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Samantekt

Vidfangsefni ritgerdarinnar var ad kanna hvort tengsl séu @ milli notkunar vidskiptavina
a punktakerfum kreditkortautgefenda og hvort peir maeli med slikri vildarpjéonustu
annars vegar og hins vegar tryggdar peirra vid fyrirtaekin. Rannsdknin var megindleg par
sem patttakendur voru 142 nemendur vid Haskdla islands. Spurningalistinn var settur
upp til ad mala notkun og medmeli patttakenda med punktakerfum

kreditkortautgefenda peirra og tryggd peirra vid fyrirtaekin.

Helstu nidurstédur voru paer ad med aukinni notkun patttakenda 4 punktakerfum og
enn frekar pvi meir sem peir maela med peirri pjénustu pvi meiri tryggd hafa peir til

kreditkortafyrirtaekja sinna.

Markmid punktakerfis, eins og gildir um fridindakldbba almennt, er ad auka tryggd
vidskiptavina til kreditkortautgefenda sinna. En mikilvaegt er ad fyrirtaeki taki upplystar
akvardanir um pad hvort vildarpjénusta i formi punktakerfis skapi nesegilega mikla tryggd
til pess ad vidhalda henni eda hvort fjarmunum fyrirtaekisins sé betur varid i annars
konar tryggdarkerfi eda vildarpjonustu. Rannsdknin bendir til ad punktakerfi geti verid
farseel leid sem hefur pad markmid ad auka tryggd vidskiptavina, badi vidhorfs- og
hegdunartryggd peirra. bar af leidandi ma maela med pvi ad kreditkortautgefendur haldi
ekki adeins afram ad bjéda vidskiptavinum sinum upp a punktakerfi heldur leiti peir

einnig stodugt leida til ad baeta og prda slika pjonustu.
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1 Inngangur

Innan markadsfraedinnar hafa margir velt fyrir sér hvernig best sé ad vidhalda naverandi
vidskiptavinum og auka tryggd peirra. Rannsoknir syna ad su leid sé farsaelust til ad
fyrirtaeki ndi arangri (Dowling og Uncles, 1997; Keller, Apéria og Georgson, 2008;
Murthi, Steffes og Rasheed, 2010). Ein vinszl leid til ad nd pvi markmidi, sem
bjénustufyrirteeki um allan heim hafa farid, er ad bjéda vidskiptavinum upp &
fridindaklubba i formi punktakerfis. Kreditkortautgefendur & fislandi eru par engin

undantekning, peir bjéda allir vidskiptavinum sinum upp a punktakerfi.

Mikilvaegt er ad fyrirtaeki taki upplystar dkvardanir um pad hvernig best sé ad
radstafa utgjdldum sinum til ad nd sem mestum hagnadi. Oll markadssetning zetti ad
vera byggd 4 naegilegri upplysingadflun. Rannsékn Dowling og Uncles frd 1997 bendir til
bess ad pad sé ekki alltaf tilfellid pegar fridindaklibbar eru stofnadir. Ekki naegir ad lita
adeins a pad hvernig onnur fyrirtaeki 8 sama markadi markadssetja sig, herma eftir og
lata einungis tilfinningar stjérna slikum akvérdunum. Mikilveegt er ad rannsaka tengsl
punktakerfa og tryggdar vidskiptavina, hvort aukin notkun og medmali med slikri

vildarpjénustu tengist aukinni tryggd peirra til fyrirtaekjanna.

[ pessari rannsékn er studst vid megindlega rannséknaradferd. Kreditkortadtgefendur
a Islandi eru hér i brennidepli par sem bpeir eiga pad allir sameiginlegt ad bjéda
vidskiptavinum sinum upp & punktakerfi. Kreditkortautgefendur & fslandi eru allir
vidskiptabankar og sparisjodir landsins. Faersluhirding, samningsgerd og almenn
bjénusta vid soéluadila sem taka vid kortum er meginhlutverk kreditkortautgefenda.
Leida ma likur ad pvi ad storu vidskiptabankarnir, Arionbanki, Landsbankinn og
islandsbanki, séu alikir ad steerd i umsvifum a kortamarkadnum. bad eru i adalatridum
kortautgefendur (bankar og sparisjédir) sem standa straum af kostnadi vid punktakerfi.
Greidslukortafyrirtaekin Valitor hf. og Borgun hf. starfa sem vinnsluadilar fyrir
kortautgefendur og einnig sem faersluhirdar. bessi fyrirtaeki sja um udtgafu kortanna,
annast mikinn hluta kortavinnslu og bjéda korthofum upp a pjonustu til vidboétar vid

bankana.

Fridindaklubbar eru hvers kyns tryggdarklubbar, tryggdarkort, fridindakort, vildar- og
afslattaklibbar. Medal peirra ma nefna: E-kortid, [slandsbankapunkta, Aukakrénur og

Vildarpunkta Icelandair. pessi so6fnun er i daglegu tali kollud vildarpunktar, eda
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punktakerfi. Korthafar geta safnad vildarpunktum med innlendum vidskiptum vid
samstarfsadila kreditkortautgefendanna og/eda af veltu kortsins sem veitir dkvedinn
punktafjolda sem veittur er fyrir hverjar x krénur. Korthafar geta nytt punktana sem
greidslumidil vid kaup a voru og pjénustu hja samstarfsadilum kortafyrirtaekjanna. Sem
demi ma nefna ad fyrir hverjar 1000 kr. sem korthafi eydir hja bensinstédvum Olis
safnar hann 15 vildarpunktum. Vildarpunktaverd fram og til baka til Kaupmannahafnar

er fra 37.900 punktum (Icelandair, 2013).

Med rannsékn pessari er leitast vid kanna tengsl @ milli notkunar vidskiptavina
kreditkortautgefenda a punktakerfum peirra, hvort peir mali med slikri vildarpjénustu
og tryggdar peirra vid fyrirtaekin. Ef tengsl reynast vera til stadar mda athuga hve mikil
bau eru og pannig munu nidurstodur rannséknarinnar annad hvort syna fram 3a ad
islenskir kreditkortautgefendur eigi ad halda afram ad eyda hluta utgjalda sinna i
punktakerfi, eda hvort mala megi med pvi ad peir fari adar leidir til ad vidhalda
nuverandi vidskiptavinum og auka tryggd peirra. ba geta kreditkortadtgefendur nytt sér
bessar upplysingar og tekid tillit til peirra vid dkvardanir um pad hvernig best er ad
studla ad tryggd og vidheldni vidskiptavina og hvernig fjarmunum sé best varid i peim
efnum. Rannséknin getur mégulega einnig gagnast 68rum fyrirtaekjum sem bjéda upp 3
punktakerfi og jafnvel ordid tilefni til frekari athugana & pessu svidi. Eftirfarandi

rannséknarspurning er par af leidandi sett fram:

Eru tengsl @ milli notkunar vidskiptavina a punktakerfum kreditkortautgefenda
og hvort peir mala med slikri vildarpjonustu annars vegar og hins vegar

trygg0ar peirra vid fyrirtaekin?

[ fyrsta kafla er fjallad um hugtakid tryggd, tegundir og stig tryggdar, og mikilveegi
hennar innan markadsfraedinnar. Nokkrar rannsoknir 4 tryggd eru skodadar til ad fa
betri skilning & pvi hve stért hlutverk tryggd leikur i velgengni fyrirtaekja. bar naest
verdur samskiptamarkadsfeersla skodud og fjallad um fridindaklibba og hvad rannsdéknir
a peim hafa leitt i ljés. Innan fridindaklubbanna verda punktakerfin konnud sérstaklega
bar sem pau eru efni rannséknarinnar. [ kjolfarid verdur fjallad um adferd
rannséknarinnar, p.e. patttakendur, meelitaeki, framkvamd og greiningu gagna. bvi naest
eru nidurstodur settar fram par sem svara verdur leitad vid rannsdknarspurningunni. Ad

lokum er umraeda par sem dregnar eru alyktanir af nidurstédunum og peer tengdar
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freedilegum hluta ritgerdarinnar. ba verda takmarkanir reeddar og gerdar tillogur ad

frekari rannséknum.
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2 Tryggod

A attunda aratug sidustu aldar komust evrépskir fraedimenn, sem stundudu rannsoknir &
vidskiptum & milli fyrirtaekja (e. business to business), ad peirri nidurstodu ad pau
fyrirtaeki sem attu i nanum samskiptum vid vidskiptavini sina attu pad til ad eiga ,,betri”
vidskiptavini. beirra vidskiptavinir voru tryggari sinum birgjum og beindu staerstum hluta
vidskipta sinna til peirra. bessir vidskiptavinir reyndust auk pess eiga ,,betri” birgja. i ljos
kom mikilvaegi pess ad mynda gbéd og sterk sambond i vidskiptum vid vidskiptavini, pvi
ba sigra allir. Avinningur fyrirtaekis er aukin tryggd og vidheldni vidskiptavina en
avinningur vidskiptavina er betri pjonusta fra pvi fyrirtaeki sem peir eiga i samskiptum
vid (Dowling og Uncles, 1997).

Anaegdir vidskiptavinir eru grundvéllur pess ad fyrirtaeki geti starfad. Anaegdir
vidskiptavinir eyda meiri peningum og veita jakvaeda umfjéllun um voruna eda
bjénustuna (Keiningham o.fl., 2008). Anzegja vidskiptavina ein og sér er pd ekki
fullnaegjandi til ad fyrirtaeki nai arangri i vidskiptum. Anaegja vidskiptavina naegir ekki til
vidheldni nuaverandi vidskiptavina. Anaegdir vidskiptavinir, sem ekki eru jafnframt
tryggir, eru anaegdir med voru/pjonustu sem fyrirtaeki bjéda upp a en lita samt i kringum

sig til ad athuga hvad onnur fyrirtaeki eru ad gera.

Til pess ad fyrirtaeki nai sem bestum darangri i vidskiptum purfa vidskiptavinir ad
mynda tryggd vid vorumerkid (Curasi og Kennedy, 2002). Rannsékn Chiou og Droge
(2006) leiddi i ljos ad timabundin 6anaegja hefur ekki ahrif a tryggd vidskiptavinar vid
tiltekid vorumerki. beir einstaklingar sem eru tryggir akvednu vorumerki geta litié fram
hja einstokum mistokum fyrirtaekja, eru umburdarlyndir og pvi ekki snoggir ad feera sig
annad (Chiou og Droge, 2006).

bvi gefur auga leid ad tryggir vidskiptavinir gegna lykilhlutverki i velgengni fyrirtaekja
(Dowling og Uncles, 1997; Keller o.fl., 2008 og Murthi, Steffes, Rasheed, 2010). Fyrirtaeki
sem keppast & grundvelli tryggdar geta pvi nad yfirburdum (Toelle, 2011). Rannsoknir
syna ad tryggd vidskiptavina leidir til baettrar fjarhagslegrar stodu fyrirtaekja pvi pannig
fa pau betri og oflugri taekifaeri til ad vaxa (Dowling og Uncles, 1997 og Keiningham,
Aksoy, Cooil og Andreassen, 2008). Rannsékn Dowling og Uncles (1997) leiddi enn
fremur i ljés ad tryggir vidskiptavinir skila meiri hagnadi til fyrirtaekja en adrir.

Hagnadurinn er talinn koma til med minni pjénustukostnadi, minna verdnaemi, aukinni
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eydslu vidskiptavina og gédum medmalum sem nuverandi og tryggir vidskiptavinir gefa
00rum, hugsanlega verdandi vidskiptavinum. Keller og félagar (2008) benda auk pess a
ad pad getur kostad fimm sinnum meira ad sakjast eftir nyjum vidskiptavinum en ad
vidhalda og uppfylla parfir ndverandi vidskiptavina. Fyrirtaeki missa ad jafnadi 10%
vidskiptavina sinna a hverju ari en vid pad eitt ad minnka vidskiptavinaflétta um 5% er
haegt ad auka hagnad fyrirtaekja um 25 - 85%. Fjoldi nyrra vidskiptavina eykst sidan jafnt
og pétt med auknum tima sem unnt er ad vidhalda ndverandi vidskiptavinum (Keller
o.fl., 1997). bvi er mikilveegt ad fyrirtaeki kynni sér leidir sem kunna ad auka tryggd

vidskiptavina og stundi markadsfaerslu 4@ grundvelli hennar.

Markadssetning & grundvelli tryggdar byggist a pvi ad leita stodugt leida til ad auka
tryggd vidskiptavina. | pvi skyni purfa fyrirtaekin umfam allt ad gera sér grein fyrir pvi
hverjir tryggu vidskiptavinir peirra eru. Ein leid til pess er ad framkvaema
markadsrannséknir sem meela tryggd vidskiptavina og hvernig hinir ymsu peettir
bjénustu peirra tengjast tryggd bpeirra. baer uppysingar sem malingarnar veita geta
fyrirtaekin nytt til ad skipuleggja markadssetningu sina med aukningu tryggdar

vidskiptavina sinna ad leidarljosi (Dowling og Uncles, 1997).

Hugtakid tryggd hefur motast og proast i gegnum arin. Fraedimenn hafa pd lengi
fjallad um tviskiptingu tryggdar vidskiptavina: hegdunartryggd (e. behavioral loyalty) og
vidhorfstryggd (e. attitudinal loyalty) (Dowling og Uncles, 1997; Keller, Apéria og
Georgson, 2008). bessi tviskipting felur i sér pa uppgdtvun markadsfraedinga ad pad er
ekki samasemmerki @ milli endurtekinna vidskipta og tryggdar vid tiltekid vorumerki
(Curasi og Kennedy, 2002). Eftirsdknarverdust er su tryggd vidskiptavina sem felur i sér
vidteekari skilgreiningu en adeins endurtekin kaup: pa hegdun neytenda ad peir
endurtaka kaup a tilteknu vérumerki, hafa jakvaett vidhorf til vorumerkisins og sja ekki
asteedu til ad eiga vidskipti vid onnur fyrirtaeki (Curasi og Kennedy, 2002; Dowling og
Uncles, 1997; Keller o.fl., 2008; Murthi, Steffes og Rasheed, 2010 og Toelle, 2011).

2.1 Hegdunartryggo

Hegdunartryggd felur i sér hve oft vidskiptavinir kaupa tiltekid vorumerki og hve mikid
af pvi. Vidskiptavinir gaetu keypt petta vorumerki Ut af porfinni einni og sér; ad pad sé
engin eins vara i bodi eda ad petta sé su eina sem vidskiptavinurinn hefur efni a. pad

getur verid vani ad kaupa akvedid vorumerki en pegar nytt eda endurnyjad vorumerki er
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i bodi fra samkeppnisadilum getur reynt a tryggd vidskiptavinar vid fyrra vérumerkid
(Keller o.fl., 2008). Tryggd sem einungis felur i sér endurtekin kaup er naudsynleg en
ekki naegjanleg til ad fyrirtaeki nai sem mestum arangri. Hegdunartryggd er pvi ekki

naegjanleg til ad haegt sé ad tala um trygga vidskiptavini.

2.2 Vidhorfstryggd

Vidskiptavinir sem hafa myndad vidhorfstryggd vid fyrirtaeki halda afram ad eiga
vidskipti vid fyrirtaekid en lita ekki st6dugt i kringum sig til ad athuga hvort keppinautar
hafi upp a betri pjonustu ad bjoda. Mikilvaegt er pvi ad leita stédugt leida til ad auka og
vidhalda vidhorfstryggd vidskiptavina (Curasi og Kennedy, 2002). Vidhorfstryggd felur i
sér ad tryggd vidskiptavina byggist & meira en adeins endurteknum vidskiptum.
Vidhorfstryggd byggist 4 dnaegju, tilfinningatengslum og trausti sem myndast med
timanum. Til pess ad sonn tryggd geti myndast parf sameinada hegdunartryggd og
vidhorfstryggd. Sdlraent ferli parf ad eiga sér stad sem felur i sér mat, dkvardanatoku,
sterka tilhneigingu til kaupa og almenna anaegju med tiltekid vorumerki. Vidskiptavinur
hefur pa tilhneigingu til ad kaupa endurtekid dakvedid vorumerki vegna sterkra
tilfinningalegra tengsla vid pad. Samkvaemt Zikmund, McLeod og Gilbert (2002) aetti
markmid fyrirteekja ad vera ad leita leida til ad skilgreina tryggd vidskiptavina peirra. Til
bess purfa pau ad skyra hegdunarmunstur vidskiptavina sinna @ pann mata ad pad sé
afleiding akvedinnar tilhneigingar til kaupa a vérumerkinu vegna vidhorfs peirra sem

getur préast med timanum.

2.3 Ahrifspaettir tryggdar

beir vidskiptavinir sem eru eftirsoknarverdastir eru tryggir vidskiptavinir sem kaupa
endurtekid akvedna voru eda pjonustu (hegdunartryggd) og mynda sterk tengsl vid
fyrirtaekid (vidhorfstryggd). Hagnadur af tryggum vidskiptavinum eykst pvi lengra sem
sambandid vid pa varir (Chiou og Droge, 2006). bvi er mikilvaegt ad fyrirtaeki kanni
stodugt hvada paettir hafa ahrif & tryggd vidskiptavina. Zikmund og félagar hafa sett

fram mynd af ahrifspattum tryggdar (sja mynd 1).

15



N\

NN\ N

Mynd 1. baettir sem hafa ahrif a tryggd vidskiptavina (Zikmund o.fl, 2002, bls.73).

Fyrst ma nefna anaegju vidskiptavina. HUn getur skapast eftir val eda kaup 3
akvedinni voru. Pd metur vidskiptavinurinn upplifun sina 4 pvi sem fyrirteekid hafdi upp
a ad bjéda og ber pa upplifun sina saman vid peaer vaentingar sem hann hafdi adur en
bessi kostur var valinn. Ef upplifun vidskiptavinarins fullnaegir peim vantingum getur

hann verid danaegdur med val sitt.

Naest er pad vidhorf vidskiptavina til vérumerkis. | morgum tilfellum finna
vidskiptavinir til sterkra tilfinningatengsla til dkvedins vorumerkis. Vorumerkid talar a
einhvern hatt til peirra pannig ad peir samsvara sig pvi sem vérumerkid stendur fyrir. A
bennan hatt finnst mérgum peir einnig tengjast 68rum einstaklingum sem nota petta

akvedna vorumerki.

bvi naest ber ad nefna traust vidskiptavina til akvedins vorumerkis. Med trausti getur

vidskiptavinur fullvissad sig um ad hann fai pad sem honum er lofad.

Feerri valmoguleikar eda venja hefur einnig ahrif 4 tryggd vidskiptavina til vorumerkis.
bpegar vidskiptavinur heldur sig vid akvedid vorumerki og leitar helst ekki annad tekur
hann litla sem enga ahaettu par sem varan uppfyllir vaentingar og parfir. Pess vegna vilja

neytendur helst faekka valmdéguleikum sinum. peir vilja taka Ut faa kosti sem peir geta
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sidan valid & milli. Pannig verdur erfitt ad skipta yfir i annad voérumerki.
Vidskiptavinurinn hefur einfaldlega fundid bestu kostina. Fjarhagslegar astedur geta
haft ahrif a slikt val, ad valid byggist a verdi vorunnar, ad vidskiptavinurinn kaupi
einfaldlega pa voru sem er édyrust. Sum fyrirtaeki sem koma vel Gt i verdkénnunum
verda pekkt fyrir l[agt verd. Oft leita vidskiptavinir stodugt pangad pvi peir telja sig fa
laegsta verdid sem stendur til boda, an pess ad kanna stédugt hvort pad mat eigi vid rok

ad stydjast.

Ad lokum er pad reynsla af notkun voru eda pjénustu fyrirteekis sem hefur ahrif a
tryggd vidskiptavina. Vidskiptavinir hafa idulega meiri vidskipti vid eitt fyrirtaeki en

onnur einfaldlega af gdmlum vana (Zikmund o.fl. 2002).

Allir pessir pzettir hafa ahrif &4 pad hvort og i hve miklum maeli vidskiptavinir mynda
tryggd vid akvedid vorumerki. Saman parf ad uppfylla pessa peetti. beir geta ekki stadid
einir til pess ad tryggd vidskiptavina geti myndast. Anaegja er til deemis mjog mikilvaeg til
ad tryggd geti myndast en ein og sér er hun ekki fullnaegjandi (Keiningham o.fl., 2008).
Hinir ymsu ahrifspaettir skiptast i tvo hdpa Ut fra ahrifunum sem pau hafa a tryggd
vidskiptavina: bannig hafa anaegja, tilfinningatengsl og traust ahrif & vidhorfstryggd en
feekkun valmoguleika og reynsla af fyrirtaekinu hafa ahrif 4 hegdunartryggd. Vidhorfs- og
hegdunartryggd sameinast ad lokum i ahrifum sinum a pad hversu mikil tryggd, eda

hvada stig tryggdar, naest hja vidskiptavinum (Zikmund o.fl., 2002).

2.4 Fimm stig tryggodar

Hugtakid tryggd er margslungid og naegir ekki adeins ad fjalla um tviskiptingu pess i
hegdunar- og vidhorfstryggd. Rannsdkn Curasi og Kennedy fra arinu 2002 leidir i ljos
fimm stig tryggdar vidskiptavina. bessi fimm stig eru sett fram til pess ad greina nanar
tryggd vidskiptavina sem reglulega eiga vidskipti vid tiltekid fyrirtaeki. bar kemur
greinilega fram munurinn a hegdunartryggd og vidhorfstryggd. Grundvallarpaettir hinna
fimm stiga tryggdar eru sambandid sem tengir vidskiptavininn vid tiltekid fyrirtaeki,
anagjan, hve mikil skuldbinding vidskiptavinarins er og peir valmoguleikar sem honum

standa til boda.

Fangar (e. prisoners): Féngum standa fair valmoguleikar til boda. par af leidandi geta
beir verid virkilega 6anaegdir med pann adila sem peir eiga i vidskiptum vid en geta ekki

snUid sér annad. A pessum markadi a sér stad einokun.
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Afskiptalaust trygglyndi (e. detached loyalism): bad sem einkennir petta stig eru
vidskiptavinir sem eiga i endurteknum vidskiptum vid fyrirteekid. beir eiga valmoguleika
en meta pad svo ad pad sé of dyrt ad haetta eda skipta, midad vid pa kosti sem peim
standa til boda annars stadar. Vidskiptavinir saekja i fyrirtaekin paegindanna vegna
og/eda ad bad sé of mikid mal eda vinna ad feera vidskipti sin til annarra. Anaegja

vidskiptavina segir hér ekkert til um lengd sambands peirra vid pad fyrirtaeki sem vio a.

Punktatrygglyndi (e. purchase loyalism): Fjoldi fyrirtaekja notast vid fridindaklibba til
ad verdlauna tryggum vidskiptavinum. Fyrirtaeki hvetja vidskiptavini sina einnig til
frekari kaupa med tilbodum og lagum verdum. Pessi flokkur vidskiptavina beinir pvi
kaupum sinum pangad sem veitir verdlaun eda pangad sem peir geta gert géd kaup. beir
hafa po6 augun opin ef einhver skyldi bjéda peim betra. Tryggd vidskiptavinarins er keypt
med fridindaklibbum, l[dgum verdum og fridindum.

Anaegjutrygglyndi (e. satisfied loyalism): A pessu stigi er porfum og léngunum
vidskiptavina fullnaegt. Hér sja tryggir vidskiptavinir enga astaedu til ad faera sig annad.
Vidskiptavinurinn er aftur @ méti medvitadur um verdlagningu og 6nnur kjor og ber

fyrirtaekid saman vid onnur fyrirtaeki.

Postular (e. apostles): Haesta stig tryggdar vidskiptavina naest hja postulum. Slikir
vidskiptavinir eru akaflega tryggir dkvednu fyrirtaeki og endurtaka vidskipti sin par med
akafa. bpad sem greinir pessa neytendur fra 68rum tryggum vidskiptavinum er akafi
beirra og sterk tilfinningaleg tengsl vid fyrirtaekid. Yfirleitt hafa postular lengi haldid
tryggd sinni vid fyrirtaekid. Postular eru afar mikilvaegir fyrirtaekjum pvi peir eru verulega

traverdugir og sannfaerandi personulegir solufulltriar (Curasi og Kennedy, 2002).

Hamark tryggdar er grundvollur vidheldni vidskiptavina. bvi er pad verdugt markmid
hja fyrirteekjum ad koma vidskiptavinum & haesta stig tryggdar. Fyrirteki eiga ad taka
upplystar akvardanir til pess ad na pvi markmidi. Upplystar dkvardanir verda einungis
teknar eftir ad fyrirtaeki hafa framkveemt markadsrannséknir & peim markadi sem pau
starfa a og gert maelingar a tryggd vidskiptavina og hvada peettir i pjénustu peirra henni
tengjast. A pann mata f4 fyrirtaeki naudsynleg gogn i hendur sem syna hvar pau standa
begar kemur ad tryggd vidskiptavina peirra og hvada arangri i pvi skyni markadsadferdir
beirra skila. bannig geta fyrirtaekin tekid upplystari akvardanir og 6dlast feerni og getu til

ad poka vidskiptavinum sinum a haesta stig tryggdar. betta er verulega mikilvaegt i ljosi
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bess ad tryggd vidskiptavina leidir til meiri hagnadar fyrirtaekja (Dowling og Uncles,
1997.
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3 Samskiptamarkadsfaersla

Hver sem er getur stofnad fyrirtaeki, en pad er ekki eins audvelt ad byggja traust
samband vid vidskiptavini. Samskiptamarkadsfzersla (e. relationship marketing) felur i
sér getu fyrirtaekja til ad prda persdnulegt samband vid vidskiptavini sina til lengri tima.
Han neer til kjarna markadsfreedinnar, ad fyrirtaeki ndi hagnadi med pvi ad uppfylla parfir
og langanir vidskiptavina sinna betur en keppinautar pess. (Zikmund o.fl., 2002). i
samskiptamarkadsfaerslu er 16gd ahersla a parfir og langanir vidskiptavina og pannig ad
keppast vid ad auka tryggd peirra. [ pvi skyni aettu fyrirtaeki ad velta fyrir sér hve vel peir
bekkja vidskiptavini sina. Pad gera pau med upplysingadflun. Samskiptamarkadsfaersla
byggist & upplysingum (Humby o.fl., 2009). Fyrirtaeki purfa réttu upplysingarnar til ad
byggja upp vidskipti, 8 medan a peim stendur og eftir ad pau hafa att sér stad. Med pvi
ad auka pekkingu a porfum og Iongunum hvers vidskiptavinar er haegt ad sérsnida
upplysingadflun ad vidskiptavinunum og pjénustu vid hann, en pad er einmitt hlutverk

samskiptamarkadsfaerslu (Nakhleh, 2012).

Samskiptamarkadsfaersla er akvedin taekni, honnud til pess ad safna saman gégnum
og upplysingum sem gera stofnunum kleift ad meta mogulegar stefnur til
markadsfaerslu. Tilgangur samskiptamarkadsfaerslu er ad auka pjonustu vid vidskiptavini,
baeta anaegju peirra og tryggja vidheldni ndverandi vidskiptavina med pvi ad koma a
vidskiptaferli med taeknilegri sampaettingu. Samskiptamarkadsfaersla felur i sér tvaer
viddir: greiningu og framkvaemd. Hun er vidskiptastefna sem nytir upplysingataekni til
bess ad veita fyrirtaekjum alhlida, traustvekjandi og sampaetta syn a vidskiptavinagrunni
sina svo ad allt ferli og 6ll samskipti vid vidskiptavini hjalpi til vid ad vidhalda og auka
gagnkveemt  gagnleg  sambond  (Zikmund o.fl, 2002). bannig studlar
samskiptamarkadsfaersla ad opnum samskiptum milli fyrirtaekja og vidskiptavina peirra

(Nakhleh, 2012).

Ahrifarik samskiptamarkadsfeersla lysir samskiptum vid vidskiptavini naegilega vel
bannig ad fyrirtaeki geti tekid réttar akvardanir til pess ad na til vidskiptavina og vidhalda
sambandi vid pa. Pad leidir sidan til jdkveedra ummaela milli neytenda, endurtekinna
vidskipta og vilja vidskiptavinarins til pess ad veita fyrirtaekjum paer upplysingar sem
hann hefur getu til ad veita peim (Nakhleh, 2012; Zikmund o.dl., 2002). Avinningur

vidskiptavina med samskiptamarkadsfaerslu eru einfaldara vidskiptaferli, aframhaldandi
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samraedur vid fyrirtaeki og persénuleg eftirtekt og pjonusta (Zikmund, 2002). Fyrirteeki
hafa valid sér ymsar leidir til ad stunda samskiptamarkadsfaerslu. Undir slika

markadsfeerslu falla fridindaklubbar (e. loyalty programs).

3.1 Fridindaklubbar

Fridindaklibbar er ein leid fyrirtaekja til samskiptamarkadsfaerslu pvi peir geta gefid
upplysingar um vidskiptavenjur sem gerir fyrirtaekjunum kleift ad 66last meiri vitneskju
um vidskiptavini sina. Fyrirtaekid rekur spor peirra: Hvad, hvenaer og hve mikid hver
einstaklingur eydir i tiltekna voru/pjonustu. bPannig er haegt ad taka skipulagdari
akvardanir er sntda ad markadssetningu fyrirtaekisins. bar sem fridindakldbbar tilheyra
samskiptamarkadsfaerslu gera peir fyrirtaekjum kleift ad eiga markvissari samskipti vid
vidskiptavini sina. Pa senda fyrirtaekin upplysingar til vidskiptavinarins, byggdar a
gognum sem fyrirtaekid hefur i hondum sér um hann. Upplysingarnar eru pvi
kledskerasnidnar sérstaklega fyrir vidskiptavininn. Pannig geta fridindaklubbar aukid
upplysingar um vidskiptavini sem sidan gerir fyrirtaekjum kleift ad vinna markvissar og i

nanari samskiptum vid hvern og einn (Acatrinei og Puiu, 2012).

Keller og félagar (2008) toku saman fjogur atridi sem er mikilvaegt ad taka til greina

begar kemur ad fridindakliubbum:

» bekkid markhopinn.

» Breytingar eru af hinu gdda: bvi er mikilvaegt ad préa fridindaklibba til ad
lada ad nyja vidskiptavini og fordast eftirhermur fra 6drum fyrirtaekjum.

» Hlustid 4 ykkar bestu vidskiptavini.
» Virkid einstaklinga (Keller o.fl., 2008, bls.187).

Samskiptamarkadsfeersla audveldar fyrirtaeekjum ad pekkja markhép sinn. Hapréud
upplysingakerfi og hugbunadur gera fyrirteekjum kleift ad sigta Ut videigandi
vidskiptavinahdp fyrir hvern fridindaklibb. Fyrirteeki eiga stodugt ad uppfaera og bezeta
fridindaklibba sina til pess ad lada til sin nyja vidskiptavini og halda nudverandi
vidskiptavinum vid efnid. bannig er einnig haegt ad fordast pad ad keppinautar hermi
eftir arangursrikum fridindaklubbum. Lykilvidskiptavinir geta leitt til endurbdta a
starfsemi fridindakliubbanna og pvi ber ad hlusta & pad sem peir hafa ad segja. par sem

bessir topp vidskiptavinir eiga yfirleitt mesta hlutfall vidskipta eiga peir ad fa betri
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bjonustu og meiri athygli. Til pess ad virkja einstaklinga parf ad halda athygli peirra og
bjénusta pa eftir bestu getu. beir eiga ad vilja ganga i fridindaklibba og nyta sér pa. bvi
burfa fridindaklibbar ad vera audveldir i notkun og verdlaun zettu ad vera nokkud
audfengin. begar vidskiptavinir eru ordnir medlimir eiga fyrirtaekin eftir bestu getu 4 lata

ba finnast peir vera mikilvaegir og sérstakir (Dowling og Uncles, 1997; Keller o.fl., 2008).

Stjéornendur halda pvi almennt fram ad vel heppnadir fridindakliubbar nai peim
markmidum ad auka notkun & peirri voru eda pjonustu sem fyrirteekin hafa upp 4 ad
bjéda. Markmid pessara fridindaklubba er ad koma vardveislu vidskiptavina & heerra
ardbaerilegra plan, med pvi ad veita aukna dnaegju og virdi til akvedinna vidskiptavina
(Bolton, Kannan og Bramlett, 2000) og pannig auka tryggd peirra. bannig getur

avinningur af punktakerfi ordid baedi fyrir vidskiptavininn og fyrirtaekid.

Rannsdékn Bolton og félaga (2000) leiddi i ljos ad fridindaklibbar
kreditkortautgefenda styrkja skynjun vidskiptavina & virdi fyrirtaekjanna og fzer pa til ad
meta fyrirteekid haerra en keppinautana. Nidurstédur Bolton og félaga syna auk pess ad
fridindaklibbar kreditkortautgefenda leida til aukinna tekna par sem faerri segja upp
vidskiptum sinum, og notkun & voérunni/pjonustunni eykst. Fridindaklubbar hjalpa par af
leidandi med pvi ad vidhalda ndverandi vidskiptavinum og auka vidskipti peirra (Bolton

o.fl., 2000).

Pad eru pd ekki allir sammadla um gagnsemi fridindakliubba vid markadsfaerslu.
Fridindaklibbar, sem gegna pvi hlutverki ad skapa tryggd, eru umdeildir medal
markadsfreedinga. Humby og félagar (2009) setja fram pa tilgdtu ad fridindaklubbar
skapi o-tryggd frekar en tryggd, ad fridindaklibbar séu einungis adferd til ad muta
vidskiptavinum. Tryggd megi skilgreina sem tilfinningaleg vidbrogd vidskiptavina vid
upplifun peirra & fyrirtaekinu en myndist ekki Ut fra rokfraedilegri hugsun med mutum.
Humby og félagar (2009) eru hins vegar ésammala pessari tilgatu og fullyréa ad
vissulega skapi upplifun a pjénustu og imynd fyrirtaekja tilfinningar sem geti leitt til
tryggdar og ad fridindaklubbar geti svo sannarlega einnig myndad og aukid tryggd

(Humby o.fl., 2009). bPannig geti tilfinningar og rokhugsun sameiginlega leitt til tryggdar.

Sumir freedimenn benda hins vegar & pann gifurlega kostnad sem fylgir
fridindaklubbum. Morg fyrirteeki vanmeti pann kostnad sem fylgir pvi ad stofna og

vidhalda fridindakldbbum. beir klubbar sem auki solur og vidskipti geti klarlega saxad a
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fijarmagn fyrirtaekja. | pvi samhengi parf ad taka til greina ad fridindaklibbar eru
vissulega jakvaedir fyrir vidskiptavini en pad parf ekki endilega ad vera ad peir auki
tryggd vidskiptavina til fyrirtaekjanna. Fyrirtaeki eiga @ haettu ad skapa einungis frekari
fridindi fyrir vidskiptavini sina med auknum tilkostnadi an pess ad hagnast a pvi sjalf
(Dowling og Uncles, 1997). bvi er mikilvaegt ad fyrirtaeki taki medvitadar akvardanir
begar pau dkveda ad stofna eda vidhalda fridindaklibbum og verja til pess fjarmagni.
Pad ad onnur fyrirtaeki bjodi upp a slika eda svipada pjonustu/voru er ekki rokréttur

grundvollur slikrar akvordunar.

Dowling og Uncles (1997) komust einnig ad peirri nidurstédu i rannsdékn sinni ad
tryggd kemur vegna sjalfs vorumerkisins en ekki vegna peirra fridindaklibba sem pvi
fylgir. bannig telja peir ad fridindaklibbar séu einungis kostnadarsamir og skapi adeins
avinning fyrir vidskiptavini og auki ekki virdi vérumerkisins. Fridindaklubbar séu hvorki
liklegir til ad auka hlutfall tryggra vidskiptavina né auka hagnad fyrirtaekisins (Dowling og
Uncles, 1997).

A hinn béginn leiddu nidurstédur rannséknar Acatrinei og Puiu (2012) { ljos ad tryggd
kemur & undan notkun punktakerfis. Asteeda pess er su ad innganga i klubbinn er
umbun fyrir tryggd til fyrirteekis. Vidskiptavinurinn gerir sér grein fyrir pvi ad hann er
tryggur og vill fa eitthvad fyrir pad. Vardveislu vidskiptavina er nad bpegar
vidskiptavinurinn metur pad sem svo ad hann hafi verid verdlaunadur fyrir tryggd sina.
par af leidandi hefur hann hvorki porf né 16ngun til ad faera sig yfir til keppinauta sem
gaetu verid viljugri og feerari til ad verdlauna honum fyrir tryggd sina (Acatrinei og Puiu,

2012).

Acatrinei og Puiu settu fram orsakasamand tryggdar og fridindaklubba eins og sja ma

a mynd 2.

— ‘ >

Mynd 2. Samskipta orsakasamband (Acatrinei og Puiu, 2012, bls. 157).

Fyrsta stigid, tryggd, er mikilvaegast par sem bpad leidir til betri arangurs.

Meginmarkmid er ekki ad sannfaera félk um ad ganga i fridindaklubbinn heldur gera pad
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naegilega tryggt i gegnum solu og kynningar. begar vidskiptavinurinn hefur myndad
tryggd vid fyrirtaekid eykst virdi fyrirtaekisins i augum hans. [ kjolfar pess ma verdlauna
vidskiptavini med pvi ad bjoda peim inngdngu i sérstakan fridindaklibb. Med peirri
adferd tekst ad halda i vidskiptavinina sem lengst og pannig ekki adeins ad umbuna

beim heldur einnig auka tryggd peirra (Acatrinei og Puiu, 2012).

[ rannsékn Curasi og Kennedy (2002) er & hinn béginn hugtakid punktatrygglyndi (e.
purchased loyalism) notad yfir pa tryggu vidskiptavini sem fyrirtaeki kaupa med
fridindum, afslattum og tilbodum. P4 kemur punktakerfi & undan tryggd par sem tryggd
er keypt med punktakerfi. beir benda & ad par sem slik markadssetning verdur si
algengari, eru vidskiptavinir stodugt i leit ad betri kjorum. Vantingar peirra hafa aukist
og fyrirtaekin standa frammi fyrir peirri dskorun ad finna stédugt leidir til ad koma med
nyjar leidir til ad auka virdi voru sinnar eda pjonustu i augum neytenda. Vidskiptavinir
med punktatrygglyndi lita stodugt i kringum sig. bvi er mikilvaegt ad fyrirteeki einbeiti sér
ad pvi ad koma peim upp 4 naestu stig tryggdar — dnaegjutrygglyndi og postulatryggd
(Curasi og Kennedy, 2002). Fyrirteekin njéta pannig gdds af fridindaklibbum pvi med

pbeim geta pau vidhaldid i auknum meeli ndverandi vidskiptavinum.

Pad er pvi ymislegt sem parf ad huga ad til pess ad fridindaklubbar verdi
arangursrikir. Eins og Humby og félagar (2009) benda & pa eru fridindaklibbar dyrir en
begar peir leida til naegilega mikils drangurs pa er hagnadurinn margfalt meiri en

férnarkostnadurinn.

3.2 Punktakerfi

Fridindaklubbar i formi punktakerfis virka pannig ad peir hvetja vidskiptavini til ad safna
einingum, punktum. Punktar hafa dakvedid virdi sem sidan ma nota a fyrirfram
skilgreinda mata. Vidskiptavinir lita pvi 4 pessa punkta sem gjaldmidil. Pessum gjaldmidli
fylgja skyr tengsl & milli fjolda punkta og akvedins virdis til endurkaupa. Vandinn vid
punktakerfid er hins vegar ad peim fylgir gjarnan hugleegt virdi. Punktar eru ekki
lo6glegur gjaldmidill og fyrirtaekin akveda sjalf hve mikils virdi peir eru i augum neytenda.
bpegar kemur ad punktakerfum er pvi mikilvaegt ad gera vel grein fyrir pvi hvert skynjad
virdi gjaldmidilsins (punktanna) er. Neytendur sakjast eftir sterkum og stodugum
gjaldmidli. bvi er mikilveegt ad fyrirtaekin taki mid af peim veentingum (Humby o.fl.,

2009).
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bpar sem markmid punktakerfis, eins og gildir um fridindaklibba almennt, er ad
auka tryggd vidskiptavina er mikilvaegt ad fyrirtaeki taki upplystar akvaréanir um pad
hvort vildarpjonusta i formi punktakerfis skapi naegilega mikla tryggd til pess ad vidhalda
henni eda hvort fjarmunum fyrirteekisins sé betur varid i annars konar vildarpjénustu.
Fyrirtaeki purfa ad hafa fullkominn skilning & peim avinningi og kostnadi sem fylgir
markadssetningu punktakerfa. Slikt mat er einna best fengid med rannséknum &

grundvelli tryggdar og vidheldni vidskiptavina ut fra notkun punktakerfa.

Rannsdékn Murthi og félaga (2010) & punktakerfum kreditkortautgefenda leiddi i 1jés
ad vidskiptavinir sem nyta sér fridindaklubba leida ad medaltali til minni hagnadar en
beir sem syna peim litinn sem engan ahuga. bad er vegna pess ad punktakerfi
kreditkortautgefenda lada oft ad sér einstaklinga sem fylgir litil ahaetta en jafnframt litil
velta. Rannsdékn peirra synir fram a ad minna ahaettusseknum vidskiptavinum fylgir
oftast minni hagnadur en aftur 4 méti fylgir peim einnig minni ahaetta fyrir fyrirtaekin
sjalf. Vidskiptavinum med heerri veltu fylgir meiri hagnadur fyrir fyrirtaekin en oftast
meiri dhaetta. Jafnvaegi er lykillinn og pvi vilja rannsakendurnir meina ad pad sé
mikilvaegt ad lada til sin hagstaeda blondu, vidskiptavini sem fylgir meiri ahaetta og pa
sem fylgir minni dhaetta. Eftir 6st6dugt astand efnahags um heim allan er mikilveegt ad
minnka ahaettu fyrirteekja. FridindaklUbbar eiga par af leidandi rétt 4 sér par sem
markhopur peirra eru vidskiptavinir sem fylgir litil ahaetta (Murthi o.fl., 2010). En pa parf
ad reyna ad na slikum vidskiptavinum en a sama tima meiri hagnadi. Pad geeti fengist ef

punktakerfi veldur aukinni tryggd vidskiptavina.

Pad er mikilvaegt ad velta pvi fyrir sér hvort punktakerfi leidi til tryggdar vid fyrirtaekin
eda adeins kerfisins sjalfs. Bolton og félagar (2000) svara pessari spurningu med tveimur
sjonarhornum. Fyrra er pad ad fridindaklubbar auki tryggd vidskiptavina sem pegar eru
tryggir og studli ad vidheldni peirra. Sidara sjonarhornid er pad ad fridindaklubbar hvet;i
til pess ad vidskiptavinir gerist krofuhardari vardandi vorurnar, pjonustuna og verdlagid.
Neytendur hafa jakvaett vidhorf til fridindaklibbsins par sem peir graeeda a pvi en ekki
mikid megi ut af bregda, pa leiti peir til annarra adila. beir geri meiri krofur til
vorumerkisins en tengjast pvi ekki tilfinningalegum bondum. Fridindaklubbar skapi

tryggd vio sjalfa fridindaklubbana en auki ekki virdi vorumerkisins (Bolton o.fl., 2000).
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Acatrinei og Puiu (2012) eru p6 sammala um ad notkun vildarpunkta komi til vegna
tryggdar sem nu pegar sé til stadar. Tryggir vidskiptavinir liti 8 punktakerfi sem umbun
fyrir tryggd sina til fyrirtaekis. Punktakerfi séu pvi ekki adferd til ad skapa tryggd
vidskiptavina heldur auka og styrkja tryggd peirra.

Acatrinei og Puiu benda a pann kost sem fylgir punktakerfum fyrir fyrirtaekin sjalf, ad
bau auki upplysingar um vidskiptavinina og pannig verdi haegt ad auka gadi peirrar voru
eda pjonustu sem fyrirtaekin bjéda upp 4, med pvi ad mida vid neysluvenjur
vidskiptavinanna. Slikar upplysingar geta einnig verid gagnlegar til ad meta hvort
markadssetning med punktakerfi beri naegilega mikinn arangur og hvernig sé hzegt ad
bzeta og prda punktakerfid (Acatrinei og Puiu, 2012).

Punktakerfi geta pannig borid med sér avinning baedi fyrir fyrirtaeki og vidskiptavini
bess. Acatrinei og Puiu (2012) halda pvi p6 fram ad slik kerfi skili meiri dvinning fyrir
fyrirtaekin. Med hjalp punktakerfis sé audveldara ad bera kennsl a lykilvidskiptavini og
dypka sambandid vid pda. betta sé einnig gdéd leid til ad fa mynd & akvedid
verslunarmunstur peirra: Hvad peir kaupa, hvenaer og hvad peir velja ef helsti kostur
beirra er ekki i bodi. Mikilvaegur avinningur er aukning i s6lu vegna betri tengsla vid
vidskiptavininn. Sem lidur i samskiptamarkadsfaerslu ber punktakerfi pannig aftur 8 moti
badi avinning fyrir fyrirteekin og vidskiptavini par sem betra samskipti peirra @ milli
leidir ekki sist til betri pjonustu og gaedi fyrir vidskiptavini. Med samskiptamarkadsfaerslu
veeri ad auki ekki adeins haegt ad sérsnida upplysingar til vidskiptavinarins heldur einnig
fyrirkomulag punktakerfisins. Ef vel gengur med fyrirkomulag punktakerfis velur
vidskiptavinurinn fyrirtaekié fram yfir 6nnur, pvi par er hann verélaunadur fyrir ad beina
vidskiptum sinum i rétta att. Kostur vel heppnads punktakerfis er sa ad fyrirtaekid hefur
bann moguleika ad geta haekkad verd & voru sinni eda pjénustu en samt lokkad
vidskiptavininn til sin med peirri stadreynd ad hann hafi kost & ad safna sér enn fleiri

punktum en adur (Acatrinei og Puiu, 2012).

P6 ma benda & ad vidskiptavinurinn getur hlotid badi dpreifanlegan og huglaegan
hagnad. Hann hagnast fjarhagslega med pvi ad safna sér vildarpunktum og notfaera sér
ba sidar meir. Vidskiptavinurinn faer einnig pa tilfinningu ad hann tilheyri einhverju
sérstoku. Hann hlytur pa félagslega yfirburdi sem punktakerfid veitir honum.

Vidskiptavinurinn litur 4 pessi fridindi sem umbun fyrir tryggd hans vid fyrirtaekid. bessi
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apreifanlegi og huglaegi dvinningur er mikilvaegur til ad auka tryggd vidskiptavina og par

af leidandi vidhalda peim (Acatrinei og Puiu, 2012).

Moguleikinn & ad heimta verdlaun fyrir tryggd sina er ekki alltaf pottpéttur. [ flestum
tilvikum purfa punktarnir ad vera ordnir téluvert margir (Acatrinei og Puiu, 2012). Sem
deemi ma nefna ad fyrir hverjar 1000 kr. sem korthafi eydir hja bensinstodvum Olis
safnar hann 15 vildarpunktum. Vildarpunktaverd fram og til baka til Kaupmannahafnar
er fra 37.900 punktum (lcelandair.is, 2013). Korthafi parf pvi ad eyda 2.526.667 kr. hja

Olis til pess ad safna sér fyrir 6dyrasta fluggjaldi til Kaupmannahafnar og til baka.

Medal peirra roksemda gegn pvi ad fyrirteeki taki upp punktakerfi eru pzer ad
fyrirtaeki sem bjoda upp a voru eda pjonustu sem samsvarar pvi sem onnur fyrirteeki
bjéda upp &, fyrirtaeki sem starfa & markadi med afar mikilli samkeppni, settu ekki ad
vera med punktakerfi. bPar er audvelt ad herma eftir, sem kann ad leida til pess ad oll
fyrirtaekin eru med eins eda svipud punktakerfi (Dowling og Uncles, 1997). Ef fyrirtaeki,
sem bjoda upp a4 samsvarandi vorur/pjonustu, kjésa somu leidir til markadssetningar er
fatt sem hvetur vidskiptavini til pess ad velja eitt fyrirtaeki fram yfir annad. bad ma faera
rok fyrir pvi ad slik fyrirteeki keppist frekar vid ad markadssetja sig & annan hatt en 6nnur
fyrirtaeki sem keppast & sama markadi. Fyrirtaekin aettu frekar ad finna leidir til ad greina
sig fra 6drum fyrirtaeekjum 4 sama markadi (e. point of difference, POD), préa adferdir
sem veita peim yfirburdi. pvi er mikilvaegt ad hvert fyrirtaeki meti a hlutlaegan hatt
avinning pess fyrir fyrirtaekid ad bjéda upp a punktakerfi, hvort pad eitt og sér er i raun

ad auka tryggd vidskiptavina vid fyrirtaekid sjalft.

Pad er sérstaklega mikilvaegt ad maela 4dvinning af fridindaklibbum eins og
punktakerfum, hvort pau skila af sér aukinni tryggd vidskiptavina. pad parf ad bera
bessar maelingar saman vid fjarmuni fyrireekja til ad akveda hve mikill hluti peirra eigi ad
fara i slikt kerfi. Ef petta er ekki gert getur pad pytt gridarlegt fjarhagslegt tap fyrirteekja
ef kerfid leidir sidan ekki til nsegilega mikils hagnadar eins og aukinnar tryggdar
vidskiptavina. bpar ad auki parf ad vanda til verka og vidhalda kerfinu & upplystan hatt. Ef
vidskiptavinurinn er ekki sattur og finnur ekki fyrir peirri hvatningu ad halda afram ad
beina vidskiptum sinum til fyrirtaekisins getur hann audveldlega faert sig yfir til

keppinauta pegar hann hefur notad uppsafnada punkta sina (Acatrinei og Puiu, 2012).
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Eins og rannsdknir syna fram & er dyrara ad seekjast eftir nyjum vidskiptavinum frekar
en ad vidhalda peim sem pegar eru i vidskiptum og ad hdmark tryggdar er grundvollur
ad vidheldni vidskiptavina (Curasi og Kennedy, 2002; Dowling og Uncles, 1997; Keller og
Georgson, 2008 og Murthi, Steffes og Rasheed, 2010). bvi er mikilveegt ad meta dvinning

punktakerfis i 1jési aukinnar tryggdar vidskiptavina sem af pvi kann ad leida.

Ef punktakerfi kreditkortautgefenda tengist aukinni tryggd vidskiptavina ma lita & pad
sem avinning fyrir baedi fyrirteekid og vidskiptavinina. bad er géd dsteeda ad leita svara

vio eftirfarandi spurningu:

Eru tengsl @ milli notkunar vidskiptavina a punktakerfum kreditkortattgefenda
og hvort peir mala med slikri vildarpjonustu annars vegar og hins vegar

tryggdar peirra vid fyrirtaekin?
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4 Adfero

i rannsékninni var megindlegri adferd beitt i formi spurningakénnunar.

4.1 Ppatttakendur
Flestir patttakendur voru & aldrinum 18 — 35 ara. Kénnunin var send Ut sem vefkdnnun i
télvupdsti til 9.433 nemenda vid Haskdla islands. Urtakid er pvi paegindadrtak, en midad

verdur vid 95% marktaknimork.

Svor vid spurningakonnuninni  barust frd 245 manns. Til pess ad svara
rannsoknarspurningu peirri sem 16gd var fram i upphafi rannsdknarinnar var tekinn ut sa
21 patttakandi sem sagdist ekki vera med kreditkort. Auk pess voru teknir ut peir 59
patttakendur sem sogdust ekki safna vildarpunktum med kreditkortanotkun sinni og
beir 22 sem sogdust ekki vita pad. Eftir voru 142 patttakendur sem allir eru med
kreditkort (eina tegund eda fleiri) og safna allir vildarpunktum med kreditkortanotkun
sinni.

Bakgrunnsspurningar voru fimm: kyn, aldur, tekjur, fjoldi og tegund kreditkorta.
Meirihluti patttakenda voru konur eda 84,5%. Stzerstur hluti var 4 aldrinum 18 — 25 ara
eda 31,7% (sja toflu 1). pegar spurt var um heildartekjur heimilis & manudi fyrir skatt
voru flestir patttakendur voru med undir 250.000 kr. (sja toflu 1). Meiri hluti var med

eina kortategund eda 82,4% og flestir med Visa eda 78,2% (sja toflu 1).

Tafla 1. Bakgrunnsupplysingar um patttakendur.

Kyn

Konur 84,5%

Karlar 15,5%

Aldur Heildartekjur heimilis fyrir skatt

18-25 31,7% Undir 250.000 kr. 25,4%
26-35 29,6% 250.000 —399.000 kr. 16,2%
36-45 18,3% 400.000 —599.000 kr. 19,7%
46 -55 14,8% 600.000 — 799.000 kr. 15,9%
56 —65 4,9% 800.000 —999.000 kr. 9,9%
66 + 0,7% Milljén eda meira 10,6%
Kreditkortategund Fjoldi kreditkorta

Visa 78,2% 1 82,4%
Mastercard 26,8% 2 14,8%
American Express 14,8% 3 2,1%
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4.2 Mealiteki

Meeliteeki rannséknarinnar voru fengin Ur rannséknum Chiou og Droge (2006);
Keiningham, Akzoy o.fl. (2008); Fridriks Eysteinssonar og Pérhalls Orns Gudlaugssonar
(2010) og Acatrinei og Puiu (2012).

Spurningalistinn var notadur til ad mala notkun patttakenda 4@ punktakerfum
kreditkortautgefenda, hvort peir maeli med slikri vildarpjonustu og tryggd peirra vid
fyrirtaekin (sja vidauka). Fyrst voru peir patttakendur sem voru ekki med kreditkort og
beir sem safna ekki vildarpunktum utilokadir. Patttakendur voru einnig spurdir hvort
beir nyti 6nnur fridindi en vildarpunkta med kreditkortanotkun sinni. baer spurningar
sem konnudu notkun vildarpunkta voru tvaer. Fyrri spurningin var a fimm punkta
ra0kvarda fra pvi ad patttakendur hafi aldrei nytt vildarpunkta sina & sidustu tveimur
arum til pess ad peir hafi nytt pd sjo sinnum eda oftar. Seinni spurningin var 4 sex
punkta radkvarda fra pvi ad patttakendur versli & hverjum degi vid samstarfsadila
kreditkortautgefanda sins gagngert til pess ad safna punktum og yfir i ad peir versli ekki
vid samstarfsadila gagngert til pess ad safna punktum. Su spurning sem kannadi hvort
patttakendur maela med notkun vildarpunkta var a@ fimm punkta jafnbilakvarda par sem
1 tdknadi ad patttakendur teldu pad mjog liklegt ad peir myndu mala med notkun
vildarpunkta og 5 taknadi ad peir teldu pad mjog dliklegt. Fimm breytur voru notadar til
ad maela tryggd, par af voru fjérar sem attu ad meela vidhorfstryggd og ein sem atti ad
maela hegdunartryggd. Svarkostir voru 4 fimm punkta jafnbilakvarda. | premur
spurningum taknadi 1 ad patttakendur veeru mjog dsammala peim fullyrdingum sem
settar voru og 5 taknadi ad peir veeru mjdg sammala fullyrdingunum. [ tveimur
spurningum taknadi 1 ad peir teldu fullyrdinguna vera mjog éliklega og 5 tdknadi hana

vera mjog liklega.

4.3 Framkvaemd og greining gagna

Rannsdéknin fér fram dagana 20. — 28. névember 2013. KOénnunin var sett upp i
docs.google.com og send Ut med tdlvupdsti til nemenda vid Haskdla islands. Nemendur
fengu peer upplysingar ad konnunin veeri hluti af MS verkefni rannsakanda um
vildarpjonustu kreditkortautgefenda. batttakendum var gerd grein fyrir pvi ad med

kreditkortautgefendum veeri att vid alla banka sem gefa Gt Visa, Mastercard og
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American Express. bad teeki adeins faar minatur ad svara kdnnuninni og svor yrdu ekki

rakin til einstakra patttakenda.

Svarkostir i spurningakénnuninni voru gefnir upp a radkvarda og jafnbilakvarda.
Fylgni er pvi greind med Spearman roh. Til ad kanna hvort svor patttakenda veaeru 6lik a
milli aldurs- og tekjuhdpa var beitt ANOVA dreifigreiningu og t-préfi til ad athuga hvort

munur a svorum kvenna og karla vaeru 6lik.
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5 Nidurstodur

Hér a eftir verGur gerd grein fyrir svOrum patttakenda og leitad svara vid
rannsdknarspurningunni. | fyrsta kafla er lysandi t6lfraedi par sem fjallad er um skiptingu
svara patttakenda & milli svarmoguleika vid hverri spurningu. ba verdur skodud fylgni 8
milli spurninga sem fjalla um notkun og medmaeli og einnig 4 milli spurninga sem fjalla
um vidhorfs- og hegdunartryggd. ba verdur fjallad um hvort munur sé a8 svérum
patttakenda eftir kyni, aldri og tekjum. AJ8 Ilokum er leitad svara Vvid
rannsoknarspurningunni par sem konnud er fylgni milli notkunar og medmaela med

punktakerfum annars vegar og tryggdar hins vegar, vidhorfs- og hegdunartryggdar.

5.1 Lysandi tolfraedi
Fyrst af 6llu voru kénnud svor patttakenda vid spurningum sem fjalla um notkun a
punktakerfum og spurningunni um pad hvort patttakendur meeli med slikri

vildarpjénustu.

5.1.1 Notkun a punktakerfum og medmeeli
Lagdar voru fram tvaer spurningar sem kanna notkun patttakenda @ punktakerfum og
ein spurning sem kannar hvort patttakendur maeli med slikri vildarpjonustu (sja toflur 2
og 3).

Flestir, eda taep 70% hofdu nytt vildarpunkta sina ad einhverju leyti a sidustu tveimur
arum og flestir eda 71% versla ekki vid samstarfsadila gagngert til pess ad safna
punktum. [ toflu 2 eru sett fram svor patttakenda og hlutfall peirra sem merkja vid

hvern svarmoguleika hverrar spurningar fyrir sig.

32



Tafla 2. Svor patttakenda um notkun vildarpunkta.

Notkun vildarpunkta Hlutfall

Hversu oft hefur pu nytt pér
vildarpunkta & sidustu tveimur

arum?

Aldrei 29,6%
1 - 2 sinnum 40,8%
3 -4 sinnum 16,9%
5 - 6 sinnum 3,5%
7 sinnum eda oftar 8,5%

Notkun vildarpunkta

Hversu oft verslar pu ad jafnadi
vid samstarfsadila
kreditkortautgefanda pins
gagngert til pess ad safna

punktum?
A hverjum degi 4,2%
4 - 6 sinnum i viku 3,5%
1 - 3 sinnum i viku 7,7%
1 - 3 sinnum { 6,3%
manudi
1 sinni { manudi eda 7%
sjaldnar
Eg versla ekki vid 71,1%
samstarfsadila
gagngert til pess ad

safna punktum

Flestir, eda ram 37% toldu liklegt ad peir myndu maela med sé6fnun vildarpunkta
begar kannad var hvort patttakenda med notkun vildarpunkta. Hins vegar var svipad
hlutfall, eda 33,8% sem svérudu med hvorki liklegt né dliklegt. | toflu 3 er sett fram svar
patttakenda og hlutfall peirra sem merkja vid hvern svarmoéguleika spurningarinnar,

asamt medaltali og stadalfraviki.

Tafla 3. Svor patttakenda um medmeeli med punktakerfum.

Hlutfall Medaltal Stadalfravik
Medmeeli
Ef pu yrdir spurd/ur, hversu
liklegt eda dliklegt er ad pu
myndir maela med s6fnun
vildarpunkta vid
fjolskyldumedlimi, vini eda
kunningja?
Mjog liklegt 20,4% 2,93 1,40
Frekar liklegt 16,9%
Hvorki liklegt né 33,8%
oliklegt
Frekar 6liklegt 5,6%
Mjog 6liklegt 22,5%
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5.1.2 Tryggd

Pa voru konnud svor patttakenda vid spurningum sem fjalla um tryggd peirra vid
kreditkortautgefendur, vidhorfs- og hegdunartryggd (sja toflu 4). bpegar patttakendur
voru spurdir hversu liklegt eda Odliklegt vaeri ad peir myndu velja sina nuverandi
kreditkortautgefendur ef peir pyrftu ad velja upp a nytt, voru flestir, eda 73,3% sem

fannst liklegt ad peir myndu velja sina ndverandi kreditkortautgefendur.

Taepur helmingur eda 46,5% voru mjog sammadla eda sammala peirri fullyrdingu ad
beir eru i vidskiptum vid sina nuverandi kreditkortautgefendur pvi peir veeru bestu
kostirnir fyrir pa.

Alls voru 68,3% sem sogdust vera mjog sammala eda sammala pvi ad peir teldu sig

vera trygga vidskiptavini kreditkortautgefendum peirra.

Alls voru 40,1% patttakenda sem so6gdust vera mjog sammadla eda sammala pvi ad
enginn munur veeri a4 peim kreditkortautgefendum sem peir eru i vidskiptum vid og

60rum utgefendum.

Langflestum patttakendum, eda 83,8% fannst dOliklegt ad peir settu eftir ad skipta um

kreditkortautgefendur 4 naestu sex manudum.

[ toflu 4 eru sett fram svor patttakenda og hlutfall peirra sem merkja vid hvern
svarmoguleika hverrar spurningar, dsamt medaltélum og stadalfravikum fyrir hverja

spurningu.
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Tafla 4. Svor patttakenda um tryggd.

Hlutfall Medaltal Stadalfravik
Vidhorfstryggd
Hversu liklegt eda dliklegt er ad pu
myndir velja pinn ndverandi
kreditkortautgefanda ef pu pyrftir
ad velja upp a nytt?
Mjog liklegt 42,3% 1,89 0,93
Frekar liklegt 31%
Hvorki liklegt né 23,2%
oliklegt
Frekar dliklegt 2,1%
Mjog 6liklegt 1,4%
Vidhorfstryggd
Hversu sammala eda 6sammala
ertu eftirfarandi fullyrdingu: Eg er i
vidskiptum vid minn nuverandi
kreditkortautgefanda pvi hann er
besti kosturinn fyrir mig.
Mjog sammala 19,7% 2,49 1,02
Frekar sammala 26,8%
Hvorki sammala né 43,7%
6sammala
Frekar 6sammala 4,9%
Mjog 6sammala 4,9%
Vidhorfstryggd
Hversu sammala eda 6sammala
ertu eftirfarandi fullyrdingu: Eg tel
mig vera tryggan vidskiptavin
kreditkortautgefanda mins.
Mj6g sammala 34,5% 2,13 1,13
Frekar sammala 33,8%
Hvorki sammala né 19,7%
6sammala
Frekar 6sammala 5,6%
Mjog 6sammala 5,6%
Vidhorfstryggd
Hversu samméla eda dsammala
ertu eftirfarandi fullyrdingu: Eg
met pad svo ad pad sé enginn
munur & minum nuverandi
kreditkortautgefanda og 66rum
kreditkortautgefendum a
markadnum.
Mjog sammala 15,5% 2,73 1,10
Frekar sammala 24,6%
Hvorki sammala né 36,6%
6sammala
Frekar 6sammala 17,6%
Mjog 6sammala 5,6%
Hegdunartryggd
Hversu liklegt eda dliklegt er ad pu
skiptir um kreditkortautgefanda a
naestu 6 manudum?
Mjog liklegt 3,5% 4,24 0,99
Frekar liklegt 2,8%
Hvorki liklegt né 9,9%
oliklegt
Frekar dliklegt 33,8%
Mjog 6liklegt 50%
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5.1.3 Fylgni & milli notkunar a punktakerfum og medmaela
Pa var kdonnud fylgni @ milli peirra priggja spurninga a radkvarda sem kanna notkun
patttakenda a vildarpunktum og hvort patttakendur mala med notkun punktakerfa (sja

t6flu 5).

Tafla 5. Fylgni a milli spurninga sem fjalla um notkun og medmeeli.

Notkun Notkun Medmeeli
a) b) c)
Notkun -0,207* -0,396**

a) Hversu oft hefur pu
nytt pér vildarpunkta &
sidustu tveimur arum?

Notkun -0,207* 0,374**

b) Hversu oft verslar pu
ad jafnadi vid
samstarfsadila
kreditkortatutgefanda
pins gagngert til pess ad
safna punktum?

Medmaeli -0,396%* 0,374**

c) Ef pa yrdir spurd/ur,
hversu liklegt eda
Sliklegt er ad pu myndir
maela med séfnun
vildarpunkta vid
fidlskyldumedlimi, vini
eda kunningja?

Eins og sja ma i téflu 5 er fylgni (R, = -0,207; p < 0,05) @ milli a og b, sem badar kanna
notkun & punktakerfum sem leidir i ljds ad pvi oftar sem patttakendur hafa nytt sér
punktakerfi pvi oftar versla peir ad jafnadi vid samstarfsadila kreditkortautgefenda sinna
gagngert til pess ad safna vildarpunktum. Pessi fylgni telst pé veik samkvaemt

skilgreiningu Cohen (Ary, Jacobs, Razavieh og Sorensen, 2006).

Fylgni @ milli notkunar og medmala med punktakerfum maeldist midlungssterk.
Neikvaed fylgni (R, = -0,396; p < 0,05) a milli a og c leidir i ljos ad pvi oftar sem
patttakendur hafa nytt sér vildarpunkta pvi liklegra er ad peir myndu maela med s6fnun
vildarpunkta.

Midlungssterk jakvaed fylgni (R, = 0,374; p < 0,05) @ milli c og b synir ad pvi sjaldnar
sem patttakendur versla ad jafnadi vid samstarfsadila kreditkortautgefenda sinna pvi

Oliklegra er ad peir myndu maela med séfnun vildarpunkta; sem ma einnig utleggja sem

svo ad pvi oftar sem patttakendur verlsa ad jafnadi vid samstarfsadila
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kreditkortautgefenda sinna pvi liklegra er ad peir myndu mala med sofnun

vildarpunkta.

5.1.4 Fylgni a milli viohorfstryggdar og hegdunartryggdar

Pa var athugad hvort fylgni vaeri & milli peirra fjégurra spurninga a radkvarda sem kanna

vidhorfstryggd og hegdunartryggd patttakenda (sja toflu 6).

Tafla 6. Fylgni @ milli spurninga sem fjalla um tryggd.

Vidhorfstryggd Vidhorfstryggd Vidhorfstryggd Vidhorfstryggd
a) b) c) d)

Hegdunartryggd

e)

Vidhorfstryggd 0,503** 0,402** -0,200*
a) Hversu liklegt/dliklegt
er ad pu myndir velja
pinn ndverandi
kreditkortautgefanda ef
pu pyrftir ad velja upp &
nytt?

-0,418**

Vidhorfstryggd 0,503** 0,492%** -0,380**
b) Hversu sammdla eda
6sammala ertu
eftirfarandi fullyrdingu:
Eg er i vidskiptum vid
minn ndverandi
kreditkortalutgefanda
pvi hann er besti
kosturinn fyrir mig.

-0,312**

Vidhorfstryggd 0,402** 0,492** -0,288**
c) Hversu sammala eda
ésammala ertu
eftirfarandi fullyrdingu:
Eg tel mig vera tryggan
vidskiptavin
kreditkortautgefanda
mins.

-0,278**

Vighorfstryggd -0,200%* -0,380** -0,288%**
d) Hversu sammala eda
6sammala ertu
eftirfarandi fullyrdingu:
Eg met pad svo ad pad
sé enginn munur a
minum nudverandi
kreditkortautgefanda og
6drum
kreditkortautgefendum
4 markadnum.

0,159

Hegdunartryggd -0,418** -0,312** -0,278** 0,159
e) Hversu liklegt eda
Sliklegt er ad pu skiptir
um
kreditkortatutgefanda a
naestu 6 manudum?

Fylgni maeldist @ milli allra spurninga sem kanna vidhorfstryggd patttakenda. Sterk

fylgni (R, = 0,503; p < 0,05) & milli a og b synir ad pvi oliklegra sem bad er ad

patttakendur myndu velja ndverandi kreditkortautgefendur sina ef peir pyrftu ad velja
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upp a nytt pvi minna telja peir ad ndverandi kreditkortautgefendur peirra séu peirra
besti kostur; sem ma i raun Utleggja sem svo ad pvi liklegra sem pad er ad patttakendur
myndu velja ndverandi kreditkortadtgefendur sina ef peir pyrftu ad velja upp a nytt pvi
meira telja peir ad nlverandi kreditkortautgefendur peirra séu peirra besti kostur.

Midlungssterk fylgni (R, = 0,402; p < 0,05) a milli a og c leidir i ljos ad pvi oliklegra sem
bad er ad patttakendur myndu velja ndverandi kreditkortautgefendur sina ef peir pyrftu
ad velja upp & nytt pvi minna tryggir telja peir sig vera kreditkortautgefendum sinum;
sem pydir i raun ad pvi liklegra sem pad er ad patttakendur myndu velja nuverandi
kreditkortautgefendur sina ef peir pyrftu ad velja upp a@ nytt pvi tryggari telja peir sig
vera kreditkortautgefendum sinum.

Fylgni (R, = -0,200; p < 0,05) & milli a og d synir ad pvi ¢liklegra sem pad er ad
patttakendur myndu velja ndverandi kreditkortautgefendur sina ef peir pyrftu ad velja
upp a nytt pvi minni mun telja peir vera a sinum kreditkortautgefendum og 6drum &
markadnum; sem pydir ad pvi liklegra sem pad er ad patttekendur myndu velja
nuverandi kreditkortautgefendur sina ef peir pyrftu ad velja upp a nytt pvi meiri mun
telja peir vera a sinum kreditkortautgefendum og 6drum a markadnum. bessi fylgni telst
bo veik.

Sterk fylgni (R, = 0,492; p < 0,05) & milli b og c synir ad pvi minna sem batttakendur
telja kreditkortautgefendur sina vera besta kostinn fyrir sig pvi minna trygga telja peir
sig vera kreditkortautgefendum sinum.

Midlungssterk fylgni (R, = -0,380; p < 0,05) a milli b og d synir ad pvi minna sem
pbatttakendur telja kreditkortautgefendur sina vera besta kostinn fyrir sig pvi minni mun
telja peir vera a sinum kreditkortautgefendum og 68rum a markadnum.

Fylgni (R, =-0,288; p < 0,05) @ milli c og d synir ad pvi minna trygga sem patttakendur
telja sig vera kreditkortautgefendum sinum pvi minni mun telja peir vera a sinum
kreditkortautgefendum og 6drum & markadnum. bessi fylgni er naleegt pvi ad vera
midlungssterk (fylgni @ milli 30 og 49%).

Pa meeldist marktaek fylgni & milli viohorfs- og hegdunartryggdar, pé adeins & milli

tveggja spurninga er varda vidhorfstryggo:
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Midlungssterk fylgni (R, =-0,418; p < 0,05) & milli a og e synir ad pvi éliklegra sem pad
er ad patttakendur myndu velja ndverandi kreditkortautgefendur sina ef peir pyrftu ad
velja upp a nytt pvi liklegra er ad peir myndu skipta um kreditkortautgefendur a naestu
sex manudum; sem leidir jafnframt i 1jés ad pvi liklegra sem pad er ad patttakendur
myndu velja ndverandi kreditkortautgefendur sina ef peir pyrftu ad velja upp a nytt pvi

Oliklegra er ad peir myndu skipta um kreditkortautgefendur @ naestu sex manudum.
Midlungssterk fylgni (R, = -0,312; p < 0,05) @ milli b og e synir ad pvi minna sem

batttakendur telja kreditkortautgefendur sina vera besta kostinn fyrir sig pvi liklegra er

ad peir muni skipta um kreditkortautgefendur @ naestu sex manudum.
Fylgni (R, = -0,278; p < 0,05) a milli c og e synir ad pvi minna trygga sem patttakendur
telja sig vera kreditkortautgefendum sinum pvi liklegra er ad peir muni skipta um

kreditkortautgefendur a naestu sex manudum. bessi fylgni telst veik en er pé nalaegt pvi

ad vera midlungssterk.

5.1.5 Svor patttakenda eftir kyni, aldri og tekjum

Kannad var hvort munur veeri a svérum patttakenda eftir aldri, tekjum og kyni. Ekki
reyndist munur @ svorum félks vid spurningum eftir aldri (p > 0,05). Pegar kemur ad
tekjuhdpum syndi dreifigreining mun @ svorum tekjuhdpa vid tveimur spurningum, i
medmealum peirra med punktakerfum (F (5,131) = 2,723; p < 0,05) og hvort
patttakendur telji sina nuverandi kreditkortautgefendur vera bestu kostina fyrir sig
(viohorfstryggd) (F (5,132) = 3,002; p < 0,05). Post hoc préf (Scheffe og Bonferroni)
greindu p6 ekki mun a milli einstakra hépa. Ekki reyndist munur @ svorum fdlks vid

spurningum eftir kyni (p > 0,05).

5.2 Fylgni a milli notkunar og medmaela med punktakerfum og tryggdar

Til ad leita svara vid rannséknarspurningunni var konnud fylgni & milli peirra spurninga
sem ztlad var ad maela notkun vidskiptavina & punktakerfum og hvort peir maela med
slikri vildarpjénustu annars vegar og hins vegar spurninga sem etlad var ad maela
hegdunar- og vidhorfstryggd vidskiptavina vid kortafyrirtaekin sem bjéda upp 3

vildarpunkta. Nidurstddur eru settar fram i toflu 7.
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Tafla 7. Fylgni a milli notkunar/medmaela med vildarpunktum og tryggdar patttakenda.

Vidhorfstryggd Vidhorfstryggd Vidhorfstryggd Vidhorfstryggd Hegdunartryggd
d) Hversu liklegt eda | e) Hversu sammala | f) Hversu sammala | g) Hversu sammala eda | h) Hversu liklegt eda
Oliklegt er ad pu | eda 6sammadla ertu | eda dsammala ertu | ésammila ertu | Oliklegt er ad pu
myndir velja pinn | eftirfarandi eftirfarandi eftirfarandi fullyrdingu: | skiptir um
nuverandi fullyrdingu: Eg er i | fullyrdingu: Eg tel | Eg met pad svo ad pad | kreditkortautgefanda
kreditkortautgefanda | vidskiptum vid minn | mig vera tryggan | sé enginn munur & | & naestu 6
ef pu pyrftir ad velja | ndverandi vidskiptavin minum nadverandi | manudum?
upp 4 nytt? kreditkortautgefanda | kreditkortautgefanda | kreditkortautgefanda
pvi hann er besti | mins. og 6drum
kosturinn fyrir mig. kreditkortautgefendum
4 markadnum.
Notkun -0,202* -0,171* -0,218** 0,185* 0,073
a) Hversu oft hefur
pu nytt pér
vildarpunkta &
sidustu tveimur
arum?
Notkun 0,106 0,375** 0,223** -0,160 -0,188*
b) Hversu oft verslar
bu ad jafnadi vid
samstarfsadila
kreditkortautgefanda
pins gagngert til pess
ad safna punktum?
Medmeeli 0,451%* 0,432** 0,425** -0,394** -0,189*
c) Ef pu yrdir
spurd/ur, hversu
liklegt eda dliklegt er
ad pu myndir maela
med séfnun
vildarpunkta vid
fjolskyldumedlimi,
vini eda kunningja?
5.2.1.1 Vidhorfstryggd

Fyrst var konnud fylgni milli notkunar vildarpunkta og vidhorfstryggdar:

Fylgni (R, = -0,202; p < 0,05) a@ milli a og d synir a0 pvi oftar sem patttakendur hafa

nytt sér

vildarpunkta

pvi

liklegra er

ad peir

kreditkortautgefendur ef peir pyrftu ad velja upp a nytt.

myndu velja

sina

nuverandi

Fylgni (R, = -0,171; p < 0,05) a milli a og e synir ad pvi oftar sem patttakendur hafa

nytt sér vildarpunkta pvi meira telja peir ndverandi kreditkortautgefendur sina vera

besta kostinn fyrir sig. Pessi fylgni telst pé einnig veik.

Fylgni (R, = -0,218; p < 0,05) a milli a og f synir ad pvi oftar sem patttakendur hafa

nytt sér vildarpunkta pvi tryggari telja peir sig vera kreditkortautgefendum sinum.

Fylgni (R, =0,185; p < 0,05) @ milli a og g synir ad pvi oftar sem patttakendur hafa nytt

sér vildarpunkta pvi meiri munur telja peir ad sé a kreditkortautgefendum sinum og

6drum a markadnum.
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Fylgni @ milli ofangreindra spurninga telst pé veik samkvaemt skilgreiningu Cohens
(Ary o.fl., 2006). Hins vegar maeldist medalsterk fylgni (R?=0,375; p < 0,05) & millib og e
synir ad pvi sjaldnar sem patttakendur versla ad jafnadi vid samstarfsadila
kreditkortautgefenda sina gagngert til pess ad safna punktum pvi meira telja peir ad
kreditkortautgefendur peirra séu besti kosturinn fyrir pa.

Fylgni (R?2=0,223; p < 0,05) & milli b og f synir ad pvi sjaldnar sem patttakendur versla
ad jafnadi vid samstarfsadila kreditkortautgefendur sina gagngert til pess ad safna
punktum pvi minna trygga telja peir sig vera kreditkortautgefendum sinum. bessi fylgni

telst pé veik.

pa var konnud fylgni milli pess hvort patttakendur maela med notkun punktakerfa og
vidhorfstryggdar:

Fylgni maeldist medalsterk (R, = 0,451; p < 0,05), @ milli c og d sem synir ad pvi
Oliklegra ad patttakendur telja ad peir myndu mala med séfnun vildarpunkta pvi
6liklegra er ad peir myndu velja sina naverandi kreditkortadtgefendur ef peir pyrftu ad
velja upp a nytt; sem ma orda sem svo ad pvi liklegra ad patttakendur telji ad peir
myndu mala med séfnun vildarpunkta pvi liklegra er ad peir myndu velja sina ndverandi
kreditkortautgefendur ef peir pyrftu ad velja upp a nytt.

Medalsterk fylgni (R, = 0,432; p < 0,05) @ milli ¢ og e synir ad pvi oliklegra ad
pbatttakendur telja ad peir myndu meela med s6fnun vildarpunkta pvi minna telja peir ad
kreditkortautgefendur peirra séu besti kosturinn fyrir pa, og pvi liklegra ad patttakendur
telja ad peir myndu mala med sofnun vildarpunkta pvi meira telja peir ad
kreditkortautgefendur peirra séu besti kosturinn fyrir pa.

Fylgni (R, = 0,425; p < 0,05) a milli ¢ og f var einnig medalsterk sem synir ad pvi
Oliklegra sem patttakendur telja ad peir myndu meela med séfnun vildarpunkta pvi
minna trygga telja peir sig vera kreditkortautgefendum sinum, sem ma orda sem svo ad
bvi liklegra sem patttakendur telja ad peir myndu maela med sofnun vildarpunkta pvi

tryggari telja peir sig vera kreditkortautgefendum sinum.
Medalsterk fylgni (R, = -0,394; p < 0,05) & milli c og g leidir i |j6s ad pvi dliklegra ad
patttakendur telja ad peir myndu meela med soéfnun vildarpunkta pvi minni mun telja

beir vera & kreditkortautgefendum sinum og 68rum 4 markadnum; eda pvi liklegra ad
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patttakendur telja ad peir myndu meela med s6fnun vildarpunkta pvi meiri mun telja

beir vera a kreditkortautgefendum sinum og 6drum a markadnum.
5.2.1.2 Hegdunartryggd
Fyrst var konnud fylgni & milli notkunar 8 punktakerfum og hegdunartryggdar:

Eins og sja ma i t6flu 7 meeldist fylgni (R, = -0,188; p < 0,05) & milli b og h sem pydir
ad pvi sjaldnar sem patttakendur versla ad jafnadi vid samstarfsadila
kreditkortautgefendur sina gagngert til pess ad safna punktum pvi liklegra er ad peir

muni skipta um kreditkortautgefendur & naestu sex manudum. bessi fylgni telst po veik

samkvaemt skilgreiningu Cohens (Ary o.fl., 2006).

Pa var konnud fylgni & milli pess hvort patttakendur maela med notkun punktakerfa

og hegdunartryggdar:
Veik fylgni (R, = -0,189; p < 0,05) mzeldist a milli c og h sem pydir ad pvi oliklegra sem
batttakendur telja ad peir myndu maela med séfnun vildarpunkta pvi liklegra er ad peir

muni skipta um kreditkortautgefendur a naestu sex manudum.
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6 Umraeda

Med rannsOkn pessari var leitast vid kanna tengsl & milli notkunar vidskiptavina
kreditkortautgefenda 4 punktakerfum peirra og hvort peir mali med slikri
vildarpjénustu og tryggdar peirra vid fyrirtaekin. Eftirfarandi rannsdknarspurning var sett

fram i upphafi:

Eru tengsl @ milli notkunar vidskiptavina a punktakerfum kreditkortattgefenda
og hvort peir mala med slikri vildarpjonustu annars vegar og hins vegar

tryggdar peirra vid fyrirtaekin?

Nidurstodur rannsdknarinnar leiddu i ljos marktaeka fylgni & milli pess hvort
pbatttakendur meaela med notkun punktakerfa og vidhorfstryggdar peirra, en fylgnin
meeldist um og yfir 40%. Fylgni & milli notkunar & punktakerfum og vidhorfstryggdar var

einnig markteek eda a bilinu 17 — 37%.

Fylgni @ milli notkunar & punktakerfum og hegdunartryggdar og medmala med
punktakerfum og hegdunartryggdar maeldist einnig marktaek eda um 18% i badum

tilvikum.

bPad ad nidurstodurnar syni meiri fylgni & milli notkunar og medmala med
punktakerfum og vidhorfstryggdar en hegdunartryggdar eru pydingarmiklar upplysingar
fyrir kreditkortautgefendur. Vidskiptavinir sem hafa myndad vidhorfstryggd vid fyrirtaeki
halda afram ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid en lita ekki st6dugt i kringum sig til ad athuga
hvort keppinautar hafi upp & betri pjénustu ad bjéda. Vidhorfstryggd felur i sér ad
tryggd vidskiptavina byggist 8 meira en adeins endurteknum vidskiptum, vidhorfstryggd
er pvi mikilvaegari og eftirsdknarverdari en hegdunatryggd eingongu. Mikilvaegt er pvi ad
leita stodugt leida til ad auka og vidhalda vidhorfstryggd vidskiptavina (Curasi og
Kennedy, 2002). Vidhorfs- og hegdunartryggd sameinast svo ad lokum i dhrifum sinum &
bad hversu mikil tryggd, eda hvada stig tryggdar, naest hja vidskiptavinum (Zikmund
o.fl., 2002).

Samkvaemt nidurstédum rannsdknarinnar virdist vidhorfstryggd meirihluta
pbatttakenda vié kreditkortautgefendur vera mikil. Um 70% patttakenda myndu velja
sinn nuverandi kreditkortautgefanda upp a nytt auk pess sem peir toldu sig vera tryggir

sinum kreditkortautgefanda. Pa téldu rum 60% patttakenda kreditkortautgefanda sinn
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vera besta kostinn fyrir sig. Meirihluti patttakenda meeldust einnig verulega tryggir
begar litid er til hegdunartryggdar par sem rum 80% patttakenda toldu dliklegt ad peir
2ttu eftir ad skipta um kreditkortautgefanda a naestu sex manudum. bad verdur pvi ad

segjast ad tryggd patttakenda vid kreditkortautgefendur virdist vera mikil.

Acatrinei og Puiu (2012) benda a ad freedimenn a svidi tryggdar séu flestir sammala
um ad notkun vildarpunkta komi til vegna tryggdar sem pegar sé til stadar. Tryggir
vidskiptavinir liti 8 punktakerfi sem umbun fyrir tryggd sina til kreditkortautgefandans.
pPeim kunni ad pykja pad sanngjarnt ad fa umbun sem hlytur ad teljast jakveett.
Punktakerfi sé pvi ekki adferd til ad skapa tryggd vidskiptavina heldur auka og styrkja
tryggd peirra. Nidurstodur pessarar rannsoknar stydja enn frekar pad vidhorf ad
punktakerfi sem vidskiptavinir nyta sér og pa sérstaklega sem peir maela med tengist

aukningu vidhorfstryggdar peirra og einnig hegdunartryggdar, p6 i minna maeli sé.

Nidurstodur gefa pd astedu til ad setla ad baedi fyrirtaekid og vidskiptavinurinn njoti
avinnings af punktakerfi. £tla ma ad vidskiptavinum finnist sanngjarnt ad fa umbun fyrir
tryggd sina gagnvart kortautgefanda sinum, med aukinni notkun @ punktakerfi verda
beir dnaegdari med slika umbun og 6dlast meiri vidhorfs- og hegdunartryggd gagnvart
fyrirtaekinu. Einnig ma atla ad kortautgefendum finnist edlilegt og sanngjarnt ad verja
akvednum kostnadi til ad vidhalda og tryggja sem best verdmeett vidskiptasamband, par
sem dyrara er ad sakjast eftir nyjum vidskiptavinum en ad vidhalda peim sem pegar eru
i vidskiptum og ad hamark tryggdar er grundvollur ad vidheldni vidskiptavina (Curasi og
Kennedy, 2002; Dowling og Uncles, 1997; Keller og Georgson, 2008 og Murthi, Steffes
og Rasheed, 2010).

Fylgni @ milli notkunar & punktakerfum og pvi hvort patttakendur meela med slikri
vildarpjonustu, meeldist midlungssterk. bad ma gera rad fyrir pvi ad peir vidskiptavinir
sem mela med notkun a punktakerfum séu anzegdir med slika vildarpjonustu. Med
aukinni notkun a punktapjonustu kreditkortautgefenda pvi anaegdari eru vidskiptavinir
med slika pjonustu. Anaegja er forsenda tryggdar og pvi verdur hun ad vera til stadar svo
vidskiptavinir geti talist tryggir. Ef notkun punktakerfa leidir til ansegju vidskiptavina er
bad svo sannarlega hvatning fyrir kreditkortatutgefendur ad leggja metnad i punktakerfi

sin.
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[ samskiptamarkadsfaerslu er 16gd dhersla & parfir og langanir vidskiptavina og pannig
ad keppast vid ad auka tryggd peirra. Nidurstodur rannséknarinnar gaetu pvi einnig bent
til ad punktakerfi, sem getur studlad ad meiri upplysingagjof til fyrirtaeksins um
vidskiptavini pess sem nyta sér punktakerfi sem sidan gerir fyrirtaekinu kleift ad taka i
meira meeli mid af porfum og venjum vidskiptavinanna og pannig baeta pjonustu, tengist

bess vegna ekki bara aukinni anaegju peirra heldur ennig aukinni tryggd.

Markmid punktakerfis, eins og gildir um fridindaklibba almennt, er ad auka tryggd
vidskiptavina. En mikilvaegt er ad fyrirtaeki taki upplystar akvaréanir um pad hvort
vildarpjénusta i formi punktakerfis skapi neegilega mikla tryggd til pess ad vidhalda
henni eda hvort fjarmunum fyrirtaekisins sé betur varid i annars konar tryggdarkerfi eda
vildarpjénustu. Markmid pessarar rannséknar var ad veita kreditkortautgefendum og

mogulega 6drum fyrirtaekjum upplysingar sem peir geta nytt til slikrar dkvardanatoku.

Pad er pé ekki orsakasamband & milli notkunar @ punktakerfum og medmaelum med
slikri pjonustu og tryggdar, rannsoknin leidir ekki i 1jés ad patttakendur hafi aukna
tryggd gagnvart kreditkortautgefendum af pvi peir nota og maela med punktakerfum
beirra. En nidurstédurnar syna pd ad pvi meira sem peir nyta sér punktakerfin og enn
frekar pvi meir sem peir meela med peim pvi meiri tryggd hafa peir til
kreditkortafyrirtaekja sinna

Rannsdéknin bendir pvi til ad punktakerfi geti verid farsael leid sem midar ad pvi ad
auka tryggd vidskiptavina. bar af leidandi ma maela med pvi ad kreditkortautgefendur
haldi ekki adeins afram ad bjéda vidskiptavinum sinum upp a punktakerfi heldur leiti

beir einnig stodugt leida til ad baeta og prda punktakerfi sin.
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7 Takmarkanir og tillogur ad frekari rannséknum

Helstu takmarkanir pessarar rannsdéknar voru paer ad allir patttakendur hennar voru
nemendur vid Haskdla [slands. RUm 60% patttakenda voru undir 35 ara aldri.
Heildartekjur heimilis fyrir skatt rimlega 40% patttakenda eru undir 400 pusund. Auk
bess voru konur i miklum meirihluta eda 84,5 % Ekki maldist markteekur munur a
svorum kvenna og karla, eda aldurs- og tekjuhédpum patttakenda. bvi vaeri dhugavert ad
framkvaema sams konar kénnun par sem patttakendur eru urtak ur hépi fjarrdda
islendinga & breidu aldurs og tekjustigi, med jafnri patttoku karla og kvenna, og athuga
hvort tryggd sé mismunandi @ milli aldurs- og tekjuhdpa, karla og kvenna. ba vaeri einnig
haegt ad kanna hvort fylgni @ milli notkunar punktakerfis og medmaela med sliku kerfi og

tryggdar kreditkortanotenda almennt i pjédfélaginu sé mismunandi & milli slikra hdpa.

Pa veeri 4hugavert ad rannsaka hvort adrar vildarpjénustur sem
kreditkortautgefendur bjoda vidskiptavinum sinum tengist i auknum meeli tryggd og

vidheldni niverandi vidskiptavina peirra en punktakerfin gera.

Eins og nefnt var i freedilegum kafla ritgerdarinnar eru margir peaettir sem hafa ahrif a
tryggd vidskiptavina, eins og ansegja med vorumerki sem uppfyllir veentingar, lagt
voruverd, hjardhegdun og vani. [ pessari rannsékn var einungis beitt fylgnittreikningum.
Til ad fa upplysingar um skyringarmatt punktakerfis a tryggd vidskiptavina er mikilvaegt
ad stjorna fyrir 68rum ahrifum, eins og peim sem hér hafa verid nefnd. Nidurstédur syna
bvi adeins tengsl punktakerfis og tryggdar en ekki ad hve miklu leyti tryggd skyrist af

slikri vildarpjénustu.

Nidustodur pessar rannsoknar gefa ekki upplysingar um pann hagnad sem feest fra
tryggum vidskiptavinum sem nyta sér punktakerfi samanborid vid adra vidskiptavini sem
sidur eru tryggir fyrirtaekinu og nyta sér ekki punktakerfi pad sem bodid er upp a.
Ahugavert veeri ad bera saman framlegd/hagnad sem faest af 6likum vidskiptahépum &

bessu svidi med frekari rannsdknum.
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Vidauki - Spurningalisti

Agaeti patttakandi,

Eg er nemandi i MS nami vid Vidskiptafraedideild i markadsfraedi og alpjédavidskiptum.
Mig langar ad bidja pig um ad taka patt i stuttri kénnun um vildarpjonustu
kreditkortautgefenda sem er hluti af MS verkefni minu. Pad tekur adeins faar mindtur

a0 svara konnuninni.

Vinsamlegast athugid ad med kreditkortautgefendum er att vid alla banka sem gefa ut

Visa, Mastercard og American express.

Svor verda ekki rakin til einstakra patttakenda.

Med fyrirfram pokk,

Asgerdur Hoskuldsdottir

ash22@hi.is

1. Ert pu med kreditkort? bu matt merkja vid fleiri en einn valmoguleika.
a. J4, Visa
b. Ja, Mastercard
c. Ja, American Express
d. Nei

2. Safnar pu vildarpunktum med kreditkortanotkun pinni? Med vildarpunktum er

att vid t.d. Vildarpunkta Icelandair, islandsbankapunkta og Aukakrénur.
a. Ja
b. Nei

c. Veit ekki
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3. Nytir pu 6nnur fridindi en vildarpunkta sem fylgja kreditkortanotkun pinni? pu

matt merkja vid fleiri en einn valmoguleika.

a. Ja
b. Nei
c. Veit ekki

4. Hversu oft hefur pu nytt pér vildarpunkta a sidustu tveimur arum?
a. Aldrei
b. 1-2sinnum
Cc. 3—4sinnum
d. 5-6sinnum
e. 7 sinnum eda oftar

5. Hversu oft verslar pu ad jafnadi vid samstarfsadila kreditkortautgefanda pins

gagngert til pess ad safna punktum?
a. A hverjum degi
b. 4—6sinnum i viku
c. 1-3sinnum i viku
d. 1-3sinnum i manudi
e. 1sinnii manudi eda sjaldnar
f. Egversla ekki vid samstarfsadila gagngert til pess ad safna punktum

6. Ef pu yrdir spurd/ur, hversu liklegt eda dliklegt er ad pd myndir maela med

s6fnun vildarpunkta vid fj6lskyldumedlimi, vini eda kunningja?
a. Mjog liklegt
b. Frekar liklegt
c. Hvorki liklegt né éliklegt
d. Frekar oliklegt

e. Mjog dliklegt
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7. Hversu liklegt eda Odliklegt er ad pu myndir velja pinn naverandi

kreditkortautgefanda ef pu pyrftir ad velja upp a nytt?

Q

Mjog liklegt
b. Frekar liklegt
c. Hvorki liklegt né éliklegt
d. Frekar ¢liklegt
e. Mjog dliklegt
8. Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: Eg er i vidskiptum
vid minn nuverandi kreditkortaugefanda pvi hann er besti kosturinn fyrir mig.
a. Mjog sammala
b. Frekar sammdla
c. Hvorki sammala né ésammdla
d. Frekar 6sammala
e. Mjog 6sammala
9. Hversu sammala eda ésammadla ertu eftirfarandi fullyrdingu: Eg tel mig vera
tryggan vidskiptavin kreditkortautgefanda min.
a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
¢. Hvorki sammala né ésammala
d. Frekar 6sammala
e. Mjog dsammala
10. Hversu sammadla eda ésammadla ertu eftirfarandi fullyrdingu: Eg met pad svo ad

bad sé enginn munur & minum nuaverandi kreditkortautgefanda og 6drum

kreditkortautgefendum 4 markadnum.
a. Mjog sammala
b. Frekar sammala
c. Hvorki sammala né 6sammala
d. Frekar 6sammala

e. Mjog 6sammala
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11. Hversu liklegt eda dliklegt er ad pu skiptir um kreditkortadtgefanda @ naestu 6

manudum?

a. Mjog liklegt
b. Frekar liklegt
c. Hvorki liklegt né éliklegt
d. Frekar ¢liklegt
e. Mjog dliklegt

12. Hvert er kyn pitt?
a. Kvenkyn
b. Karlkyn

13. Hver er aldur pinn?
a. 18-254ara
b. 26-35ara
c. 36—-454ara
d. 46-554ara
e. 56—65ara
f. 66 araeda eldri

14. Hverjar eru heildartekjur heimilis pins @ manudi fyrir skatt?
a. Undir 250 puasund krénur
b. 250 -399 pusund krénur
c. 400-599 pusund kréonur
d. 600 - 799 pusund krénur
e. 800—-999 pusund krénur

f. 1 milljon eda meira

Pakka pér kaerlega fyrir patttékuna.
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