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Formali
Ritgerd pessi er lokaverkefni Jons Asbergs Sigurdssonar i grunnnami i markadsfreedum
og alpjédavidskiptum vid Vidskiptafraedideild Haskéla islands. Ritgerdin telst til 12
eininga (ECTS) og hdn var unnin 4 vorénn arid 2013. Leidbeinandi vid gerd ritgerdarinnar
var Audur Hermannsdéttir og kann undirritadur henni miklar pakkir fyrir hjalp og
leidsogn a vinnslutima verkefnisins. Sérstakar pakkir fa Arnaldur Birgir Konradsson og
Roébert Traustason stofnendur Boot Camp fyrir ad taka patt i pessu verkefni med mér og

veita mikilvaegar upplysingar sem og mikla hjalp vid gagnadéflun.

Reykjavik, 30. april 2013

Jén Asberg Sigurdsson



Utdrattur

Samband anaegju og tryggdar vidskiptavina hefur verid mikid skodad af freediménnum a
sidastlionum arum sér i lagi i 1jési pess ad nidurstédur rannsdkna peirra benda til pess ad
jakveett samband a milli pessara patta getur haft ahrif & drangur fyrirtaekja til pess ad
skara fram Ur 4 markadi. Anzegja vidskiptavinarins stafar af pvi ad veentingunum, sem
hann hafdi af vidskiptunum fyrirfram, var maett eda jafnvel fér upplifunin af
vidskiptunum fram ur veentingum. Ef fyrirteekjum tekst ad halda vidskiptavinum sinum
anaegdum eru meiri likur @ pvi ad peir syni tryggd vid fyrirtaekid medal annars med
jakveedu umtali og endurteknum vidskiptum. Pad eru pessir tryggu vidskiptavinir sem
eru ardbaerastir og mikilveegt er fyrir fyrirtaeki ad vinna ad pvi ad byggja upp gédan hdp

tryggra vidskiptavina sem skapar fyrirtaekinu samkeppnisforskot & markadnum.

Markmid rannséknarinnar var ad kanna hvort tengsl veeru 4 milli anaegju og
tryggdar vidskiptavina fyrirteekisins Boot Camp sem starfar & heilsu- og
likamsraektarmarkadi hér & landi. Til pess ad kanna vidhorf pessara vidskiptavina var
sendur Ut spurningalisti & rafranu formi til peirra par sem peir voru bednir um ad svara
hversu sammala eda dsammala peir veeru nokkrum fullyrdingum um anaegju og tryggd i

gard pessa tiltekna fyrirtaekis.

Helstu nidurstodur voru paer ad vidskiptavinir Boot Camp voru mjog dnesegdir
med pa pjoénustu sem peir fa og ad peir eru almennt mjog tryggir vidskiptavinir
fyrirtaekisins. Sterk jakvaed tengsl maeldust 4 milli heildardansegju vidskiptavina og
tryggdarbreytanna vardandi atlud endurkaup, jakveett umtal og medmeeli med
fyrirtaekinu. Midlungs sterk tengsl maldust & milli heildaranaegju vidskiptavina og
>tladra endurkaupa pratt fyrir ad ad betra verd a sambezerilegri pjonustu bydist annars
stadar. Azetla ma Ut fra nidurstédum rannséknarinnar ad vidskiptavinir pessa tiltekna
fyrirtaekis séu bunir ad finna sér zfingaradferd sem hentar peim og peir muni vera
tryggir fyrirtaekinu. Stjérnendur fyrirtaekisins geta pvi einbeitt sér ad pvi ad halda afram
ad vinna pa gdédu vinnu sem peir hafa unnid & sidastlidnum arum sem virdist halda

vidskiptavinum dnaegdum.
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1 Inngangur

Eitt pad mikilveegasta i markadsumhverfi dagsins i dag eru vidskiptavinir. beir eru
forsenda pess ad fyrirtaeki ndi ad vaxa og dafna. Vidskiptavinir eru sifellt ad verda
medvitadri um stodu markadarins og pad sem er i bodi 8 honum og um leid eru peir ad
ver6a krofuhardari @ ad porfum peirra sé fullneegt (Doyle, 2002). Veaentingum
vidskiptavinarins til voru eda pjonustu parf ad meeta til pess ad vidskiptavinurinn verdi
anaegdur og ad moguleiki & langtimasambandi byggist upp. Ef veentingum er ekki maett
er haetta 4 ad vidskiptavinurinn verdi ekki danaegdur og hann er liklegri til pess ad deila
bvi med 6drum en ef vaentingum hans hefdi verid maett og hann vaeri danaegdur
(Prahalad og Ramaswamy, 2000). Vidskiptavinir sem eru dnesegdir eru liklegri til pess ad
vera tryggir. Gédur grunnur tryggra vidskiptavina sem eiga i langtimasambandi vid
fyrirtaekid geta tryggt fyrirtaekinu framtid 4 markadi. Fyrirteeki settu pvi ad huga vel ad
vidskiptavinum sinum og reyna ad tryggja pad ad peir séu anaegdir i vidskiptum og par af

leidandi liklegri til pess ad vera tryggir fyrirtaekinu (Curasi og Kennedy, 2002).

Vidfangsefni rannséknarverkefnisins er ad kanna tryggd og anaegju vidskiptavina Boot
Camp, likamsraektarstodvar sem er a hofudborgarsvedinu, sem verdur

rannséknareining verkefnisins og athuga hvort tengsl séu a milli pessara patta.

Val rannsakanda & vidfangsefni var akvedid i samstarfi vid leidbeinandann Audi
Hermannsdottur en rannsakandi hafdi att i nokkrum vandraedum med ad finna sér efni
til pess ad skrifa um. Helst langadi rannsakanda ad skrifa um eitthvert efni sem hann
hefur mikinn dhuga & sjalfur svo ad skrifin yrdu anaegjulegri. Adur en rannsakandi hitti
Audi leidbeinanda skrifadi hann nidur hugmyndir ad ritgerdarefni og par endadi Boot
Camp ofarlega a bladi vegna dhuga rannsakanda a stodinni, en sjalfur hefur hann zft
bar um nokkurt skeid. | samvinnu vid leidbeinandann var sidan akvedid ad dhugavert
gaeti verid ad kanna tryggd og dnaegju vidskiptavina Boot Camp. Rannsdknin a ad skyra
ut helstu atridi sem varda tryggd og anesegju vidskiptavina og mogulega audga skilning
lesanda & pvi hvad parf til pess ad beeta tryggdar- og danasegjustig vidskiptavina.
Vidhorfslisti sem sendur verdur a vidskiptavini Boot Camp mun svo nytast til pess ad

kanna hversu mikil tryggd og anaegja sé hja vidskiptavinum Boot Camp med pa pjénustu



sem peim er veitt. Nidurstodur rannséknarinnar verda kynntar stjérnendum Boot Camp
og vonandi geta peir nytt sér nidurstodurnar til pess ad geta enn frekar baett samband
sitt vid vidskiptavini, haldid afram ad gledja pa og fengid greitt til baka i formi tryggra

vidskiptavina sem komnir eru til ad vera.

Rannsdknarspurningin sem rannsakandi vinnur ut fra hljédar svo: Eru tengsl a milli

dnaegju og tryggdar vidskiptavina Boot Camp?

[ rannsékninni var studst vid rannsékn sem skrifud er af Audi Hermannsdéttur og
Svanhildi Astu Kristjansdéttur (2012). Rannsékn Audar og Svanhildar heitir Samband
tryggdar og dneegju vidskiptavina med pjonustu d fyrirtaekjiamarkadi. bessi rannsokn
midar hins vegar ekki ad pvi ad skoda vidskiptavini a fyrirteekjamarkadi (e. Business-to-
Business) heldur midar hun ad pvi ad skoda vidskiptavini & einstaklingsmarkadi (e.
Business-to-Consumer) par sem Boot Camp a helst i vidskiptum par. Til pess ad stydja vid
textann i freedilega hlutanum verdur studst vid vidhorfskdnnun sem minnst var a hér ad

framan.

Rannsdknarskyrslan sjalf skiptist i nokkra hluta. [ fyrsta hlutanum sem er fraedilegt
yfirlit verda hugtokin tryggd og anaegja skilgreind i stérum drattum. [ 6drum hluta
verdur farid yfir rannséknaradferdina, par sem gerd verdur grein fyrir maelitaekinu sjalfu;
farid verdur yfir hverjir patttakendur rannséknarinnar eru, framkveemd rannséknarinnar
verdur reedd i paula og einnig verdur greiningu gagna gerd géd skil. [ pridja hluta verda
nidurstédurnar raeddar. Ad lokum verda teknar saman umraedur um rannsoknina,
takmarkanir hennar raeddar og settar fram tillégur ad pvi hvad betur meetti fara ef
rannséknin yrdi endurtekin. Umségnum vidskiptavina Boot Camp verdur svo skotid inn i
textann par sem vid a. Umsagnir vidskiptavinanna tengjast tryggd, anaegju, medmaelum
og jakveedu umtali um Boot Camp; ad hugsa vel um vidskiptavininn og fleira.
Umsagnirnar stydja vid rannséknina og eru fengnar af heimasidu Boot Camp med
goofuslegu leyfi.

Eftirfarandi  tilgatur voru settar fram til pess ad stydja vid svar

rannséknarspurningarinnar.

Hq: Jdkvaed tengsl eru @ milli heildaranesegju vidskiptavina Boot Camp og fyrireetlana

pbeirra um endurkaup.



H,: Jakvaed tengsl eru @ milli heildaranaegju vidskiptavina Boot Camp og fyriraetlana

beirra um endurkaup pé ad sambzerileg pjonusta veeri édyrari annars stadar.

Hs: Jakvaed tengsl eru @ milli heildaranaegju vidskiptavina Boot Camp og ad peir tali

almennt jakveett um pjénustuna.

Ha: Jakvaed tengsl eru @ milli heildaranaegju vidskiptavina Boot Camp og ad peir mzeli

med pjonustunni vid adra.

Tenging pessara tilgatna vid rannséknina verdur skyrd betur i freedilega hlutanum.
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2 Tryggod

Tryggd er samband sem talad er um ad riki @ milli adila, til daemis vidskiptavinar og
akvedins soluadila. Soderlund (1998) skilgreinir tryggd sem hversu miklar likurnar séu a
bvi ad vidskiptavinurinn haldi afram ad stunda vidskipti vid akvedinn soéluadila sem
vidskiptavinurinn er dnsegdur med. Sa sem selur voru eda pjonustu vill lada ad sér géda
vidskiptavini; vidskiptavini sem kaupa oft, kaupa i meira magni en adrir og eru liklegir,
med gédu umtali og medmalum, til pess ad draga med sér fleiri géda vidskiptavini

(Boulding, Kalra, Stealing og Zeithaml, 1993).

Tryggdin sjalf byggist & pvi ad pad er medvitud akvordun vidskiptavinarins ad velja
akvedin fyrirtaeki fram yfir 6nnur & markadnum (Soderlund, 2006). Séluadilar vilja ad
tryggdin sé langvarandi p.e.a.s. ad vidskiptavinurinn haldi vidskiptunum afram po svo ad
samkeppnisadili bjodi betri kjor. Fjolmargir freedimenn hafa skrifad um mikilvaegi pess
ad so6luadilar vinni ad pvi ad byggja upp gddan grunn af tryggum vidskiptavinum af peim
sokum ad nuverandi vidskiptavinir séu ein dyrmaetasta eign fyrirtaekja og ad alla jafna sé
6dyrara ad halda tryggum vidskiptavinum i vidskiptum heldur en ad vera sifellt ad afla
nyrra vidskiptavina. Kostnadur sem felst i pvi ad afla nyrra vidskiptavina er i formi badi
tima og peninga sem gaetu sparast ef ndverandi vidskiptavinum er haldid anaegdum sem
a endanum skilar sér sem aukinn hagnadur hja fyrirtaekinu (Kotler, Armstrong, Saunders

og Wong, 2001; Zeithaml, Parasuraman og Berry, 1990; Hoffman og Kelley, 2000).

Pad er ekki langt sidan ad soluadilar foru ad velta pvi fyrir sér hvernig peir geetu i raun
og veru baett pjénustu sina gagnvart vidskiptavinum sinum. bPa voru kvartanir eitthvad
sem fair soluadilar skodudu og ymist var hugsunin vardandi kvartanir su ad petta veeri
bara einn vidskiptavinur og litill skadi i ad missa hann. Rannsdkn McCollough, Berry og
Yadav (2000) syndi fram 4 ad ef rétt er unnid med mistdk af halfu sdluadilans og
kvartanir fra vidskiptavinum pa geeti su adgerd ordid til pess ad tryggd vidskiptavinarins i
gard soluadila eykst. Vidskiptavinurinn hefur pa ordid fyrir vonbrigdum med séluadilann
sem sidan baetir fyrir pad sem for Urskeidis og vidskiptavinurinn er svo dnsegdur med

vidbrogdin ad hann er tryggari nd en hann var adur en umraett atvik atti sér stad .
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Freedimenn hafa synt fram & ad tryggd vidskiptavina og dnaegja med voru eda
bjénustu séu natengd (Heskett, Jones, Loveman, Sasser og Schlesinger, 1994).
Tengslunum ma lysa pannig ad pad er jakveett samband & milli anaegju vidskiptavinar og
tryggdar hans gagnvart fyrirtaekinu; anaegjan ytir undir tryggdina og er i raun forsenda
hennar. Fyrirtaekin hagnast 4 pessu vegna pess ad 4 endanum vytir svo tryggdin undir
aukna ardsemi og voxt. Tryggdin er po ekki eitthvad sem er til stadar bara vegna pess ad
fyrirtaekid naer ad halda i vidskiptavininn (e. Customer Retention) vidskiptavinurinn parf
ad hafa dkvedna skuldbundingu (e. Committed) gagnvart fyrirtaekinu. Vidskiptavinurinn
er pvi huglaegt tengdur fyrirtaekinu & pann hatt ad hann hann skuldbindur sig til pess ad
stunda endurtekin vidskipti (Heskett, Jones, Loveman, Sasser og Schlesinger, 1994).
Nidurstodur rannséknar sem framkvaemd var af bandariska gaedaeftirlitinu syndu fram 4
helstu astadur pess ad vidskiptavinir enda vidskiptasamband sitt vid fyrirteeki og

astaedurnar ma sja d mynd 1 (Zemke og Woods, 1999).

1%

3%

5%

m Andlat
B Flutningur fra sveedi

H Umtal fjolskyldu og vina
14%

M Betra tilbod fra
samkeppnisadila

E Oanaegja med voru eda
pjonustu

68% H Afskiptaleysi eda vidhorf

starfsfolks til vidskiptavina

Mynd 1 Helstu astaedur endaloka vidskiptasambands (Zemke og Woods, 1999).

Pessar nidurstdodur sina fram a mikilveegi pess ad starfsfolkid sé tilbuid til pess ad

hugsa vel um vidskiptavinina og ad peim sé vel sinnt 4 6llum stigum vidskiptanna.
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»Alveg sidan ég byrjadi i Boot Camp hef ég fengid godar mottékur
og pad er skemmtilegt ad segja frd pvi ad pjdlfararnir mundu nafnid
mitt, einn tveir og bingd, strax eftir nokkrar afingar. bad gerdi allt

mun personulegra.”

- Bjarki Poér Fridleifsson, 16 ara nemi (Boot Camp, e.d.c).

Séderlund (2006) talar um tveer viddir tryggdar vidskiptavina sem hvor um sig byggir
4 pvi sem tryggdin reedst af. Onnur viddin kallast hegdunarvidd (e. Loyalty as Behavior)
sem, eins og nafnid gefur til kynna, endurspeglar tryggdina af hegdun vidskiptavinarins
til fyrirteekisins, t.d. hversu oft vidskiptavinurinn stundar vidskipti, hversu lengi hann
hefur verid i vidskiptum og fleira. Hin viddin kallast hugraen vidd (e. Loyalty as a Mental
State) stundum kollud vidhorfsvidd (e. Loyalty as Attitude) en Séderlund (2006) finnst
fyrra nafnid eiga betur vid par sem pad er ekki bara vidhorf sem hefur ahrif 3 tryggd
vidskiptavinarins heldur mun fleiri peettir i huga hans eins og upplifun hans af
vidskiptum, hvernig honum lidur pegar hann stundar vidskipti vid tiltekid fyrirtaeki og

hvada ahrif starfsmennirnir hafa a vidskiptavininn.

2.1 Stig tryggdar vidskiptavina
Margir fredimenn hafa skilgreint tryggd vidskiptavina nanar par sem ekki er haegt ad
segja ad vidskiptavinur sé annad hvort tryggur fyrirtaeki eda ekki. Vidskiptavinir eru

skilgreindir @ mismunandi stigum tryggdar eftir adstaedum.

Curasi og Kennedy (2002) flokkudu vidskiptavini mjog itarlega i fimm flokka eftir
tryggdarstigi peirra. Flokkunin er byggd a fjérum mikilvaegum spurningum sem skilgreina
mismunandi tryggdarstig vidskiptavinanna innan hvers fyrirtaekis. Spurningarnar eru: A
hvada tengslum byggir sambandid milli vidskiptavinar og fyrirtaekis? Hvert er hlutverk
anaegju vidskiptavinar gagnvart fyrirtaekinu? Hvad gerir vidskiptavinurinn til pess ad
skuldbinda sig viofyrirtaekid? Hefur vidskiptavinurinn akvordunarfrelsi til pess ad velja ad

halda afram vidskiptum eda velja annan s6luadila?

Fangar eru peir vidskiptavinir sem vegna takmarkana a frambodi eda farra so6luadila
eru neyddir til pess ad stunda vidskipti vid dkvedinn s6luadila pd svo ad peir séu kannski

mjog danaegdir med fyrirtaekid og pa pjonustu sem pad veitir. Vidskiptavinirnir sem falla
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i pennan flokk eru ekki liklegir til pess ad deila vidhorfi sinu med vinum sinum pé svo ad
beir séu flokkadir sem tryggir vidskiptavinir sem koma aftur og aftur. Deemi um petta
hér a landi eru vidskiptavinir Vinbudarinnar sem er einokunarverslun med afengi hér a
landi fyrir utan bari og veitingastadi (Curasi og Kennedy, 2002).

Faskiptid trygglyndi (e. Detached loyalists) er pegar vidskiptavinir eiga valkosti pegar
ad pvi kemur ad pvi ad velja hvar peir stunda vidskipti en telja épaegindi og beinan
kostnad vid pad ad feera sig &4 milli séluadila of mikinn til pess ad gera eitthvad i pvi. Pad
er ekki oruggt ad vidskiptavinurinn sé anaegdéur med soluadilann en hja honum er
skiptikostnadurinn pad sem vegur meira og pvi telst hann pvi vera tryggur
vidskiptavinur. Vidskipti & pessu stigi eru oft byggd 4 hentugleika fyrir vidskiptavininn til

daemis nalaegd vidskiptavinarins vid séluadila og fleira (Curasi og Kennedy, 2002).

,,Punkta” trygglyndi (e. Purchased loyalists) er pbegar fyrirtaeki bjéda vidskiptavinum i
einhverskonar kjaraklibba sem fela i sér akvedin fridindi i formi punkta vid endurtekin
kaup eda afslatt sem sidar er haegt ad nota. Fyrirtaekin geta lokkad til sin vidskiptavini,
sem sja sér hag i ad nyta slik fridindi, til langs tima og flokkast peir pvi sem tryggir
vidskiptavinir. Oft bjéda fyrirtaekin upp a ad vidskiptavinir geti hlotid aukin fridindi eftir
bvi sem peir versla meira sem getur leitt til aukinna vidskipta. bpetta getur samt ordid
6hagsteett fyrir fyrirtaekin par sem vidskiptavinurinn er ekki endilega svo tryggur og geeti
bess vegna stokkid 4 betra tilbod eda bdénusakerfi hjd 6dru fyrirtaeki (Curasi og Kennedy,
2002).

Anaegju trygglyndi (e. Satisfied Loyalists) er pegar vidskiptavinir eru tryggir
fyrirtaekinu par sem fyrirteekid fullnaegir porfum peirra med voru eda pjonustu sem hittir
beint i mark. Pad sem situr eftir ad vidskiptum loknum er anaegja sem hvetur til
endurtekinna vidskipta hja tryggum framtidarvidskiptavini. Vidskiptavinir i pessum flokk
geta valid vid hvada fyrirtaeki peir stunda vidskipti og peir fylgjast med verdi
samkeppnisadila svo ad peir eru ekki gulltryggdir og pvi parf ad hlda vel ad peim og
halda afram ad fullnsegja peirra porfum og halda peim dnaegdum (Curasi og Kennedy,

2002).

Postular (e. Apostales) eru vidskiptavinir sem flokkast sem tryggustu vidskiptavinirnir.
Tengsl milli vidskiptavina og fyrirteekja @ pessu stigi eru oft byggd a4 persénulegum

sambondum sem geta nad ut fyrir fyrirtaekid eda sambondum sem hafa byggst upp a
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milli vidskiptavinar og fyrirteekisins. Pessir vidskiptavinir eru peir tryggustu sem
fyrirtaekid getur eignast og peir geta lika verid mjog verdmeetir par sem ad peir eru peir
liklegustu til pess ad maela med fyrirtaekinu vid folk i kringum sig. beir horfa heldur ekki
a samkeppnisadilana p6 svo ad peir bjédi betra verd eda adra kaupradandi peaetti (Curasi

og Kennedy, 2002).

Samkvaemt skiptingu Curasi og Kennedy (2002) a tryggdarstigi er sennilegt ad stor
hluti vidskiptavina fyrirtaekja a likamsraektarmarkadi hér & landi lendi i flokknum anaegju
trygglyndi (e. Satisfied Loyalists); par sem Urvalid af heilsu- og likamsraektarstodvum er
gifurlegt og tryggdin byggist & anaegju vidskiptavinanna sem finnst ad porfum peirra sé

maett.

Fleiri freedimenn sem hafa skrifad um skiptingu vidskiptavina eftir tryggd peirra eru
t.d. Kotler og Keller (2009). beir skipta vidskiptavinunum i fjogur stig, en ekki fimm eins
og Curasi og Kennedy (2002).

A nedsta stiginu er tryggdin litil sem engin og vidskiptavinir hafa eingdngu dhuga 4 ad
kaupa pad sem hentar peim best hvort sem pad er vegna verds, stadsetningar eda

annarra patta. Engin samfelldni er i vali 8 vorum sem & ad kaupa (Kotler og Keller, 2009).

A nzest nedsta stiginu er tryggdin adeins meiri en & pvi nedsta en vidskiptavinir leggja
b6 ekki mikid a sig til pess ad vera tryggir og skipta reglulega um vorur sem peir kaupa
(Kotler og Keller, 2009).

A nzest efsta stiginu rikir mikil tryggd en hun beinist pé ekki eingéngu ad einni
vorutegund heldur deilist nidur @ nokkrar vorutegundir sem vidskiptavinurinn velur og

kaupir eftir eigin hentisemi (Kotler og Keller, 2009).

A efsta stiginu rikir fullkomin tryggd af hélfu vidskiptavinar til einnar vérutegundar
eda fyrirteekis. Vidskiptavinurinn leggur mikid a sig til pess ad kaupa einungis pessa voru
og laetur pad jafnvel vera ad kaupa voruna ef hun er ekki fra rétta fyrirtaekinu. Pad ma
gera rad fyrir ad vidskiptavinir a pessu stigi skili mestum tekjum til fyrirtaekja og eru peir
draumavidskiptavinir sem allir vilja ad séu sinir vidskiptavinir (Kotler og Keller, 2009).

Skipting vidskiptavina eftir tryggd samkvaemt freedingunum hér ad ofan, Curasi og
Kennedy (2002) og Kotler og Keller (2009), virdist mida ad pvi ad stadsetja vidskiptavini i
akvedinn flokk sem fyrirtaekin geta sidan akvedid hvort pau vinna eitthvad frekar me? til

bess ad proa tryggd vidskiptavinanna.

15



Berry og Parasuraman (1991) finnst ekki rétt ad flokka vidskiptavini svona heldur
finnst peim ad tryggd vidskiptavinanna sé sibreytileg eftir adstaedum og ad vinna atti
stanslaust ad pvi ad baeta tengslin. Fyrirtaeki purfa sifellt ad vera ad styrkja samband sitt
vid vidskiptavini og pess vegna getur tryggdin prdast, baedi i jdkveeda og neikveeda att.
Berry og Parasuraman (1991) settu fram maddel sem skilgreindi fjogur stig tryggdar og

hvernig betri tengsl vid vidskiptavini geta préad tryggdina.

Fyrsta stigid kallast fjarhagsleg tengsl; par er tryggd vidskiptavinarins gagnvart
fyrirtaekinu litil par sem tengslin byggjast adeins & pvi ad vidskiptavinurinn kaupir par
sem hagstaedast er ad kaupa. Vidskiptavinurinn er pvi fljotur ad segja skilid vio fyrirtaekid
ef samkeppnisadili bydur betur. Til pess ad halda vidskiptavininum parf fyrirteekid ad
bjoda honum einhver fridindi eda betra verd til pess ad hann haldist tryggur (Berry og

Parasuraman, 1991).

Annad stigid kallast félagsleg tengsl. A pvi stigi er tryggd vidskiptavinarins gagnvart
fyrirtaekinu ordin adeins meiri par sem sambandid a milli adilanna er ordid adeins
personulegra. Fyrirtaekid sér vidskiptavininn ekki lengur sem verkefni sem parf ad leysa
heldur er aherslan 16gd & ad skilja parfir og veentingar hans til pess ad haegt sé ad pjona
honum. Til pess ad halda i vidskiptavininn parf honum ad lida eins og pad sé verid ad

hugsa um hag hans (Berry og Parasuraman, 1991).

bridja stigid kallast sérsnidin tengsl og er tryggd vidskiptavinarins ordin pd nokkur a
bessu stigi. betta er eiginlega uppfaerd utgafa af tveimur fyrri tengslunum nema ad 4
bessu stigi ganga fyrirtaekin enn lengra til pess ad uppfylla parfir vidskiptavinarins. Eins
og nafnid gefur til kynna pd eru petta lausnir fyrir vidskiptavininn sem eru sérsnidnar

fyrir hann (Berry og Parasuraman, 1991).

Fjorda og sidasta stigid kallast bindandi tengsl. Tryggdin a pessu stigi er mjog mikil og
betta eru tengsl sem er afar erfitt ad rjufa. Vidskiptavinurinn er bundinn pad sterkum
tengslum ad hann leitar ekki eftir tilbodum fra samkeppnisadilum og peir hafa fatt upp a
ad bjéda sem hann faer ekki uppfyllt hja ndverandi fyrirtaeki. Fyrirteeki purfa ad vinna
hordum hondum ad pvi ad koma pessun tengslum 4 og getur pad verid mjog erfitt en
begar pad tekst pa getur pad verid mjog arébeert fyrir fyrirteekin (Berry og Parasuraman,

1991).
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Pegar framkvamdar eru kannanir a tryggd og anaegju vidskiptavina pa verdur ad hafa
i huga ad dnaegdur vidskiptavinur er ekki pad sama og ansegdur vidskiptavinur. bad
getur verid himinn og haf & milli pess hvort vidskiptavinur sé ,,bara” anaegdur eda alveg
fullkomlega dnaegdur. Ef vidskiptavinur er ekki fullkomlega dnaegdur pa er eitthvad sem
angrar hann sem betur maetti fara og fyrirtaeki settu ad leggja rika dherslu & ad komast
ad pvi hvad pad er og bregdast vid pvi sem fyrst ef pad er mogulegt. Ef fyrirtaeki vinna
ad pvi ad byggja upp tengsl vid vidskiptavini og bregdast vid pvi sem peim finnst ut af
bera ma fastlega gera rad fyrir pvi ad pau séu fljét ad byggja upp grunn tryggra arébaerra
vidskiptavina. pPad gefur fyrirteekjunum samkeppnisforskot og taekifeeri a8 ad na frekari

arangri 8 markadi (Jones og Sasser, 1995).

3 Anagja

Vidskiptavinir upplifa hver fyrir sig og 4 mismunandi hatt pa voru, pjonustu eda fyrirteeki
sem peir stunda vidskipti vid. Upplifunin getur verid anzegja eda vonbrigdi sem sa sem
kaupir upplifir sem afleidingu af kaupunum eftir ad hafa gert sér dkvednar vaentingar
sem sidan standast eda standast ekki (Kotler og Keller, 2006; Zeithaml, Berry og

Parasuraman, 1996).

Lifsgedi hvers og eins eru ad miklu leyti akvordud af pvi hversu anaegdur
einstaklingur er med pad sem stendur honum naest og paer adstaedur sem hann er i dags

daglega. bar ma medal annars telja innkaupavenjur einstaklinga o.fl.

,Ad byrja i Boot Camp er einhver su besta dkvérdun sem ég hef
tekid og ég preytist aldrei a pvi ad dasama efingakerfid og pjdlfarana
par, petta er engu likt. [ dag er petta pannig ad konan min og sonur
minn eru baedi byrjud i Boot Camp og eru jafn hrifin og ég. Eg get ekki
imyndad mér ad heetta i BC og mun halda dfram og dfram og dfram...

II/

en pad er einmitt kjarninn i Boot Camp: madur heettir ekki

- Pétur Hannesson, 40 ara verkefnastjéri (Boot Camp, e.d.c).
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Mynd 2 synir jakveett samband milli anaegju vidskiptavinar a skalanum mjog
6anagdur til mjog dnaegdur og hversu tryggur vidskiptavinurinn er séluadilanum i
prosentum (0-100%). Myndin synir hvernig vaxandi dnaegja vidskiptavinar hefur ahrif 4
tryggd hans gagnvart fyrirtaekinu og ardsemi pess. Tryggdin vex stédugt til ad byrja med
begar anagja vidskiptavinarins eykst en tekur stokk pegar anaegjustig hans eykst ur
anaegdur i mjog dnaegdur. betta & sérstaklega vid fyrirtaeki sem stunda vidskipti a
einstaklingsmarkadi og berjast vid samkeppnisadila um vidskiptavini (Zeithaml, Bitner og

Gremler, 2009).

100 -
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Mynd 2. Samband anaegju og tryggdar vidskiptavina hja fyrirteekjum a samkeppnismarkadi. Studst vid
Zeithaml, Bitner og Gremler (2006, bls. 113).

beir vidskiptavinir sem gera hvad mest fyrir fyrirtaeki eru anaegdustu vidskiptavinirnir.
beir eru liklegri en adrir vidskiptavinir til pess ad syna fyrirteekinu tryggd, stunda
endurtekin vidskipti, nyta sér meiri pjonustu eda kaupa fleiri vorur fra tilteknu fyrirtaeki,
tala jakveett um fyrirteekid vid adra og mala med pvi. Med pessum adgerdum eru
anaegdu vidskiptavinirnir obeint ad auglysa fyrirteekid og pad getur reynst mjog
mikilvaegt fyrir fyrirtaekid ad fa géda umfjollun (e. Word of mouth) fra vidskiptavinum
sinum. Oadnaegdir vidskiptavinir geta p6 nanast gert jafn mikinn skada i hina attina med
sleemri umfjollun. beir vidskiptavinir, sem eru éanzegdir med voru eda pjonustu, hafa
stundum verid kalladir hrydjuverkamenn (e. Terrorists) en med pvi er att vid ad peir eru
liklegir til pess ad tala @ neikvaedan hatt um fyrirtaekid vid adra og geta skemmt imynd

fyrirtaekisins Ut a vid. pannig ad peir sem ekki pekkja fyrirtaekid, en hefdu kannski setlad
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ad kynna sér vorurnar eda pjénustuna sem pad bydur uppa, lata pad eiga sig. Fyrirtaeki
verda pvi ad vera undir pad buin ad purfa ad bregdast vid ddnaegju vidskiptavina og
reyna ad baeta fyrir pad sem Urskeidis for til pess ad tryggja ad vidskiptavinurinn beri
ekki Gt 6hrodur um fyrirtaekid. En pad er ekki alltaf haegt ad bregdast vid og baeta ur par
sem pad er alls ekki vist ad fyrirtaekid fai ad heyra pad fra vidskiptavininum ad hann sé
6anaegdur par sem hann lzaetur ekki i sér heyra fyrr en hann er kominn at fyrir veggi

fyriraekisins (Heskett, Jones, Loveman, Sasser og Schlesinger, 1994).

Eftirfarandi tilgatur eru settar fram til pess ad stydja vid pa freedilegu umfjoéllun sem
um hefur verid skrifad hér ad ofan og einnig til pess ad reyna ad fa svar vid

rannsoknarspurningunni:

Hi: Jakvaed tengsl eru & milli pess ad vidskiptavinir Boot Camp eru almennt danaegdir

og al peir zetli sér ad kaupa pjonustuna aftur.

Hér eru bornar saman dnesegjubreytan annars vegar og hins vegar tryggdarbreytan
sem midar ad pvi ad athuga hvort vidskiptavinir atli sér ad kaupa pjonustuna aftur a
sama stad. bessi tilgdta er sett fram par sem ad danaegdur vidskiptavinur er mun
Oliklegri en anzegdur vidskiptavinur til pess ad kaupa aftur pjonustu a8 sama stad. Ein
helsta asteeda pess ad vidskiptavinir haetti vidskiptum vid fyrirtaeki er ad pérfum peirra

er ekki fullnaegt og peir eru danaegdir (Pick, 2010).

H,: Jakvaed tengsl eru & milli pess ad vidskiptavinir Boot Camp eru almennt anaegdir
og ad peir zetli sér ad kaupa pjonustuna aftur pé ad sambeerileg pjonusta veeri ddyrari

annars stadar.

Hér eru bornar saman dnesegjubreytan annars vegar og hins vegar tryggdarbreytan
sem midar ad pvi ad athuga hvort vidskiptavinir ztli sér ad kaupa pjonustuna aftur 3
sama stad pé svo ad sambezerileg pjonusta vaeri ddyrari annars stadar. | pessari tilgatu er
rannsakandi ad velta pvi fyrir sér hvort peningar hafi ahrif a val vidskiptavina eda hvort
anaegja peirra med pjénustuna vegi pyngra. Verdhaekkanir og betri tilbod 4 6drum
stodum hafa minni ahrif & anaegda vidskiptavini (Martin-Consuegra, Molina og Esteban,

2007).

Hs: Jdkvaed tengsl eru @ milli pess ad vidskiptavinir Boot Camp eru almennt anzegdir

og al peir tali almennt jakvaett um pjonustuna.
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Hér eru bornar saman anaegjubreytan annars vegar og hins vegar tryggdarbreytan
sem midar ad pvi ad athuga hvort vidskiptavinir tali a8 jakvaedan hatt um pjénustuna vid
adra. Oll fyrirtaeki vilja ad um pau og pjénustu peirra sé talad & jakvaedan hatt. En
vidskiptavinir virdast oft sleppa pvi ad tala um pad pegar peir fa géda pjonustu og eru
anaegdir en eru liklegri til pess ad tala um pad ef peir fa sleema pjoénustu og verda
6anaegdir (Soderlund, 1998).

Ha: Jakvaed tengsl eru & milli pess ad vidskiptavinir Boot Camp eru almennt anaegdir

og peir maeli med pjonustunni vid adra.

Hér eru bornar saman dnagjubreytan annars vegar og hins vegar tryggdarbreytan
sem midar ad pvi ad athuga hvort vidskiptavinur sé liklegur til pess ad mala med Boot
Camp vid adra. Medmeeli vidskiptavina til annarra benda til tryggdar vid fyrirtaeki par
sem peir eru tilbunir til pess ad leggja ord sitt ad vedi fyrir fyrirtaekid. G6d medmeeli geta
ordid til pess ad nyir vidskiptavinir verdi til og pad er pvi mjog gott ef vidskiptavinir eru

liklegir til pess ad maela med pjonustunni (Wangenheim og Bayon, 2007).

Anaegja hefur stundum verid skilgreind i vidari skilningi. Fraeedimenn eins og Woodruff
(1997) og Hellier o.fl. (2003) so6gdu ad fyrrum reynsla af vidskiptum, og hversu
fullnzegjandi hun veaeri samanborid vid veentingar, hefdi métandi ahrif & heildardnaegju

vidskiptavinarins.

begar vidskiptavinur kaupir voru eda pjénustu byggist dnaegja hans a pvi hvort varan
eda pjonustan maetir peim vaentingum sem hann gerir til hennar. Ef vidskiptavinur hefur
gert sér miklar vaentingar sem varan eda pjénustan nzer engan veginn ad uppfylla, er
liklegt ad hann verdi 6anaegdur. Hann verdur anzaegdur ef hun stenst vaentingarnar og
mjog anaegdur og gaeti hreinlega haft unun af pvi ef varan eda pjonustan fer fram ur
vaentingum hans. Vantingar vidskiptavina byggjast 8 ymsum pattum til deemis fyrrum
reynslu af voru eda pjonustu. Vaentingar geta verid komnar fra folki i kringum
vidskiptavininn sem hafa sagt fra sinni reynslu af vérunni eda pjonustunni (e. Word of
mouth) og einnig geta vaentingarnar verid komnar fra lofordum um upplifun i gegnum
auglysingar fra fyrirtaekjunum sem selja voruna eda pjonustuna. Fyrirtaekin verda pvi ad
vanda sig pegar kemur ad pvi ad auglysa voru og pjonustu med pad ad leidarljosi ad
vidskiptavinurinn hafi ekki of miklar veentingar en ekki of litlar heldur (Kotler,

Armstrong, Wong og Saunders, 2008).
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pad er pvi i megindrattum tvennt sem fraedimenn virdast horfa til pegar peir meta
anaegju; annars vegar upplifun vidskiptavinarins af stakri reynslu af vidskiptunum og
hins vegar samans6fnud reynsla og skynjun vidskiptavinarins af vidskiptunum fra
upphafi til dagsins i dag.

Fyrirteki og soluadilar sem standa sig vel i stjornun vidskiptatengsla (e. Customer
Relationship Management) fa pad til baka i formi dnaegdra vidskiptavina. En skilgreining
Payne og Frow (2005), i islenskri pydingu Karls J6hanns Gunnarssonar (2009), & stjérnun

vidskiptatengsla hljédar svo;

,Stjornun  vidskiptatengsla er stefna, hugsud til ad auka
vidskiptatryggd og ardsemi fyrirtaekja. Stjérnun vidskiptatengsla
byggist a pvi ad taekni sé notud til ad hjalpa fyrirtaekjum ad koma 4 og
vidhalda langtimasambandi milli fyrirteekja, lykilvidskiptavina og
vidskiptavinahdépa sem pykja ardbeerir og eftirséknarverdir” (Karl

Jéhann Gunnarsson, 2009, bls.9).

Vidskiptavinir sem eru anaegdir med pa voru eda pjénustu sem peir eiga vidskipti
med eru liklegri til pess ad verda tryggir vidskiptavinir sem segja sinum vinum fra hversu
anaegdir peir eru ad vera i vidskiptum vid tiltekid fyrirtaeki. Ekki er pé haegt ad setja alla i
sama flokk pegar skilgreina & hvort vidskiptavinur sé anaegdur eda ekki. Pad sem
pdknast einum mjog vel og gerir hann anagdan geeti 68rum pott sjalfsagdur hlutur. bess
vegna er mikilvaegt ad fyrirtaeki midi ad pvi ad gera alla vidskiptavini sina eins anaegda og
vOl er & pvi ad ef dnaegdur vidskiptavinur verdur fyrir vonbrigdum getur pad kostad
tryggd hans vid fyrirtaekid. Til pess ad fyrirtaeki geti gert petta vel pa skiptir miklu mali ad
bau séu buin ad fara i gegnum midada markadsfeerslu (e. Target marketing) par sem i
upphafi er markhopur vel skilgreindur og um leid akvedid hvernig best sé ad nalgast
hann og hvernig eigi ad sinna honum (Wood, 2010). Fyrirteeki purfa ad gera sér grein
fyrir pvi ad ef pau tapa tryggum vidskiptavini eru pau ekki bara ad tapa af einni solu
heldur allri framtidarsdlu sem mogulega hefdi ordid ef vel hefdi verid hlid ad honum

(Kotler, Armstrong, Wong og Saunders, 2008).
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4 Kauphegdun vidskiptavina

A hverjum einasta degi taka vidskiptavinir akvérdun um ad kaupa véru eda pjénustu af
fyrirtaekjum. begar foélk tekur akvordun um ad kaupa voru pa er pad kauphegdun hvers
og eins sem radur pvi hvad er keypt. Kauphegdun er afar einstaklingsbundin og
stjérnast af ymsum élikum persénulegum og utanadkomandi porfum og pad er hlutverk
fyrirtaekjanna @ markadi ad pekkja kauphegdun sinna vidskiptavina til pess ad uppfylla
Oskir peirra og parfir. Fyrirtaekin sem pekkja vidskiptavini sina hvad best, vardandi hvad
uppfyllir oskir peirra og hvernig 4 ad nd til peirra, standa betur ad vigi og eiga
audveldara med ad hafa ahrif a kauphegdun vidskiptavina heldur en pau fyrirtaeki sem
leggja litid upp ur pvi ad kynnast sinum vidskiptavinum. Pad ma segja ad godur
skilningur & kauphegdun vidskiptavina sé ein helsta undirstada pess ad markadsstorf

fyrirtaekja beri arangur (Arnould, Price og Zinkhan, 2004).

Ferlid fra pvi ad vidskiptavinur finnur porf fyrir ad kaupa voru eda pjonustu og alveg
bangad til ad varan eda pjonustuan hefur verid keypt og metin felur i sér fimm stig sem
vidskiptavinurinn fer i gegnum adur en hann tekur akvordun. Ferlid ma sja @ mynd 3.
Stigin fimm eru; porfin greind (e. Need recognition), upplysingadflun (e. Information
search), mat a valkostum (e. Evaluation of alternatives), dkvoréun um kaup (e. Purchase
decision) og eftirkaupahegdun (e. Postpurchase behviour) (Kotler, Armstrong, Wong og

Saunders, 2008).

porfin greind Upplysinga6flun Mat a valkostum Akvérdun um kaup |Eftirkaupaheg6un

Mynd 3. Kauphegdunarferli vidskiptavinar. Studst vid Kotler, Armstrong, Wong og Saunders (2008, bls.
265).

A fyrsta stiginu er pad porf sem vaknar eda vandamal sem parf ad leysa sem verdur
til pess ad kaupandi fer ad hugsa um ad kaupa tiltekna voru eda pjonustu. barfirnar geta
verid innri parfir eins og hungur eda ytri parfir eins og ad sja flotta ské i budarglugga og
langa til ad kaupa pa. porf fyrir kaupum vaknar pegar kaupandi telur veentum poérfum
sinum ekki vera fullnaegt, pad er niverandi dstand naer ekki dkjésanlegu astandi (Kotler,

Armstrong, Wong og Saunders, 2008).
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A naesta stigi er porfin voknud og ef porfinni verdur ekki fullnaegt pba og pegar er
liklegt ad kaupandinn afli sér upplysinga um hvernig hann geti med fullnaegjandi haetti
gert pad. Pad eru fjolmargar leidir til pess ad afla upplysinga og petta ferli er mjog
mislangt eftir pvi hver porfin er og hversu mikill viljinn er hja kaupandanum til pess ad fa
sem besta nidurstodu. Kaupandi er liklegur til pess ad fa upplysingar ar auglysingum og
leita sér svo nanari upplysinga hja vinum og kunningjum sem pekkja til og geta gefid sina
skodun. Ef s6luadilar nyta sér adferdirnar til pess ad midla upplysingum til kaupanda
med ahrifarikum haetti getur pad nyst peim vel til pess ad lada ad sér vidskipti og standa
framar samkeppnisadilum i huga kaupanda (Kotler, Armstrong, Wong og Saunders,
2008).

A pridja stiginu er kaupandi buinn ad afla sér naegjanlegra upplysinga til pess ad
uppfylla parfir sinar og velja @ milli peirra moguleika sem honum standa til boda. bad
kemur ymislegt inn i myndina hja kaupanda pegar hann velur & milli mismunandi
moguleika svo sem; hvert var upphaflegt setlunarverk kaupanna, kostir vorunnar fram
yfir adrar, imynd vérumerkisins, skodun annarra og dveentir adstaedubundnir paettir eins
og breyting & fjarhagi fjolskyldunnar. Mynd 4 synir ferlid sem vidskiptavinurinn fer i
gegnum fra pvi ad mat mismunandi valkosta hefst pangad til ad akvordun um kaup

hefur verid tekin (Kotler, Armstrong, Wong og Saunders, 2008).

Vidhorf annarra

Mat a valkostum Atlunarverk kaupa Akvordun um kaup

Ovaentir adstaedubundnir
paettir

Mynd 4. Ferlid milli mats valkosta og akvérdunar um kaup. Studst vid Kotler, Armstrong, Wong og
Saunders (2008, bls.113).

A fj6rda og naest sidasta stiginu tekur kaupandi akvérdun um hvada véru eda
bjonustu hann kys ad kaupa til pess ad uppfylla parfir sinar. Nidurstadan er oftast su
sem kaupandi telur ad uppfylli parfir hans hvad best en akvednir utanadkomandi paettir
geta haft ahrif 4 nidurstdoduna, svo sem vidhorf peirra sem kaupandi treystir til ad gefa
sér alit og adstaedubundnir paettir svo sem fjolskylduhagir eda fjarhagur kaupanda

(Kotler, Armstrong, Wong og Saunders, 2008).

Sidasta stigid er pegar kaupandi hefur lokid kaupum, pa metur hann hvort hann sé

anaegdur eda d6ansegdur med kaupin og hvort hann hafi tekid rétta dkvordun. Ef hann er
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anaegdur pa talar hann um reynslu sina vid adra og maelir med pvi ad adrir proéfi petta
lika. Munurinn & veentingum kaupanda og raunverulegri upplifun hans af kaupunum
akvardar hvort hann er dnaegdur eda éanaegdur i lok dags og pess vegna er mikilveegt ad
fyrirtaeki reyni ad bua til raunhaefar vaentingar i auglysingum og reyni ad koma i veg fyrir
bad ad vidskiptavinurinn sé i vafa pegar kemur ad pvi ad taka dkvordun um hvad a ad

kaupa (Kotler, Armstrong, Wong og Saunders, 2008).

5 [slenski likamsraektarmarkadurinn

Likamsraektarmarkadurinn & slandi er gifurlega stér og urvalid af fidlbreyttri likamsraekt
er mikid. Félk & 6llum aldri hefur teekifaeri til pess ad stunda ndnast hvada heilsu- og
likamsraekt sem pvi dettur i hug. Fyrirtaeki & markadnum eru stanslaust ad berjast um
vidskiptavini og tilbod og betri kjor 8 hinum og pessum likamsraektarstédvum ma finna 4
hverjum degi i dagblodum, a internetinu og 4 ymsum 6drum upplysingamidlum.
Spurningin er hvort vidskiptavinir séu dnaegdir hja sinni likamsraektarstod og syni tryggd

vid hana eda hvort peir myndu hoppa 4 naesta betra tilbod sem bydst.

Mikilveegt er ad fyrirtaeki hldi vel ad vidskiptavininum til pess ad halda tryggd hans vid
fyrirtaekid. betta er ekki eins og med morg onnur fyrirtaeki svo sem fjarmalafyrirtaeki, par
sem pjonustan gengur Ut 4 ad medhondla fjarhag vidskiptavinarins eda
einokunarfyrirtaeki eins og Vinbud par sem engin samkeppni rikir & markadi, heldur
snyst petta um ad veita vidskiptavininum pd pjonustu sem hann leitar eftir og fullnaegja
porfum hans. Likamsraektarstédvar standa frammi fyrir pvi ad ef vidskiptavinurinn er
6anaegdur eda porfum hans er ekki fullnaegt pa er ekkert sem stendur i vegi fyrir pvi ad

hann skipti yfir i naestu likamsraektarst6d.

Fyrirtaekjum & markadnum hefur farid fjdlgandi fra efnahagshruninu hér & islandi arid
2008 en bad ar voru samkveemt Hagstofu Islands 66 fyrirtaeki skrad sem heilsu- og
likamsraektarstodvar en arid 2012 voru fyrirteeki i sama flokk ordid 87 talsins (Hagstofa,
a.a).

Eftirspurn hér 3 landi, svipad og erlendis, eftir heilsu- og likamsraekt er stédugt ad

aukast med vitundarvakningu almennings um mikilvaegi hreyfingar en mikid frambod
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fiolbreyttra heilsu- og likamsraektarmoguleika maetir peirri eftirspurn (Eyrdn Huld

Arnadéttir, 2012).

5.1 Boot Camp

Boot Camp er tiltolulega ungt islenskt fyrirtaeki en pad var stofnad arid 2004 pegar 20
einstaklingar héfu ad aefa hja stédinni sem pd var i hisnaedi i Faxafeni 8. Arid 2007 var
starfsemin buin ad sprengja husnzdid utan af sér og flutti i steerra husnadi &
Sudurlandsbraut 6b. Eftir flutning purfti ad fjdlga starfsfolki til pess ad anna eftirspurn 3
namskeid. Fimm arum sidar var starfsemin enn og aftur bdin ad sprengja husnaedid utan
af sér og sumarid 2012 var starfsemin flutt i glaesilegt hisnaedi i Ellidadrdalnum par sem
folk meetir ad jafnadi prisvar i viku og tekur hressilega & pvi. Tryggd vidskiptavina
stodvarinnar skein i gegn i pessum sidustu flutningum pegar stér hluti peirra kom og
adstodadi vid flutningana og flutningarnir voru gerdir ad einni skemmtilegri zefingu.
Boot Campararnir gengu med staerstan hluta innbusins sem og 6ll 160 og afingartaeki
teeplega fjogurra kildmetra leid frd Sudurlandsbraut ad nyju husakynnunum i Ellidadrdal.
Nokkud er um ad Boot Camp sé kennt Gti 4 landi i sjalfstaett reknum atibdum sem vinna
bo i gédu samstarfi vid pjalfara dr hofudstédvum Boot Camp i Ellidadrdal. Einnig hafa
verid opnud tvo atiba fyrir utan landsteinana, nanar tiltekid i Danmoérku, annad i

Kaupmannahofn og hitt i Vejle (Boot Camp, e.d.a).

,Pjdlfararnir eru krefjandi og fad mann til ad taka adeins meira d
pvi heldur en madur telur sig geta - PAP SKILAR ARANGRI... Sidast en
ekki sist er Boot Camp eins og litil fjolskylda par sem ad allir eru
velkomnir, allir gera sitt besta og hvetja hvern annan dfram.
Personuleg og go6d pjonusta og hlylegt vidmot hja 6bllum
starfsménnum minnir mig einna helst d peaettina Cheers...where

everybody knows your name...pvi petta er ndkvaemlega pannig.”

- Gigja 33 ara logreglukona og l6gfraedingur (Boot Camp, e.d.c).

Bodid er upp & mikid urval af pjonustu og eiga vidskiptavinir ad geta fundid pad

namskeid sem hentar peim til pess ad efla likamlegt og andlegt atgervi. bad sem nytur
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mestra vinsalda er hefdbundin Boot Camp pjalfun sem er alhlida likamspjalfun sem
midast ad pvi ad byggja upp Uthald og styrk. Einnig er haegt ad velja sér ad vera i
hépnum Outsiders sem efir bara utandyra sama hvernig vidrar. Ef einstaklingur er ad
koma sér af stad i likamsraekt getur hann valid ad fara i undirbdningshép fyrir
hefdbundna Boot Camp pjalfun sem kallast Graenjaxlar. Hlaupahdpur er i bodi fyrir
hlaupagikkina. Born og unglingar geta skrad sig i hdp sem sem kallast Skaerulidar og svo
er sér hopur fyrir 50 ara eda eldri sem kallast Hardjaxlar. Vidskiptavinir geta valid
hvenaer peim hentar best ad taka afingu dagsins en sama afingin er kennd tdIf sinnum
a tveimur dogum auk pess sem hun er kennd i fjarpjalfun i gegnum internetid (Boot

Camp, e.d.b).

Hver og einn velur sér pa likamsraekt sem hentar honum og honum likar vid.
Sérstadan sem Boot Camp hefur er ad peir geta bodid vidskiptavinum sinum upp d@ mjog
fiolbreytta likamsraekt baedi inni og uti med hop af gédum pjalfurum og 6drum
i0kendum likamsraktarinnar sem hvetja hver annan afram. Zfingarnar eru einfaldar en
arangursrikar og pad mikilveegasta er ad félk hefur gaman af pvi ad fa og hlakkar til

bess ad maeta 4 naestu fingu (Boot Camp, e.d.a).

,Eg hef alla tid haft gaman af pvi ad hreyfa mig og er i raun ekki
ein af peim sem parf stor og hdfleyg markmid til pess ad halda mér
vid efnid hvad hreyfingu vardar. Hreyfing og heilbrigdur lifsstill er
baedi dhugamdl mitt og vinna. bad sem ég set po sem skilyrdi vid
afingar er fjolbreytileiki og fagmennska. betta tvennt faeer madur i
Boot Camp og svo miklu meira til, s.s. hvatningu, félagsskap og

utiveru.”

- Melkorka Arny Kvaran, 34 &ra ipréttakennari og matveelafraedingur (Boot

Camp, e.d.c).
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6 Adferd

[ pessum hluta verdur farid yfir adferd rannséknarinnar en i rannséknum eins og
bessum, par sem tiltekinn hépur er tekinn fyrir og vidhorf hans 8 dkvednu vidfangsefni
er kannad, er mikid notast vid megindlega rannsdknaradferd (e. Quantitative method).
Megindlegar rannséknaradferdir gagnast rannsakanda ef hann parf ad greina
nidurstédur rannséknar med tolfraedilegum adferdum og greina hvert vidhorf akvedins
hluta hépsins er til vidfangsefnisins (Flick, 2011). Meeliteeki rannsdknarinnar verdur
nokkud itarlega lyst, patttakendurnir verda kynntir til sogunnar og framkvaemdinni

verdur gerd géa skil.

6.1 Meelitaeki

Meeliteekid sem notast er vid i rannsékninni er spurningalisti, sja i vidauka, sem er
byggdur & spurningalista sem Audur Hermannsdottir og Svanhildur Asta Kristjansdottir
(2012) settu saman fyrir samskonar rannsékn a fyrirteeki i prentidnadinum. Til pess ad
kanna anazegju vidskiptavina er notast vid eina spurningu par sem kannad er hversu
anaegdir patttakendur eru med pjonustu Boot Camp. Anaegja vidskiptavina er oft maeld
med morgum spurningum eda atridum (e. Multi item) en synt hefur verid fram 4 ad ein
spurning eda atridi (e. Single item) dugi til pess ad réttmaet nidurstada faist ur

kdnnuninni og rannsakandi mat pad svo ad pad dygdi i pessari rannsékn (Yi, 1990).

Spurningarnar sem patttakendur eru bednir um ad svara eru i formi fullyréinga par
sem beir eru bednir um ad gera grein fyrir hversu sammala eda ésammala peir eru.
Ollum fullyrdingum & ad svara & skalaformi med sjo punkta Likert kvarda par sem fyrsti
valmoguleiki gefur til kynna ad patttakendur séu mjog ésammala fullyrdingunni og
sidasti valmoguleiki gefur til kynna ad peir séu mjég sammala fullyrdingunni. Fyrsta
fullyrdingin sem patttakendur eru bednir um ad svara midar ad pvi ad kanna anaegju
beirra. Tryggd vidskiptavina er sidan konnud med somu adferd og notud var vid ad meta
anaegju. | sambaerilegum rannséknum & samskonar vidfangsefni er ymist notast vid
fimm eda sjo punkta Likert skala i spurningakbnnunum. Fraedimenn greinir & um hvorn

skalann notast 4 vid og peir sem treysta a sjo punkta skala byggja sinar kenningar a pvi
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ad par sé haegt ad fa nakveemari nidurstodur en peir sem treysta a fimm punkta skala
byggja medal annars sinar kenningar & ad pad sé of ruglingslegt fyrir patttakendur ef
skalinn er of stér. Daemi um rannsoknir par sem notast hefur verid vid sjo punkta Likert
skala eru rannséknir Back og Parks (2003) og Ranaweera og Prabhu (2003) og daemi um
rannsékn par sem notast hefur verid vid fimm punkta Likert skala er til deemis rannsékn

Rauyruen o.fl (2009).

Gerd spurningakannana vardandi uppsetningu og annad stydst vid fjolmorg fraedi og
kenningar fraedimanna. Alwin og Krosnick (1991) tala medal annars um pad i sinum
kenningum ad oft séu nidurstddur matskvarda nakveemari ef svarmoguleikarnir eru
merktir ordagildum. Rannsakandi lagdi upp med pad i upphafi ad merkja
svarmoguleikana eins og Alwin og Krosnick (1991) meeltu med en eftir lagfaeringar 3
spurningakdnnuninni i samradi vid stjérnendur Boot Camp hentadi betur ad hafa
einungis fyrstu og sidustu svarmoguleikana merkta, pad eru svarmoguleikarnir vid ad
patttakendur séu mjog oésammadla eda mjog sammala fullyrdingunni. Allir
svarmoguleikarnir eru pvi skilgreindir fyrir patttakendum i upphafi 4dur en hafist er
handa vid ad svara fullyrdingunum. batttakendur geta pé alltaf farid efst & siduna i

spurningakonnuninni og gléggvad sig a pvi hvad hver svarmoguleiki pydir.

[ lok spurningalistans eru prjar bakgrunnsspurningar par sem spurt er um aldur og
kyn patttakenda og einnig eru peir bednir um ad greina fra pvi hvada pjonustu innan
Boot Camp peir nyta sér. Bakgrunnsbreytur eru mikilvaegar i rannséknum sem pessum
bar sem paer gera rannsakanda mogulegt ad kanna mismunandi vidhorf patttakenda

med tilliti til bakgrunns peirra.

6.2 Framkvaemd

Rannsakandi, sem einnig leggur stund & idkun i Boot Camp, taladi vid stjornendur Boot
Camp og bad um leyfi til pess ad gera athugun a tryggd og anaegju vidskiptavina
stédvarinnar. Rannsakandi og stjornendur Boot Camp unnu svo i samvinnu ad
uppsetningu spurningalistans sem sidar atti ad senda & vidskiptavini stédvarinnar. Adur
en rannsakandi fékk svar fra stjérnendum stédvarinnar um ad peir vaeru reidubuinir ad
taka patt i pessu verkefni purfti hann ad kynna fyrir peim efni rannséknarinnar og syna
fram & ad bdadir adilar myndu hagnast & rannsdkninni. begar stjérnendur Boot Camp

hofdu séd hag sinn i ad taka patt i rannsékninni med undirritudum féru peir fram 4 ad
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spurningalistinn yrdi settur pannig upp ad pad veeri eins og hann kami fra peim sjalfum.
Pad var gert til pess ad adrir idkendur Boot Camp litu ekki @ pad sem sjalfsagdan hlut ad
bad veeri haegt ad fa slika sérmedferd og hjalp fra stjérnendum Boot Camp vid hvers

konar verkefni i framtidinni.

Spurningalistinn var sendur Ut sunnudaginn 7. april 2013 og svorunin stéd ekki & sér
en a um sélarhring voru um 400 manns bunir ad svara kdnnuninni. Kbnnuninni var sidan
lokad eftir taepa tvo sdlarhringa par sem ad svorunin var ordin mjog hseg og mat

rannsakandi pad pannig ad peir sem myndu svara vaeru pegar bunir ad pvi.

6.3 batttakendur

Stjérnendur stodvarinnar senda reglulega ut fréttabréf til idkenda Boot Camp og var
spurningalistinn sendur Ut i einu sliku. I8kendur Boot Camp sem mynda pydi
rannséknarinnar eru 950 talsins og eru peir allir & netfangalista Boot Camp og fa afrit af

fréttabréfinu. Alls barust 521 gild svor sem samsvarar 54,8% svarhlutfalli.

Eins og komid var ad i kaflanum hér ad framan um meaeliteekié pa voru patttakendur
bednir um ad svara premur bakgrunnsbreytum. Fyrst voru patttakendur spurdir um
hvers kyns peir vaeru. Svorin dreifdust nokkud jafnt @ milli kynja en konur voru pé i
orlitlum meirihluta en pad er i samraemi vid kynjahlutfall idkenda Boot Camp samkveemt
stjiéornendum stodvarinnar. Naesta spurning var um aldur patttakenda. Aldur
patttakenda var nokkud dreifdur p6 ad flestir eda rétt telega 80% svarenda falli i tvo
hopa a aldursbilinu 21-40 ara. Samkveemt stjornendum stddvarinnar geeti stadist ad folk
a peim aldri sé einmitt sa hopur pjoédfélagsins sem hugsar hvad mest um heilsuna og
hefur 16ngun og getu til pess ad stunda likamsraekt. bridja og sidasta bakgrunnsbreytan
var notud til pess ad kanna hvada pjénustu patttakendur kénnunarinnar nyttu sér hja
Boot Camp. Langflestir leggja stund & hefdbundna Boot Camp pjalfun eda um 78,5%.

Nanari utlistun 4 bakgrunnsbreytum ma sja i toflu 1.
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Tafla 1. Bakgrunnur patttakenda.

Fjoldi [Prosenta Fjoldi [Prosenta Fjoldi [Prosenta
Konur| 274 53% |20araedayngri| 40 7,7% |Boot Camp (hefdbundid) 409 78,5%
Karlar| 247 47% |21-30ara 190 36,5% |Boot Camp Outsiders 14 2,7%
Alls 521 100% |31-40ara 226 43,4% |Boot Camp Graenjaxlar 30 5,8%
41-50 ara 61 11,7% |Boot Camp Skeerulidar 12 2,3%
51-60 ara 4 0,8% |Boot Camp Hardjaxlar/Drottningar 2 0,4%
61 ars eda eldri 0 0,0% |Boot Camp Outlaws 19 3,6%
Alls 521 | 100,0% |Boot Camp Hlauparar 3 0,6%
Eg saeki fleiri en eitt ndmskeid 4 pessum lista 23 4,4%
Vil ekki svara 9 1,7%

Alls 521 100,0%

6.4 Greining gagna og urvinnsla

Spurningalistinn var settur upp i netkénnunarkerfinu Forms i Google Drive sem bydur
upp a notendaveaena lausn a gerd og framsetningu slikra lista. begar rannsakandi taldi
svorunina hafa ndd hapunkti og ad litid af svérum myndi berast i vidbot lokadi hann fyrir
spurningakdonnunina. Svorin voru sidan faerd Ur Forms og yfir i Microsoft Excel par sem
bau voru kédud. Kédudu svorin voru pa faerd yfir i tolfraediforritid IBM SPSS Statistics
pbar sem gognin voru skodud og unnid ur peim. bar sem adalmarkmid rannsdknarinnar
var ad kanna hvort tengsl eda fylgni sé a milli danaegju og tryggdar vidskiptavina var
notast vid fylgniathugun. Med fylgniathugun ma finna fylgnistudulinn sem lysir
sambandi & milli breyta hversu sterkt pad er og hvort pad sé neikveett eda jakvaett.
Einnig var notast vid Onnur tolfreediprof eins og 6had t-prof og dreifigreiningu (e.
ANOVA) til pess ad kanna hvort einhver munur vaeri @ skodunum patttakenda eftir pvi i
hvada hopa peir flokkast samkveemt bakgrunnsbreytum t.d. hvort munur veeri a
skodunum karla og kvenna. | pessum tolfraedipréfum var midast vid 5% marktektarstig

(Pallant, 2004).

Vid drvinnslu gagna voru nidurstédur dregnar ut fra alyktunum jafnédum og gognin
voru greind. Til pess ad audvelda skilning a nidurstédum eru medaltol, stadalfravik og

formula tolfreediprofanna sett i sviga.
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7 Nidurstodur

[ pessum kafla verdur reett itarlega um nidurstédur rannséknarinnar.

7.1 Anaegja patttakenda

7.1.1 Spurning 1

Heilt yfir er ég dnaegdur med pjonustu Boot Camp.

Nidurstodur syndu ad i6kendur Boot Camp eru almennt mjog dnaegdir med pjénustuna
en langflestir eda rétt teeplega 70% svorudu ad peir vaeru mjog sammala fullyrdingunni

(M=6,61; sf= 0,679, N=521) eins og sja ma a mynd 5.

80,0%
70,0%
60,0% —
50,0% —
40,0% —
30,0%
20,0%

5,2%
100% 7 02%  00%  02%  04% .
0,0% T T T —— T

68,9%

Mynd 5. Anaegja vidskiptavina Boot Camp.
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7.2 Tryggo patttakenda

7.2.1 Spurning 2
Eg er likleg/ur til pess ad maela med Boot Camp vid adra.

Nidurstodur syndu ad idkendur Boot Camp eru almennt mjog liklegir til pess ad meela
med pjonustunni en langflestir eda taeplega 83% svorudu ad peir veeru mjog sammala

fullyr@ingunni (M=6,76; sf=0,633; N=521) eins og sja ma 4 mynd 6.

90,0%
80,0% —
70,0% —
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Mynd 6. Tryggd vidskipta vid Boot Camp — Medmaeli.

7.2.2 Spurning 3
Eg er likleg/ur til pess ad kaupa pjonustu af Boot Camp naest pegar ég kaupi

likamsraektarpjonustu.

Nidurstodur syndu ad i6kendur Boot Camp eru almennt mjog liklegir til pess ad syna
tryggd vid stodina og endurfjarfesta i korti hja Boot Camp en langflestir eda taeplega
74% svorudu ad peir veeru mjog sammala fullyrdingunni. En samtals voru 1% svarenda
sem svorudu a skalanum mjog ésammala til frekar dsammala (M=6,60; sf=0,819;
N=521). Spurningin var borin saman vid bakgrunnsbreytuna um hvada ndmskeid
svarendur stundudu med dreifigreiningu (e. ANOVA) til pess ad athuga hvort
bakgrunnur svarenda hefdi ahrif a hvort peir vaeru liklegir til endurkaupa. Nidurstédur
dreifigreiningarinnar gafu til kynna ad peir einstaklingar sem eru i hépnum Boot Camp

Skaerulidar (M=5,83; sf=1,467;, N=12) veeru dliklegri en peir sem eru i hépunum Boot

32



Camp (hefdbundid) (M=6,63; sf=0,798;, N=409), Outsiders (M=6,93;sf=0,267;,N=14) og
Graenjaxlar (M=6,70; sf=0,466;, N=30) til pess ad endurfjarfesta i likamsraektarkorti hja
Boot Camp, pd svo ad medaltalid hja Skaerulidunum sé enn nokkud hatt (F(8,512)=2,686
; p<0,05). Pad ma gera rad fyrir ad pessar nidurstodur megi rekja til pess ad peir sem
svara a0 peir séu i Skeerulidahdép eru mjog fair en einnig gaeti verid ad par sem
Skeaerulidarnir eru unglingahdpur ad peir hafi ekki alveg fundid sig i Boot Camp og séu
bara 6akvednir hvad skuli gera naest pegar kemur ad pvi ad velja likamsrakt. Dreifingu
svara ma sja nanar d mynd 7.
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Mynd 7. Tryggd vidskiptavina vid Boot Camp — Endurkaup.
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7.2.3 Spurning 4
Eg er likleg/ur til pess ad kaupa pjonustu af Boot Camp naest pegar ég kaupi

likamsraektarpjonustu prdtt fyrir ad sambeaerileg pjonusta veeri ddyrari annars stadar.

Nidurstodur syndu ad idkendur Boot Camp eru almennt nokkud liklegir til pess ad syna
tryggd vid stodina og endurfjarfesta i korti hja Boot Camp pratt fyrir betra verd 4 68rum
st6dum, en flestir eda rimlega 52% svérudu ad peir vaeru mjog sammala fullyréingunni.
bessi spurning fékk laegstu medaleinkunnina sem segir okkur ad pd ad idkendur séu
tryggir pa geta betri tilbod annars stadar alltaf freistad. betta er pd ekki eitthvad sem
pbarf ad hafa miklar ahyggjur af par sem medaleinkunnin er enn frekar ha (M=6,08;

sf=1,249; N=521). Dreifingu svara ma sja nanar a mynd 8.
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Mynd 8. Tryggd vidskiptavina vid Boot Camp - Endurkaup pratt fyrir betri kjér annars
stadar.
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7.2.4 Spurning5

Eg er likleg/ur til pess ad tala & jakvaedan hatt um Boot Camp vid adra.

Nidurstodur syndu ad idkendur Boot Camp eru almennt mjog liklegir til pess ad raeda
um stodina a jakveedum ndotum en langflestir eda 84,5% svorudu ad peir veeru mjog
sammala fullyrdingunni (M=6,79; sf=0,589;, N=521). Spurningin var borin saman vid
bakgrunnsbreytuna um kyn med 6hadu t-préfi til pess ad athuga hvort bakgrunnur
svarenda hefdi ahrif 4 hvort peir tali almennt jakvaett um Boot Camp. Nidurstodur t-
profsins gafu til kynna ad munur veaeri milli kynja; pad er ad ad konur (M=6,84; sf=0,558;
N=274) veeru liklegri en karlar (M=6,74; sf=0,618; N=247) til pess ad tala a jadkvaedan hatt
um Boot Camp vid adra (t(498,033)=1,981 ; p<0,05). Dreifingu svara ma sja nanar a
mynd 9.
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Mynd 9. Tryggd vidskiptavina vid Boot Camp - Jakveett umtal.
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7.3 Fylgni

Anaegju- og tryggdarbreyturnar voru allar & jafnbilakvarda og pess vegna er notast vid
Pearson-r pegar tengslin milli breytanna eru kénnud (Einar Gudmundsson og Arni
Kristjdnsson, 2005). Til pess ad meta styrkleika sambandsins milli breytanna var notast
vid viomid Cohen (1988) og Field (2005). Hversu sterkt samband er & milli breytanna er
taknad med Pearson-r studli og gildi studlanna samkvaeemt Cohen og Field ma sja a toflu

2.

Tafla 2. Styrkleiki tengsla a milli breyta. Samkvaemt Cohen og Field (2005).

+/-0,1til +/-0,29 veik
+/-0,3til +/- 0,49 |midlungs
+/- 0,5 og yfir sterk

i toflu 3 ma sja fylgni milli dnaegju- og tryggdarbreytanna og hversu sterk fylgni maeldist
a milli peirra.

Tafla 3. Fylgni milli anzegju og tryggdarbreyta.

Eg er likleglur
til pess ad
kaupa
pjonustu af
Boot Camp
Eger likleg/ur | naest pegar ég
til bess ad kaupi
kaupa likamsrasktarpj
pjénustu af onustu pratt
Eg erlikleg/ur | BootCamp fyrir a& Eg er likleg/ur
Heilt yfir er ég til pess ad |nestpegarég| sambeerileg |[til pess abtala
anaegdburmed | maela med kaupi piénusta vaeri | & jakva=dan
pjénustu Boot | Boot Camp id |llkamsraektarpj | ddyrari annars | hatt um Boot
Camp adra énustu stadar Camp vid adra
Heilt yfir er ég Pearson fylgni 1 630" 549" 450 |6485
an=gour g o fajled) 000 000 ,000 000
med pjonustu
Boot Camp 521 521 521 521 521
Eg er likleg/ur Pearson fylgni 630" 1 878" 476" 8627
lpessad g0 (o tailed) 000 000 000 000
meela med
BootCamp N 521 521 521 521 521
Eg erlikleg/ur Pearson fylgni 549" 678" 1 568" 6617
lpessad gy (o.tailed) 000 000 000 000
kaupa
pjénustuaf N 521 521 521 521 521
Eg er likleglur Pearson fylgni 4507 478" 568" 1 4617
flpessad  gig (2.taileq) 000 000 ,000 000
kaupa
biénustuaf N 521 521 521 521 521
Eg er likleglur Pearson fylgni 648” 8627 661" 4617 1
::Ibe?s 28 sig. (2-tailed) 000 000 000 000
aa
jakveedan hatt V 521 521 521 521 521

** Fylgnin er marktask vid 0,01 marktektarstig.
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Pad er dhugavert ad sja ad pad eru jakvaed tengsl @ milli allra breytanna og ad
tengslin eru oll sterk eda midlungs sterk samkvaemt viomidum Cohen og Field (2005).
Par med eru allar rannsoknartilgaturnar studdar. Sterk jakvaed fylgni maeldist @ milli
heildardanagju og liklegra endurkaupa (r(519)=0,55 ; p<0,001) og faest pvi studningur vid
H;. Einungis meeldist midlungs sterk jakvaed fylgni milli heildaranzegju og liklegra
endurkaupa midad vid ad betri kjor bjodist annars stadar (r(519)=0,45 ; p<0,001)
studningur feest pvi vid H, pratt fyrir ad samband pessara breyta maeldist med leegstu
fylgnina. Sterk jakvaed fylgni maeldist einnig @ milli heildaranaegju og jakvaeds umtals um
Boot Camp (r(519)=0,65 ; p<0,001) og feest pvi studningur vid Hs. Studningur fékkst
jafnframt vid H; par sem ad sterk jakveed fylgni meeldist & milli heildardnaegju og
medmaela vidskiptavina med stddinni (r(519)=0,63 ; p<0,001). Haesta fylgnin meeldist &
milli breytanna ad vidskiptavinir veeru liklegir til pess ad tala & jakveedan hatt um
bjénustuna og ad peir veeru liklegir til pess ad maela med pjénustunni vid adra

(r(519)=0,86 ; p<0,001).
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8 Umraeda og lokaord

Fra byrjun var lagt upp med ad fa svar vid rannsdknarspurningunni og kanna tilgaturnar
sem settar voru fram i tengslum vid spurninguna. Rannsakandi notadist vid upplysingar
sem fengust fra idkendum Boot Camp en peim var sendur spurningalisti par sem vidhorf
beirra vardandi dnaegju og tryggd var skodad nanar. Ur svérum idkenda Boot Camp var
haegt ad vinna nidurstédur sem svara tilgdtum og rannséknarspurningunni. Rannsdknin
hefur hagnytt gildi fyrir stjérnendur Boot Camp, sem var ein forsenda pess ad peir toku
patt i rannsdkninni, en med pvi ad skoda nidurstodur geta peir lagt nokkud gott mat 3
bad hvort peir séu ad vinna uppbyggilega vinnu fyrir vidskiptavinina og hvort peir séu
yfirleitt anaegdir og tryggir fyrirtaekinu.

Vidskiptavinir Boot Camp eru mjog anaegdir med ad vera i vidskiptum vid fyrirtaekid
og bad litur at fyrir ad peir séu nokkud oruggir um ad peir muni endurfjarfesta i
likamsraektarkorti hja stodinni. Vidskiptavinirnir eru einnig almennt mjog jakvaedir pegar
bad kemur ad umtali og medmalum med stédinni. Studningur fékkst vid tilgatur Hy-Hy
sem midudu allar ad pvi ad kanna tengsl @ milli heildaranaegju og mismunandi

tryggdarbreyta.

Sterk jakveed tengsl maeldust @ milli heildardnsegju og azetladra endurkaupa sem
verdur ad teljast mjog gott fyrir stodina en pad gefur i skyn ad pratt fyrir mikla
samkeppni um vidskiptavini 3 markadnum og fjélmarga adra valmdguleika i bodi fyrir
vidskiptavinina pa eru anaegdu vidskiptavinirnir mjog liklegir til pess ad halda sig vid
Boot Camp. Heskett o.fl. (1994) t6ludu um ad tryggdin veeri ekki bara folgin i haefni
fyrirtaekisins til pess ad halda i vidskiptavininn heldur pyrfti vidskiptavinurinn ad vilja

skuldbinda sig gagnvart fyrirtaekinu og stundar pvi endurtekin vidskipti vid fyrirtaekid

Nidurstodur syndu ad midlungs sterk jakveed tengsl veeru @ milli heildardnaegju og
aatladra endurkaupa pratt fyrir ad sambezerileg pjonusta veeri ddyrari annars stadar;
betta reyndist jafnframt vera laeegsta malda fylgnin @ milli allra skalabreytanna. bad
gefur til kynna ad anesegdu vidskiptavinirnir lata ekki betri tilbod fra samkeppnisadilum

stodvarinnar lokka sig i burtu.
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Sterk jakveed tengsl maeldust milli heildaranaegju og jakvaeds umtals um Boot Camp
vid adra. Pad stydur vid pad sem Heskett o.fl. (1994) s6gdu um ad anaegdustu
vidskiptavinirnir veeru peir sem gera hvad mest fyrir fyrirtaekin par sem ad med jakveedu
umtali eru peir dbeint ad auglysa fyrirtaekin. bad er gott fyrir Boot Camp ad félk tali a
jdkvaedan hatt um pjonustuna og sennilega beetast flestir vidskiptavinir pannig vid, eda
begar vidskiptavinirnir hvetja vini og kunningja med gédu umtali til pess ad kikja med
sér a afingu.

Nidurstodur syndu ad sterk jakveed tengsl vaeru a milli heildaranaegju og medmeela
vidskiptavina um pjonustuna vid adra. Wangenheim og Bayén (2007) t6ludu um ad
medmeeli vidskiptavina syni fram & tryggd par sem pad sé verid ad leggja ord sitt ad
vedi. G6d medmeeli geta dregid ad fleiri vidskiptavini fyrir fyrirteekid. Medmaeaeli, svipad
og jakvaett umtal, eru sennilega ein helsta astaeda pess ad folk dkvedur ad profa ad

maeta a afingu hja Boot Camp eftir ad vinur eda kunningi gaf pvi gé6d medmaeeli.

Bakgrunnsbreyturnar sem flokkudu vidskiptavinina i mismunandi hépa voru bornar
saman vid anzegju- og tryggdarbreyturnar til pess ad athuga hvort munur veeri a
hépunum pegar kemur ad anaegju og tryggd. Einungis i tveimur tilvikum reyndist vera
munur @ hépum; konur reyndust orlitid liklegri en karlar til pess ad tala 4 jdkvaedan hatt
um stédina og Skeerulidarnir reyndust dliklegri en peir sem eru i hdpunum Boot Camp
(hefébundid), Outsiders og Graenjaxlar til pess ad kaupa aftur pjénustu af stédinni, en
bad skal tekid inn i myndina ad einungis 12 Skeerulidar toku kénnunina. betta gefur til
kynna ad vidhorf folks vardandi anaegju og tryggd, 6had kyni, aldri eda hvada ndmskeid

beir sxkja, er almennt mjog svipad.

Eins og komid var ad i inngangi var rannsékn pessi byggd a rannsdkn Audar
Hermannsddttur og Svanhildar Astu Kristjansdéttur (2012) sem fjallar um samband
tryggdar og dnaegju vidskiptavina med pjénustu hja fyrirteeki a fyrirtaekjamarkadi. bessi
rannsékn gekk hins vegar ut & ad kanna petta samband hja vidskiptavinum fyrirtaekis a
einstaklingsmarkadi. Nidurstddur i rannsékn Audar Hermannsdéttur og Svanhildar Astu
Kristjdnsdottur (2012) voru ekki jafn jakvaedar fyrir fyrirtaekid og nidurstédur i pessari
rannsékn enda ma gera rad fyrir ad vidskiptavinir & fyrirtaeskjamarkadi séu sifellt i leit ad
betra verdi til pess ad hamarka hagnad, pé ad geedin verdi lika ad vera til stadar. A

einstaklingsmarkadi hins vegar gildir kannski frekar ad ef einstaklingurinn er anaegdur i
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vidskiptum dugi pad til pess ad hann haldist tryggur akvednu fyrirtaeki og ad betra verd a

00rum stodum hafi ekki mjog métandi dhrif & hann.

Stjérnendur Boot Camp geta verid mjog dnaegdir med nidurstodur rannséknarinnar
en paer syna fram a ad pjonustan veiti vidskiptavinum mikla anaegju og ad tryggd peirra
gagnvart stodinni er mjog mikil. Stjorendur stodvarinnar attu helst ad einbeita sér ad
bvi ad tryggja aframhaldandi uppbyggingu anaegju vidskiptavina a svipudum ndétum og
hefur verid gert og pa aetti stodug uppbygging tryggra vidskiptavina i nanustu framtid ad

vera tryggd.

9 Takmarkanir

Helstu takmarkanir rannséknarinnar voru ad kénnunin var send Ut af stjornendum Boot
Camp undir peirra nafni. Pad eitt ad patttakendur kdnnunarinnar héldu ad peir veeru ad
svara stddinni sjalfri en ekki 6hdadum adila geeti hafa ordid til pess ad svorunin var eins
og tolurnar syna, mjog jakvaed. Ef rannsakandi hefdi verid skradur fyrir kdbnnuninni, eins
og upphaflega var gert rad fyrir, er moguleiki @ ad nidurstédurnar hefdu verid orlitid
00ruvisi.

Ordalag konnunarinnar geeti lika hafa haft ahrif & nidurstodur en spurningarnar, sem
voru unnar i samvinnu vid stjérnendur Boot Camp vardandi ordalag og annad, maetti

skilgreina sem leidandi spurningar.

Anaegja var athugud med einni breytu en upphaflega attu peer ad vera fleiri en eftir
samradur vid leidbeinanda og stjérnendur Boot Camp var dkvedid ad pessi eina sem
eftir vard myndi skilgreina anzegjuna nazegilega vel. Mogulega veeri hagt ad baeta vid

fleiri anaegjubreytum en pessi eina atti i flestum tilvikum ad duga.

Rannsdkn pessi midar einungis ad pvi ad skoda stoduna hja einu fyrirteeki &
markadnum. Ef frekari rannséknir yréu gerdar, sem midudust ad pvi ad skoda
markadinn i heild nanar, veeri radlegt ad leggja vidhorfskdnnunina fyrir fleiri

vidskiptavini hja fleiri heilsu- og likamsraektarstodvum.
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Vidauki

Kaeri Boot Campari

Okkur paetti vaent um ef ad pd gaafir pér sma stund [ ad svara pessari drstuttu kinnun sem snyr ad pvi ad kanna tengsl milli
anaqju og trygadar vidskiptavina.

At ekki ad taka meira en 2-3 minatur ad svara og geett er ad nafnleynd vid framkvaemd kénnunarinnar pannig ad ekki er
heaegt ad rekja svor patttakenda.

Med fyrirfram pdkk

Hversu 6sammala eda sammala ert pu eftirfarandi fullyrdingum
Fullyrdingunum hér ad nedan er svarad med pvi ad haka [ svarreit fra einum upp [ sjo.

Par sem svarreitirnir takna eftirfarandi:

1 = Svarandi er mjig dsammala fullyrdingunni.

2 = Svarandi er dsammaéla fullyrdingunni.

3 = Svarandi er frekar dsammala fullyrdingunni.

4 = Svarandi er hlutlaus.

5 = Svarandi er frekar sammala fullyrdingunni.

6 = Svarandi er sammala fullyrdingunni.

7 = Svarandi er mjig samméla fullyrdingunni.

Heilt yfir er ég dnaegdur med pjénustu Boot Camp *
123 4567

Mjég dsamméla O O O O O O O Mjdg sammala

Eg er likleglur til pess ad mazla med Boot Camp vid adra *

1234567

Mjbg ésammala © O O O O O O Mjég sammadla

Eg er liklegiur til pess ad kaupa pjénustu af Boot Camp naest pegar ég kaupi likamsraktarpjénustu *
1234567

Mjdg dsammala O O O O O O O Mjbg sammala

Eg er liklegiur til pess ad kaupa pjénustu af Boot Camp naest pegar ég kaupi likamsrasktarpjonustu pratt fyrir ad
sambarileg pjdnusta vari ddyrari annars stadar *

123 4 567

Mjig dsammadla O O O © O O O Mjdg sammadla
Eg er liklegiur til pess ad tala & jdkvaedan hatt um Boot Camp vid adra *

123 4 567

Mjdg dsammdla O O O O O O O Mjdg sammala
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Bakgrunnsspurningar

Hvers kyns ert pu? *
O KVK
O KK

Hver er aldur pinn? *
() 20 ara efia yngri

0 21-30 dra

2 31-40 &ra

) 41-50 &ra

) 51-60 dra

61 ars eda eldri

Hvada namskeid hjd Boot Camp sakir pa? *
) Boot Camp (hefdbundid)

) Boot Camp Qutsiders

) Boot Camp Greenjaxlar

) Boot Camp Skeerulidar

_ Boot Camp Har8jaxlar/Drottningar

_ Boot Camp Outlaws (Fjarpjalfun)

) Boot Camp Hlauparar

* Eg saeki fleiri en eittndmskeid 4 pessum lista
) Vil ekki svara
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