ¢ ¢ € ¢ ¢ Mjog mikil ahrif

7. Pjonustufall

Upplifdir pa pjonustufall hja pjonustuadila ?
Med PJONUSTUFALLI er medal annars att wid pegar pjonusta, hvort heldur keypt pjénusta eda
bjdnustuvidmdt er ekki i takt wd pinar vazntingar

i Ja
i~ Mei

Hversu litil eda mikil ahrif hofdu VIDBROGD og URLAUSNUM starfsfolks vid
PJONUSTUFALLI & akvordun pina um ad skipta um pjoénustuadila ?

Med vidbrégfum og drlausn & pjdnustufalli er til deemis att wvid, hvernig leyst var Ur pvi pegar pjdnusta
far drskeidis og kvartad var vid pjénustuadila.

1 2 3 4 &
Mjog Iitil hif ¢ ¢ € ¢ ¢ Mjog mikil ahrif

11 spurningum af 16 lokid >>>>>>>>>>5>

« Back | Continug » |
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Astadur pess ad skipt er um internetpjonustuadila.

8. imynd og umtal NUVERANDI pjénustuadila

Hversu litil eda mikil ahrif hafdi IMYND eda UMTAL um samkeppnisadila & pa akvordun
bina um ad skipta yfir til hans ?

Med imynd og umtali er medal annars att vid pasr hugmyndir sem pd hafir um pjdnustuadila adur
en pu skiptir yfir til hans. Til deemis medmasli fra vinum.

1 2 3 4 4

Mjog litil hrif € ¢ ¢ € ¢ Mjsg mikil hrif

Ef ekkert atridi hér ad ofan a vid matt pa gjarnan skrifa stutta lysingu a pvi hvad vard pess
valdandi ad pa skiptir um pjonustuadila

13 spurningum af 16 lokid >>>>>5n55555

« Back | Continue » |
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Astadur pess ad skipt er um internetpjonustuadila.

Bakgrunnsupplysingar

A hvada aldursbili ert pa ?

I jv

Hvert er kyn pitt ?
i~ Karl
i~ Kona

Hvort byrd pi a hofudborgarsvadinu eda utan pess ?

« Back | Submit
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