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Utdrattur

Vidfangsefni ritgerdarinnar var ad kanna vidhorf vidskiptavina islensku oliufélaganna til
tryggdarkerfa peirra. Hvort vidskiptavinir telji tryggdarkerfin studli ad tryggd peirra vid
oliufyrirteekin. Rannsoknin var megindleg i formi spurningakénnunar og var spurningalistinn
settur upp med pad fyrir augum ad athuga vidhorf, notkun og tryggd patttakenda vid fyrirtaekin.
Spurningalistinn var sendur Gt rafreent i gegnum samfélagsmidilinn Facebook og svorudu alls
240 patttakendur allri kénnuninni. Helstu nidurstddur voru paer ad tryggd patttakenda reyndist
téluverd gagnvart oliuféldgunum sem adallega endurspeglast i hegdunartryggd peirra. Tryggdin
einskordast pvi a® mestum punga gagnvart tryggdarkerfinu sjalfu og peim fridindum sem par
bjodast fremur en gagnvart oliufélogunum sjalfum. Markmid tryggdarkerfa er ad auka & tryggo
vidskiptavina sinna gagnvart fyrirteekinu og stydja nidurstddur pessarar rannsoknar ad
tryggdarkerfi geta verio farsal leid til pess. Hins vegar syna nidurstddur ad hugraen tryggd
patttakenda er ekki mikil par sem vel flestir patttakenda myndu faera vidskipti sin til
samkeppnisadila bydust par betri tryggdarkjor. bad geeti pvi verid umhugsunarefni fyrir
oliuféelégin hvort tryggdarkerfin i ndverandi mynd séu naegjanlega vel Gtferd til pess ad skila

peim sem mestum avinningi.



Formali

Verkefni petta er 14 ECTS einingar til BS-grddu i vidskiptafredi vido Haskdlann & Bifrost.
Verkefnid heitir ,,Eru tryggdarkerfi islensku oliufélaganna tryggdarhvetjandi fyrir vidskiptavini
beirra?“. Markmidid med pessu verkefni var ad rannsaka hvort tryggdarkerfi oliufélaganna
studli ad tryggd neytenda vid fyrirteekin. Eg vil pakka foreldrum minum og bornum fyrir
studning, skilning, umburdarlyndi og hjalp & medan & nami minu stdd. Sérstakar pakkir feer pabbi
minn Eirikur G. Gudmundsson cand.mag. fyrir yfirlestur og gédar dbendingar um maélfar og
stafsetningu. Einnig vil ég pakka leidbeinanda minum Ragnari Ma Vilhjalmssyni fyrir pa adstod

og rédleggingar sem hann veitti.
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1. Inngangur
Markadsumhverfid hefur tekid miklum breytingum ekki sist eftir ad upplysingataeknin ruddi ser

til rams. Sa tekni hefur fert peim sem vinna ad markadsmalum ny teeki og tol og uppi eru
skiptar skodanir hvort pad styrki stédu fyrirteekja gagnvart neytendum eda ekki. NU a timum er
heaegt ad nélgast vidskiptavini & fjolbreyttari hatt en 4dur med hjalp natima teekni og internetsins.
Mun einfaldara er fyrir fyrirteeki ad koma voru sinni & framferi og pannig gera tilkall til
veentanlegra vidskiptavina. A sama tima og adgengi fyrirteekja ad vidskiptavinum er ordid meira
ba hefur barattan um hvern vidskiptavin hardnad. Neytendur hafa ur fleiri moéguleikum ad velja
og reynir meira a fyrirteki en &dur ad heilla nyja vidskiptavini sem og halda i naverandi
vidskiptavini.

Synt hefur verid fram & ad vidhalda tryggd naverandi vidskiptavina sé einn mikilveegasti pattur i
farseld fyrirteekja (Audur Hallgrimsdottir, 2011). Innan markadsfreedinnar hafa pvi skapast
vangaveltur um hvernig pad sé best gert. Vinsal leid til pess sem pjonustufyrirteeki hérlendis sem
og annarsstadar hafa nytt sér er ad bjoda upp & tryggdarkerfi hverskonar. Tryggdarkerfi eru ordin
talsvert algeng 4 Islandi og tidkast i mérgum pjonustugreinum. Til ad mynda hafa sterstu
fyrirtekin i byggingaridnadinum, Byko og Husasmidjan slik kerfi sem og islensku
vidskiptabankarnir Arion banki, Islandsbanki og Landsbankinn (Byko, 2016; Husasmidjan,
2016; Arionbanki, 2016; islandsbanki, 2016; Landsbankinn, 2016). Tryggdarkerfi, likt og nafnid
gefur til kynna, ganga Ut & ad auka & tryggd vidskiptavina gagnvart fyrirteekinu med pvi ad bjoda
upp a einhverskonar fridindi. Med pessu eru fyrirteeki ad auka likur & a&framhaldandi vidskiptum
sama neytenda til lengri tima med pvi ad bjéda honum aukid virdi i vidskiptum hans. Oliufélégin
& Islandi eru medal peirra sem hafa nytt sér pessa markadsleid til pess ad avinna sér langtima
tryggd vidskiptavina sinna. Su leid er videigandi par sem oliuidnadurinn er pess konar idnadur ad
varan er i grundvallaratrioum eins hja peim fyrirteekjum sem par keppa a markadi. Fridindin
burfa ad vera adladandi og helst betri en hja samkeppnisadilanum. Eldsneyti er hins vegar alltaf
eldsneyti 6had pvi hvar vidskiptavinur kaupir eldsneytid og erfitt er fyrir fyrirteeki ad adgreina
sig par fra samkeppnisadilanum. Til pess ad auka likurnar & ad neytandi haldi vidskiptum sinum
hja sama pjonustuadila og hverfi ekki til samkeppnisadila purfa adrir pjonustupeettir

oliuféelaganna ad fanga tryggd og vidskipti neytenda.



Rannsakandi mun taka til skodunar tryggdakerfi oliufélaganna 4 islandi, Atlantsoliu, Oliss, OB,
Skeljungs, Orkunnar og N1 og kanna vidhorf neytenda til peirra. Med hugtakinu tryggdarkerfi er
hér att vid hvers konar skipuleg langtima vidskiptasambdnd par sem bodin eru fridindi eda

afslattarkjor fyrir endurtekin vidskipti.

1.1 Markmid ritgerdar

Markmid ritgerdarinnar er ad kanna vidhorf neytanda til tryggdarkerfa oliufélaganna og athuga
hvort tryggdarkerfin standi undir nafni eda ekki. Telja neytendur tryggdarkerfi oliufélaganna
studla ad tryggd peirra vid félogin? Eda er pad afslatturinn og/eda pau fridindi sem i bodi eru,

sem fa neytendur til ad kaupa pjonustu frekar en tryggd peirra gagnvart fyrirteekinu sjalfu?

Rannsdknarspurningin er pessi: Eru tryggdarkerfi islensku oliufélaganna tryggdarhvetjandi fyrir

vidskiptavini peirra?

Rannsakandi hefur ekki fundid umfjollun um eda rannsékn & notkun og edli tryggdarkerfa
oliufélaganna 4 islandi. Nidurstodur rannsoknarinnar geetu verid ahugaverdar og frodlegar fyrir
oliufyrirteekin sjalf sem og onnur pjonustufyrirteeki vid proun tryggdarkerfa eda innleidingu

slikra kerfa.

1.2 Uppbygging ritgerdar

I upphafi ritgerdar er Gtdrattur og pvi neast er inngangskafli ritgerdarinnar. Eftir inngangi kemur
fraedilegi hluti ritgerdarinnar. bar & eftir eda i kafla prju er adferdarfraeedi rannsdknarinnar gerd
itarleg skil og i kafla fjogur eru nidurstédur kynntar. I kafla 5 fara fram umraedur og alyktanir um

nidurstédur og i lokin eru lokaord.



2. Fraedilegur hluti

I pessum hluta er fjallad um pau meginhugtok sem tengjast vidfangsefni ritgerdarinnar.

2.1 Vidskiptadnagja

Vidskiptavinir eru forsenda fyrir pvi ad fyrirteeki haldi velli. peir eru lifed fyrirteekja og pa parf
ad medhondla sem slika. Anagdur vidskiptavinur er liklegri til pess ad eiga endurtekin vidskipti
vid fyrirteekid. Hann kaupir meira, melir med pjonustu pess vid adra og betir ordspor
fyrirteekisins. Anaegdur vidskiptavinur sem endurtekid upplifir géda pjonustu fyrirteekis yfirsér
frekar tilfallandi mistok og litur & pau sem undantekningu frekar en reglu. Eins getur ansegdur
vidskiptavinur ordid medmalandi fyrirteekis Ut a vid (Ndubisi og Wah, 2005). Ad pessu sdgdu
hlytur ad teljast mikilveegt fyrir fyrirteeki ad leggja sig fram vid ad studla ad anaegju
vidskiptavina sinna. Til pess ad vidskiptavinur verdi anagdur parf fyrirteeki ad uppfylla
veentingar hans til pjonustunnar og hafa rannsoknir synt fram & sterk tengsl & milli veentinga og
anazgju. Veentingar med tilliti til gaedi pjonustu hafa verid skilgreindar & dlikan hatt. Ageet
skilgreining medal peirra er: spa vidskiptavinar um pad sem hann heldur ad sé liklegt ad hann

eigi eftir ad upplifa ut fra pjonustunni (Saunders, Scherer og Brown, 1995).

Anzgja er huglaegt mat og sékum pess er erfitt ad atta sig nakveemlega & hvad byr ad baki hverju
mati hverju sinni, eda hvada ahrif pad mat geti haft & framtidarkauphegdun neytendans. Margar
skilgreiningar & vidskiptadnagju finnast en segja ma ad pad sé huglegt astand sem akvardast af
mati neytenda & pvi hversu vel eda illa varan/pjonustan uppfyllir paer vaentingar sem neytandinn
hafdi fyrir neyslu (Kotler, Keller, Brady, Goodman og Hansen, 2009). Pad getur pvi reynst snuid
fyrir fyrirteeki ad finna leid til pess ad uppfylla vantingar vidskiptavinarins og par med skapad

anaegju.

Sambandid milli veentinga og anagju hefur verid freedimonnum hugleikid. Vid rannsoknir a
anagju hefur expectation discomfirmation modelid notid hvad mest studnings fredimanna til
bessa. Modelid er notad til pess ad mela vidskiptaanaegju ut fra fyrirfram myndudum
veentingum. Mynd 1 hér fyrir nedan synir petta model a myndranan hatt. Vidskiptavinur myndar

sér fyrirfram akvednar veentingar til tiltekinnar voru og/eda pjonustu. Pvi nast feer hann voruna



eda pjonustuna og upplifun hans stenst annad hvort fyrirfram akvednar veentingar eda ekki.

Nidurstadan er svo eftir pvi, ansegja eda 6anagja (Schwarz og Zhu, 2015).

Performance [
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Mynd 1. Expectation discomfirmation model

A0 skilgreina anaegju er bysna snuid pvi anagja er hugleegt astand einstaklings hverju sinni. bar
hafa margir peettir ahrif eins og verd, gadi, vantingar og virdi. | pvi sambandi er haegt ad skoda
islensku &naegjuvogina. Anagjuvogin melir almenna anagju vidskiptavina med akvedin
fyrirteeki og segir til um hvada grunnpeettir pad eru sem gera vidskiptavini anzgda. A bak vid
hverja tengingu er settur akvedinn studull sem synir fram & styrk tengslanna. Med pessum haetti
geta fyrirtaeki lesid Gt ar voginni hversu mikid hver pattur hefur ahrif & anaegju vidskiptavinanna
0og geta nidurstodur gefid fyrirteekjum visbendingar um hvar arbota er porf (islenska

anagjuvogin, 2007).
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Mynd 2. Islenska anaegjuvogin. Heimild Islenska anaegjuvogin, 2007, bls. 2.

Mynd 2 synir samhengi peirra grunnpatta sem skapa vidskiptaanagju samkvaemt anagjuvoginni.
Peir eru imynd fyrirtekisins, veentingar vidskiptavinar og mat hans a gedum pjénustunnar.
Frammistada fyrirtaekis hefur ahrif & pessa prja peetti. Ut fra pessum pattum kemur sidan akvedid
mat & virdi sem sidan leidir af sér anagjumat vidskiptavinar. Tryggd myndast svo i kjolfar
anagju. Orvarnar i likaninu syna bein og oObein tengsl & milli patta. Bein tengsl eru & milli
anagju og tryggdar og eru pad einu beinu tengslin i likaninu. Enginn annar pattur ad anagju
undanskilinni hefur bein ahrif & tryggdina. Obein tengsl er svo ad finna i 6llum hinum pattunum
0g mé sja ad til ad mynda hefur imynd bein tengsl vid anagju vidskiptavina, en hun hefur einnig
6bein tengsl i pattinn mat & gaedum sem sidan leidir i mat & verometi og endar svo i anagju
vidskiptavina. Mat & gedum hefur einnig bein tengsl vid aneagju vidskiptavina en lika obein
tengsl i mat & verdmaeti (islenska anagjuvogin, 2007). Maling sem pessi telst mikilvaeg
upplysingaveita fyrir fyrirteeki par sem synt hefur verid fram & betri afkomu fyrirteekja med

anaegoari vidskiptavini innanbords (Stjornvisi, 2016).

2.2 Vioskiptatryggd

Anzgdir vidskiptavinir eru fyrirtekjum mikilvaegir. Tryggd getur allajafna ekki myndast nema
fyrir hendi sé einhver anagja. Almennt er vidurkennt ad tryggir vidskiptavinir séu fyrirtaekjum

mikill avinningur og séu svarid vid langvarandi hagsald fyrirteekja (Audur Hermannsdéttir og



Svanhildur Asta Kristjansdottir, e.d.). pad er pvi ekki fullnaegjandi ad hafa einungis anaegda
vidskiptavini til pess ad fyrirteeki nai arangri i vidskiptum, heldur parf trygga vidskiptavini til.
Anagdur vidskiptavinur sem ekki hefur myndad sérstaka tryggd vid fyrirtaekid er liklegri til ad
lita til pess hvad samkeppnisadilinn er ad bjoda, & medan sa sem myndad hefur tryggd vid
fyrirteekid er onaemari fyrir verdlagi, flakkar sidur & milli samkeppnisadila og melir med
fyrirteekinu Ut & vid (Skogland og Siguaw, 2004). Eftir pvi sem anagja vidskiptavinar med
bjonustu og voru fyrirtekis eykst atti tryggd ad myndast (Chaffey, Ellis-Chadwick, Mayer og
Johnston, 2006).

Hugtakid tryggo er frediménnum hugleikid og nytur vinsaelda medal peirra ef marka ma hversu
mikid hefur verid skrifad og fjallad um pad. [ vidskiptaheiminum hefur tryggd 6dlast meira vegi
undanfarin &r medal annars vegna pess hve samkeppni hefur aukist a markadi (Khan, 2013). ba
hefur ordid vitundarvakning medal fyrirteekja um hversu mikilvegt pad er ad halda i
vidskiptavini sina og pykir farselasta leidin til pess ad byggja upp tryggdarsamband. Algeng
skilgreining & vidskiptatryggd medal freedimanna er:

Sterk skuldbinding til endurkaupa a voru eda pjonustu sem ekki verdur fyrir hnjaski

pratt fyrir ad markadsadgerdir samkeppnisadila séu pad adladandi ad peaer geti leitt til
breyttrar hegdunar (Kotler ofl, 2009, bls. 127).

I samantekt & maelingum & tryggd vidskiptavina & vegum vidskiptafraedideildar Haskdla Islands
er einnig ad finna greinargdda skilgreiningu & tryggd vidskiptavina. Par segir:
Tryggd vidskiptavina byggir & sambandi sem er vidvarandi yfir tima og
vidskiptavinurinn velur medvitad ad eiga vidskipti vid tiltekid fyrirteeki umfram énnur.
Tryggur vidskiptavinur hefur jakveett viohorf gagnvart fyrirteekinu, hefur &form um ad

halda vidskiptunum afram og malir med fyrirtaekinu vid adra (Audur Hermannsdattir,
2011, gleera 5).

Ut fra pessum skilgreiningum ma skynja hversu verdmeaetir tryggir vidskiptavinir eru fyrirteekjum
i raun. Tryggustu vidskiptavinirnir eru peir ardbeerustu til lengri tima litid. Peir eiga i
endurteknum vidskiptum vid fyrirteekid og med hverju ari i vidskiptum fer pjonustukostnadur

fyrirteekja samhlida minnkandi (O"Brien og Jones, 1995).

EkKi er haegt ad gera of mikid ur mikilveegi pess fyrir fyrirteeki ad leggja meiri alid i ndverandi

vidskiptavini. Rannsoknir syna ad pad sé allt ad fimm sinnum dyrara ad sekja sér nyjan



vidskiptavin heldur en ad leggja raekt vid naverandi vidskiptavin. Ef aherslan er of mikil & ad
seekja sifellt nyja vidskiptavini getur myndast ostddugleiki i tekjum. Ahugaleysi & niverandi
vidskiptavinum eykur einnig likurnar & brottfalli sem hefur einmitt ahrif a tekjur fyrirtekisins
(Payne og Frow, 2013). Pad eru hinsvegar ekki allir vidskiptavinir sem fyrirteekjum pykja
eftirsottir ad halda i. Peir eru einfaldlega ekki allir jafnir i virdi fyrir fyrirteeki og sumum
vidskiptavinum fylgir einfaldlega of mikill kostnadur umfram tekjur. Fyrirteeki geta aukid &
hagnad sinn med pvi ad greina vidskiptavinagrunninn sinn og finna Ut pa vidskiptavini sem eru
ardbaerastir og leggja sig fram vid ad styrkja tengsl sin vid pa. A sama hattinn parf fyrirtaeki ad
bera kennsl a pa sem eru minna virdi fyrir fyrirteekid og leggja par med minni aherslu a pa.
Markadsmenn vita ad hlutfallslega fair vidskiptavinir af heildinni mynda sterstan hluta af
heildarhagnadi fyrirteekis. Pekkt regla medal markadsmanna er 80-20 reglan en han visar einmitt
i pad ad 80% af solu og tekjum fyrirteekja kemur ad mestu fra 20% vidskiptavina peirra
(Michael, 2012). bad er pvi venlegast fyrir fyrirteki ad bera kennsl & pessa ardbaeru
vidskiptavini, studla ad og skapa sterkan hop tryggra vidskiptavina sem eiga i endurteknum
vidskiptum vid fyrirteekid til pess ad auka likur & stodugu innstreymi tekna (Audur
Hermannsdottir og Svanhildur Asta Kristjansdottir, 2012).

Ef litid er a tryggdarsamband Gt fra sjonarholi vidskiptavinarins ma segja ad tryggd feli i sér
akvedna fjarfestingu eda forn af halfu hans med pvi ad vera hluti af tryggdarsambandi vid
fyrirtaeki. 1 pvi geeti falist ad vidskiptavinur haldi afram vidskiptum sinum vid fyrirteekid vegna
geeda eda jafnvel langtimaveentinga um avinning pratt fyrir ad fyrirteekid bjodi ekki leegsta verdid
a markadnum. Til ad teljast tryggur vidskiptavinur i raun verdur viokomandi ad hafa aform um

ad halda vidskiptunum &fram (Audur Hermanndsottir og Svanhildur Asta Kristjansdottir, e.d.).

En tryggd er ekki bara tryggd metin Gt fra endurteknum vidskiptum sama adila. NG & timum er
almenn samstada um ad mela tryggd ut fra tveimur viddum annars vegar hegdurnarvidd (e.

behavioral loyalty) og hinsvegar hugreenni vidd (e. attitudinal loyalty) (Audur, 2011, gleera 3).

2.3 Hegdunar og hugran tryggd

Hegdunartryggd felur i sér ad vidskiptavinur kaupir itrekad akvedna voru eda pjonustu af sama

fyrirteekinu an pess ad vera sérstaklega anagdur eda Oanaegdur med hana. Hegdunartryggd
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endurspeglast i beinni hegdun vidskiptavinarins gagnvart fyrirteekinu, svo sem i pvi hversu oft
vidskiptavinur kaupir tiltekid vorumerki og hve mikid af pvi (Khan, 2013). Synt hefur verid fram
a ad vioskiptavinur sem stjornast af hegdunartryggd er liklegri til pess ad skipta um
vidskiptafyrirteki ef betri kjor bjodast heldur en sa sem er hugrent tryggur. Einnig eru peir sidur

liklegir til ad bera Ut ordid um god vidskipti en peir sem eru hugraent tryggir (Chaffey, ofl, 2006).

Hugreen tryggd er pegar einstaklingur myndar tengingu vid akvedio vorumerki. Afstada hans og
alit & pessu tiltekna vorumerki er mjog jakved (Soderlund, 2006). Hugrena tryggdin
endurspeglast pvi i vidhorfi vidskiptavinar gagnvart fyrirtekinu og tengslum eins og
skuldbindingu og trausti, sem og aformum um aframhaldandi vidskipti (Audur Hermannsdottir,
2011). Vidskiptavinur sem er hugraent tryggur akvednu fyrirteki er liklegri til pess ad segja
6drum frd og meela med peirri pjonustu sem veitt er. Hann er meira skuldbundinn fyrirteekinu
(Soderlund, 2006).

Pessar tveer gerdir tryggdar styrkja hvor adra ef per nd badar festu i huga og hegdun
vidskiptavinar. Vidskiptavinur sem er eingdngu hegdunartryggur er liklegur til ad beina
vidskiptum sinum til samkeppnisadila ef betra verd og pjonusta bydst. A sama hatt er ekki mikid
virdi i vioskiptavini sem er eingdngu hugleagt tryggur pvi pa synir hann aldrei hegdunartryggdina
med vidskiptum sinum (Chaffey, o.fl., 2006).

2.4 Fimm stig tryggdar og anagju

Tryggd er ekki bara tryggd og anzgja er ekki bara anagja en vidskiptavinir geta verid a
mismunandi stigum peirra. Curasi og Kennedy (2002) greindu tryggd i rannsokn sinni nokkud
itarlega par sem peir flokkudu vidskiptavini nidur & fimm tryggdarstig. Skiptingin byggdist &
hvers edlis samband vidskiptavinanna vid fyrirteekid er, aneagjunni, hve mikil skuldbinding

vidskiptavinarins veeri og moguleikum hans & ad skipta um fyrirteeki til ad eiga vidskipti vid.
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Fangar (prisoners) Geta verid mjog 6anagadir en halda samt afram vidskiptum. Hafa

faa valkosti og upplifa einokun.

Faskiptin trygglyndi Hafa adra valkosti, en telja skiptikostnad of hdan. Sambandid
(detached loyalists) byggir a paegindum og hentugleika.

»Punkta“- trygglyndi Byggja &kvordun a endurteknum kaupum & fridindum og 6drum
(purchased loyalists) sérkjorum tryggdarkerfa. Myndu ad o6llum likindum fara til

samkeppnisadila bydust par betri tryggdarkjor.

Anagju trygglyndi porfum vidskiptavina er fyllilega mett og &nzgja heldur
(satisfied loyalists) sambandinu afram. Eru pé medvitadir um hvad adrir eru ad bjéoa.
Postular (apostles) Sterk tilfinningatengsl vid fyrirteekid. Lata samkeppnisadila sig

engu skipta og eru 6flugir talsmenn Ut & vid.

Tafla 1. Fimm stig tryggdar. Heimild Curasi og Kennedy, 2002.

Tafla nr. 1 synir fimm stig tryggdar samkvemt Curasi og Kennedy. Fyrsta stig tryggdar kalla
peir fanga (prisoners), annad stig nefna peir faskiptin trygglyndi (detached loyalists), pad pridja
punkta trygglyndi (purchased loyalists) og pad fjorda anagju trygglyndi (satisfied loyalists).

Sidasta og &dsta stig tryggdar nefna peir svo postular (apostles).

Fangar (e. Prisoners): Fangar standa ekki frammi fyrir morgum valmoguleikum og upplifa sig
oft fasta sokum pess. bar af leidandi geta peir verid gridarlega 6anaegdir med pann adila sem peir
eiga i vidskiptum vid en hafa ekkert val um annad (Curasi og Kennedy, 2002). A slikum markadi

ma segja ad eigi sér stad einokun.

Faskiptin trygglyndi (e. detached loyalists): A pessu stigi eru vidskiptavinirnir farnir ad eiga i
endurteknum vidskiptum vid fyrirteekid en ekki p6 endilega vegna pess ad peir eru svo anagair

heldur vegna pess ad pad eru engin veruleg vandamal. Peir hafa adra valmoguleika en meta pad
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sem svo pad sé of dyrt ad skipta samanborid vid adra valkosti. Hér er vidskiptavinurinn ad skipta
vid akvedid fyrirteeki paegindanna vegna og/eda vegna pess ad honum vex i augum s adgerd ad
feera vidskipti sin annad. Neikveed ahrif pessara vidskiptavina & hagnad fyrirteekja koma ekki
strax i ljos en &framhaldandi 6anegja vidskiptavinar getur valdid neikveedum ummelum eda
aukid likur & brottfalli, sem aftur hefur neikvaed ahrif & hagnad. A pessu stigi &ttu fyrirteeki med
réttum markadsadgeroum ad geta nad vidskiptavinum ur faskiptu trygglyndi yfir i

anaegjutrygglyndi (Audur Hermannsdottir og Svanhildur Asta Kristjansdottir, e.d.).

Punktatrygglyndi (e. purchased loyalists): Fyrirteeki notast gjarnan vid tryggdarkerfi til pess ad
umbuna tryggum vidskiptavinum. Pau hvetja einnig vidskiptavini sina til pess ad kaupa meira
med pvi ad stilla upp tilbodum og afslattum. Pessi akvedni hdpur vidskiptavina beinir pvi
kaupum sinum pangad par sem peir fa einhverskonar umbun eda god kjor. A pessu stigi eru peir
po tilbanir til pess ad lita i kringum sig eftir betri kjorum. Tryggd vidskiptavinarins er fengin

fyrir tilstilli tryggdarkerfa, tilboda og annarra sérkjara.

Anzgjutrygglyndi (e. satisfied loyalists): A pessu stigi er porfum og Iéngunum vidskiptavina
fullnegt og peir sja ekki tilgang med pvi ad fera sig annad. Vidskiptavinurinn er pé ekki
onaemur fyrir pvi sem gerist annarsstadar heldur er hann medvitadur um verd og kjor og ber
fyrirteekin saman. Fyrirteeki purfa & pessum timapunkti stodugt ad meta eda fara fram dr
veentingum vidskiptavina sinna og vidhalda pannig anagju peirra (Curasi og Kennedy, 2002).

Postular (e. apostles): betta er hasta stig tryggdar og eru pessir vidskiptavinir mjog tryggir
akveonu fyrirteeki og endurtaka vidskipti sin par med djupum asetningi. Pessir adilar lita ekki til
samkeppnisadila, eru 6flugir talsmenn fyrirteekisins og hafa myndad sterk tilfinningatengsl vid
fyrirteekid. Akafi peirra og djip tengsl skilja pa fra 63rum vidskiptavinum og halda peir yfirleitt
tryggd sinni lengi vid fyrirteekid (Curasi og Kennedy, 2002).

Pegar vidskiptavinur hefur myndad slik tengsl vid fyrirteeki sem flokkast getur til sdsta stigs

tryggdar getur fyrirteeki verid visst um ad hafa 6dlast raunverulega tryggd hans. bad er pvi eftir

miklu ad sleegjast fyrir fyrirteeki ad koma vidskiptavinum sinum & pad stig.
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Anzgja hefur einnig verid flokkud nidur i fimm stig likt og tryggdin pvi einstaklingar hafa burdi
til ad vera misanaegdir. Mikilvegt er fyrir fyrirteeki ad gera sér grein fyrir hversu anaegour
vidskiptavinurinn er i raun og eru morg fyrirteeki markvisst farin ad meela hversu vel pau koma
fram vid vidskiptavini sina. Med slikum malingum koma pau auga & péa peetti sem studla ad
anagju peirra og i kjolfarid geta pau adlagad og breytt markadsaherslum sinum til samraemis vid
pad.

Fyrsta stig anagju Vidskiptavinur seemilega anaegdur, po liklegur til ad fera vidskipti

sin. Geeti talad illa um fyrirtaekid.

Annagd stig aneegju Nokkud anaegdur, enn liklegur til ad feera vidskipti sin annad.

Pridja stig anaegju Nokkud anaegdur. Finnst enn audvelt ad feera vidskipti sin annad.

Fjéroa stig &naegju Enn frekar anaegdur. Finnst po ennpa audvelt ad feera vidskipti sin
annad.

Fimmta stig &neegju Mjog anaegdur. Liklegur til endurtekinna vidskipta. Talar vel um
fyrirteekid.

Tafla 2. Fimm stig anaegju. Heimild Kotler, 2009.

| fyrsta stigi er vidskiptavinurinn ansegdur. Hann er p6 ekki anaegdari en svo ad hann er mjog
liklegur til ad feera vidskipti sin annad og jafnvel tala illa um fyrirteekid Gt & vid. A stigi tvo til
fjogur er anagja vidskiptavinar af nokkud svipadri dypt. Vidskiptavinur er nokkud anaegdur en
finnst p6 enn audvelt ad faera vidskipti sin til samkeppnisadila ef bydust par betri kjor. A fimmta
stigi er vidskiptavinurinn ordinn pad anagdur ad hann er liklegur til ad kaupa aftur af fyrirteekinu
og tala vel um fyrirteekid (Kotler o.fl., 2009).

Sja mé a pessari flokkun a anagju ad pad er ekki fyrr en a milli fjérda og fimmta stigs ad anaegja
vidskiptavinar dypkar svo mjog ad Ur verdi pad ansegdur vidskiptavinur ad hann & i endurteknum
vidskiptum vid fyrirteekid. Pad er fyrst pa sem hann skapar tilfinningaleg tengsl vid vérumerkid

eda fyrirtekid og byggir ekki val sitt eingdngu a skynsemi.
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Freedimenn hafa margir hverjir fjallad um sambandid & milli anagju og tryggdar. Zeithaml,
Bitner og Gremler eru par a medal. Mynd 3 synir jakvaett samband milli anaegju vidskiptavinar
og tryggoar. Myndin synir hvernig vaxandi anzgja vioskiptavinar endurspeglast i mismikilli
tryggd hans vid fyrirteekid. Samkveemt pessari mynd er &naegdur vidskiptavinur einungis um
40% tryggur sinu fyrirteeki. bad er ekki fyrr en vidskiptavinur er ordinn mjoég anaegdur ad hann er

ordinn 100% tryggur fyrirteekinu (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009).

Vardweisla vidskiptatryggdar
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gsanagfur

Mynd 3. Samband anagju og tryggdar. Heimild Zeithaml, o.fl, 2009.

2.5 Samskiptamarkadsfarsla

Innan markadsfraedinnar vex peirri skodun sifellt meira fylgi ad grundvallaratridi i velgengni
fyrirtekja byggist & pvi ad préa djupt og vidvarandi samband vid vidskiptavinina.
Samskiptamarkadsfarsla (e. relationship marketing) er si markadsfarsla sem er hvad sterkust i
uppbyggingu pess og felur i sér getu fyrirteekja til ad proa persénulegt og traust samband vid
vidskiptavini sina til lengri tima. Hugmyndafraedin byggir a stefnumarkandi stjérnun tengsla
milli hagsmunaadila, i pessu tilfelli milli vidskiptavina og fyrirtaekis. Ahersla er & personulegt
langtimasamband milli beggja adila pannig ad badir hagsmunaadilar njoti avinnings af (Vincent
og Webster, 2013).
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Lykt og nafnid ber med sér pa byggist samskiptamarkadsfaersla & samskiptum. Fyrirteeki purfa ad
eiga i samskiptum vid vidskiptavini sina med pa fyriraetlan ad kynnast peim betur. Ad pekkja
vidskiptavini sina audveldar fyrirteekjum ad skilja pa sem einstaklinga, hverjar parfir peirra eru
og langanir (Vincent og Webster, 2013). Samskiptamarkadsfaersla byggir pvi & 6flun upplysinga
um vidskiptavini sem naudsynlegar eru til ad byggja upp enn frekari vidskipti. Nutimataekni gerir
fyrirteekjum audveldara ad afla pessara upplysinga en adur. Vidskiptasaga hvers vidskiptavinar er
vardveitt i gagnagrunni fyrirtekja, kauphegdun hans og samskipti vid fyrirtekid. Med pessum
heetti geta fyrirteeki kortlagt vidskiptavini sina, 6skir peirra og parfir og komist til mots vid paer
med einum eda O6drum hatti. Pessi pekking um vidskiptavini er gridarlega mikilveeg fyrir
fyrirteeki pvi han gerir fyrirteekjum kleift ad sérsnida pjonustu sina ad hverjum vidskiptavini fyrir
sig (Payne, o.fl., 2013). Einstaklingsmidud tilbod og persénulegri pjonusta er jakved afleiding
bess sem fyrirteeki geta nu bodid upp & Med pvi ad leggja aherslu & ad styrkja naverandi
vidskiptasambond aukast likurnar & ad langtima traust myndist. Traust, skuldbinding, anagja,
tryggd og virdi eru peir pettir sem eru i forgrunni pegar byggja skal tengsl undir formerkjum
samskiptamarkadsferslu. Adsta markmid fyrirteekja er ad byggja evilangt virdi fyrir
vidskiptavininn sem sidan ohjakvamilega leidir til hollustu hans vid fyrirteekid eda tiltekna voru

eda vorumerki innan fyrirtekisins (Brumley og Catherine, 2002).

Freedimenn hafa synt fram a augljésan avinning pess ad auka tryggd vidskiptavina sinna. EkKki
eingbngu vegna endurtekinna vidskipta sama vidskiptavinar og heakkandi solutalna, heldur
einnig vegna rekstrarlegra patta. Vio pad eitt ad halda i kjarna vidskiptavinanna pa dregur pad ar
peim kostnadi sem felst i stefnumotun sem allajafna er haerri en s& kostnadur sem fer i ad halda
naverandi vidskiptavinum. Einnig dregur pad Gr peirri porf ad bjoda upp & tilbod og afsleetti.
Verdnaemi tryggra vidskiptavina er einnig minna. beir eru einfaldlega nu pegar anaegdir med pad
virdi sem peir hljota ur vidskiptunum og skeyta minna um hvort varan/pjonustan sé odyrari
annars stadar (Chaffey, o.fl., 2006). pegar tryggdarsambamd hefur myndast verdur sterkara
vidnam vidskiptavinar gagnvart samkeppni. Med pvi ad leggja alud i vidskiptasambond vid
ardbeera vidskiptavini og minnka brottfall um einungis 5% geta fyrirteeki aukid framtidarhagnad

sinn um allt ad 30-90% (Brumley, o.fl., 2002) Ad lokum ma telja til ad tryggir vidskiptavinir
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meela med fyrirteekinu Ut & vid og tekjur af hverjum vidskiptavini haekka medfram pvi sem traust
eykst (Chaffey, o.fl., 2006).

Likt og sagt hefur verid adur eru ekki allir vidskiptavinir fyrirteekjum ardbeerir og purfa fyrirteki
ad greina og flokka vidskiptavinagrunninn svo ad haegt sé ad na hamarksavinningi. Gagnlegt
veeri | pvi sambandi ad greina liftima vidskiptavinarins (e. Customer lifetime value). Ymsar og
Olikar skilgreiningar finnast & liftima vidskiptavinar og eru pvi til dlikar utfaerslur peirra modela
sem notast er vid til pess. I sinni einféldustu mynd ganga slik médel Gt &4 ad aaetla framtidar
tekjur fra hverjum vidskiptavini byggt a fyrri kauphegdun. Med pessum heetti geta fyrirteeki borid
kennsl & arébeerustu kiinnanna og peirra sem mega missa sin. Algengt er ad fyrirteeki nyti einmitt
upplysingar fengnar fra tryggdarkerfum og flokka vidskiptavini med peaer upplysingar til
hlidsjonar. Vidskiptavinum er pannig flokkad eftir peim sem gefa minnstu tekjur, pa sem eru

maogulega ardbeerir til lengri tima litid og loks pa sem eru ardbeerastir (Michael, 2012).

Med pvi ad nyta sér paer upplysingar sem fyrirteeki bua yfir um vidskiptavini sina er haegt ad vera
skilvirkari i markadsadgeroum og markadsstarfid verdur markvissara. Markadsfdlk og fyrirtaeki
hafa ymsar leidir til ad stunda slika samskiptamarkadsferslu. CRM (e. customer relation
management) gengur Ut & stefnumarkandi stjérnun vidskiptasambanda og er eitt tilbrigdi pess
sem nytur aukinna vinsalda hérlendis. Samskiptamarkadsfarsla (e. relationship marketing), bein
markadssetning (e. direkt marketing), einn & mdéti einum markadssetning (e. one on one
marketing) og markadssetning byggd a gagnagrunni (e. database marketing) sameinast undir
merkjum CRM. En 61l pessi form ganga Ut & samskipti vid vidskiptavininn med pa fyriraetlan ad
kynnast honum betur (Chaffey, o.fl., 2006). Undir Samskiptamarkadsferslu falla tryggdarkerfi
(e. loyalty programs).

2.6 Tryggoarkerfi

Notkun tryggdarkerfa medal fyrirteekja hafa aukist undanfarin ar samhlida aukinni vitund peirra &
mikilveegi ndverandi vidskiptavina. Sannad pykir ad nudverandi vidskiptavinir eru peir
arobeerustu fyrir fyrirteeki til lengri tima litid. Sokum pessa hafa fyrirteeki lagt meiri aherslu en
adur & ad pjonusta pennan hép vidskiptavina i stad pess ad sifellt afla nyrra. Mikid hefur verid

skrifad um tryggdarkerfi og pau rannsokud Gt fra ymsum sjonarhornum og mismunandi
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markmidum. Tryggdarkerfi eru adildarkerfi sem fyrirteeki hanna og innleida i fyrirteeki sin med
pad ad markmidi ad koma a tryggum vidskiptatengslum vid naverandi vidskiptavini sina og
vardveita pau (Lacey og Sneath, 2006). I fradigreininni “Loyalty programs and a sense of
community” er tryggdarkerfi 1yst sem svo ad pau séu markadstol sem fyrirteeki bda yfir og
sérsnida a pann hatt sem nytist best fyrirteeki og vidskiptavini. bannig studli pau ad tryggo
vidskiptavina sinna. | gegnum tryggdarkerfi fyrirtekjanna fa adildarmedlimir sérkjor eins og
afsleetti ymisskonar og ad baki liggur pad markmid er fyrirteekis ad vidskiptavinurinn launi
fridindin med tryggd sinni (Rosenbaum, Ostrom og Kuntze, 2005). { greininni “Limited influence
of loyalty program membership on relational outcomes” eru tryggdarkerfum lyst sem
samreemdum markadsadgeroum sem byggja a adild naverandi vidskiptavina og eru hénnud med
pad fyrir augum ad auka tryggd vidskiptavinarins vid voru eda vorumerki akvedins fyrirtaekis.
Med pvi ad fa vidskiptavini sina til pess ad skrd sig i tryggdarkerfi fast akveonar
grunnupplysingar um hvern og einn vidskiptavin. Fyrirteki auka & samkeppnisforskot sitt med
bvi ad nota sér persénuleg samskipti vid vidskiptavini og bjdéda peim sérsnidin kjor byggd a
pessum upplysingum. Pannig fer vidskiptavinur persénulegri pjonustu og upplifir aukid virdi i
vidskiptum sinum. bad er svo von fyrirteekisins ad pad skili sér i endurteknum vidskiptum sama
vidskiptavinar. Tryggdarkerfi auka ekki einvordungu & tryggd vidskiptavinarins gagnvart
fyrirteekinu heldur synir notkun peirra einnig fram & tryggo og skuldbindingu fyrirtaekisins vid

vidskiptavininn par sem innleiding tryggdarkerfa er kostnadarsom markadsadgerd (Lacey, 2009).

pratt fyrir peer morgu skilgreiningar freedimanna sem finnast & hugtakinu tryggdarkerfi pa er
meginhugmyndin &tid st sama, ad studla ad tryggd naverandi vidskiptavina og lengja pannig
vidskiptasambandid. Tryggdarkerfi geta p6é haft dnnur markmid likt og ad auka krosssolu,
markadssetja vorumerki og styrkja og eda studla ad vidskiptasambdndum. I greininni “customer
loyalty and costumer loyalty programs” segir ad tvé meginmarkmid séu i forgrunni med notkun
tryggdarkerfa almennt. Annars vegar ad auka a tryggd nuverandi vidskiptavina og halda pannig i
vidskiptavinagrunninn og hins vegar ad auka s6lu med pvi ad na i endurtekin vidskipti sama

vidskiptavinar, og jafnramt auka pad voruarval sem fyrirteekid getur keypt fra birgjum sinum.

Tryggdarkerfi hafa sannad sig sem markadstol sem virkar ef rétt er ad peim stadid i hénnun og

innleidingu af halfu fyrirteekja. Til ad auka likur & velgengni peirra parf ad huga ad pattum eins
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og einfaldleika i notkun, hver umbunin eigi ad vera og ad timasetningu hennar. pessir pattir
akvarda medal annars um hversu virkir skradir adilar eru sem aftur hefur ahrif a hversu oft peir
eiga vidskipti vid fyrirteekid. Pad skiptir pvi miklu mali ad vanda til verka vid hoénnun
tryggdarkerfis. Med réttri umgjord og framsetningu er haegt ad studla ad tryggd vidskiptavina vid
akvedna voru/vorumerki, draga ur verdonaemi peirra pannig vidskiptavinir kaupa tiltekid
vorumerki vid sama pjonustuadilann pratt fyrir ad verd sé leegra hja samkeppnisadila, dregid ur
porf vidskiptavinarins & ad skoda adra samskonar voru/pjonustu anarsstadar, yta undir gott umtal
(e. word of mouth), ladad ad steerri hop vidskiptavina sem og aukid & s6lu (Uncles, Grahame og
Hammond, 2003).

Ekki eru po allir sammala um gagnsemi tryggdarkerfa og deilt er um hvort pau séu
tryggdarhvetjandi i raun. Mikid hefur verid skrifad um tryggdarkerfi erlendis og fjallad medal
annars um tengsl milli peirra og tryggoar vidskiptavina. Misjafnar nidurstédur finnast og hafa
freedimenn fundid baedi jakveed tengsl par & milli og engin tengsl (Rosenbaum, o.fl., 2005).
Efasemdarmenn benda & ad tyggdarkerfi gegni ekki 6dru gagni en ad vera auka kostnadur fyrir
fyrirteekid i pagu vidskiptavinarins an pess ad fyrirteekid hagnist par &. peir efast einnig um ad
pau veiti fyrirteekjum meiri tryggd umfram pa tryggd sem vidskiptavinur myndar til tiltekinnar
voru eda vorumerkis. Enn adrir markads- og freedimenn halda pvi fram ad tryggdarkerfi sé ekkert

annad en mutur til pess ad f4 aukin og endurtekin vidskipti (Dowling og Uncles, 1997).

Hagt er po ad segja ad tryggdarkerfi séu allajafna jakveaed fyrir neytendur og fyrirteeki par sem
bau fela i sér afsletti og sérkjor fyrir vidskiptavini sem skila sér i aukinni sélu til fyrirteekis. pad

parf hins vegar ekki ad vera pau séu tryggdarhvetjandi.

2.7 Rannsokn 1

Rannsoknarefni Asgerdar Hoskuldsdottur i meistararitgerd hennar var hvort tengsl veeru a milli
punktakerfa og tryggdar vidskiptavina islenskra kredidkortautgefanda, en punktakerfi er eitt
afbrigdi tryggdarkerfa. Rannsoknin var megindleg og svorudu henni alls 245 einstaklingar. Af
bessum 245 voru adeins 142 med kreditkort, eitt eda fleiri, par sem verid var ad safna punktum.

Hofundurinn nytti sér pvi adeins svor peirra en ekki alls hdpsins sem svaradi.
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Rannsakandi spurdi i kénnun sinni medal annars hversu sammala patttakendur veru pvi ad
naverandi kortafyrirteki vaeri pad rétta fyrir pau. 46.5% svarenda toldu naverandi fyrirteki vera
pbad rétta. begar patttakendur voru spurdir hvort peir teldu sig trygga vidskiptavini sins
kortafyrirteekis pa toldu 68.3% sig vera pad. begar spurt var um hvort peir teldu vera mun & peim
kortafyrirteekjum sem peir veeru med kort frd og 6drum fyrirteekjum téldu 40.1% ad litill sem
enginn munur veeri & milli fyrirteekja. begar spurt var hvort liklegt veeri ad patttakendur myndu

skipta um fyrirteeki toldu 83.3% Oliklegt ad peir myndu skipta.

Nidurstddur rannsoknarinnar bentu til pess ad tryggd patttakenda vid kreditkortattgafendur veeri
allajafna mikil. Vidhorfstryggd pétttakenda virtist vera ivid meiri en hegdunartryggdin par sem
nidurstodur syndu meiri fylgni @ milli notkunar punktakerfa og vidhorfstryggdar en
hegdunartryggdar (Asgerdur Hoskuldsdattir, 2014).

2.7.1 Rannsokn 2

Fra arinu 2002 hafa arlega farid fram rannsoknir & anagju vidskiptavina gagnvart akvednum
fyrirtekjum innan mismunandi pjonustugreina. bessi rannsokn er framkvemd undir nafninu
islenska anagjuvogin sem Capacent Gallup, Samtok idnadarins og Stjornvisi standa ad. |
anagjuvoginni meta vidskiptavinir fyrirteki ut fra fyrirfram akvednum pattum sem akvardad er
ad studli ad anagju vidskiptavina. A medal peirra patta er imynd, ventingar og virdismat.
islensku oliufélogin eru medal peirra fyrirtekja sem rannsokud eru. Hér verda adeins skodadar
0g bornar saman nidurstddur oliufélaganna a arunum 2010 til 2014, en ekki h6fou verid birtar

tolur fyrir ario 2015 a heimasidu anaegjuvogarinnar stjornvisi.is pegar pessi ritgerd var skrifud.
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Anagjuvogin 2010 - 2014
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Tafla 3. Anaegjuvog islensku oliufélaganna arin 2010-2014
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I toflu 3 ma sja samanburd & utkomu islensku oliufélaganna i anaegjuvoginni & arunum 2010 til
2014. Atlantsolia, N1, Olis og Orkan eru pau féelég sem tekin voru til rannsoknar 61l arin a
arabilinu en Skeljungur var einungis med &rid 2010 og 2013. OB var med i rannsokninni 61l arin
ad undanskildu &rinu 2011. Petta skyrir hvers vegan sulurnar eru mismargar hja pessum tveimur

oliufélogum i téflunni.

Yfir pessi fimm &r sem tiltekin eru kemur Atlantsolia best Ut Ur angegjuvoginni med langflest stig
allra oliufélaganna. Medaltal stiga sem Atlantsolia hlaut yfir arabilin var 69.3 stig. N1 er pad
oliufélag sem kemur laegst Gt Gr medaltali stiga allra dranna eda med 61.2 stig. Medaltal stiga OB
var 64.1 stig yfir pau fjogur ar sem oliufélagid var med i rannsokninni. [ tilfelli Olis hefur
anzegjan vaxid fra ari til &rs ad undanskildu arinu 2012 pegar stigagjofin leekkadi eilitid. Medaltal
pessara fimm &ra gefa Olis 65.8 stig sem er pridja haesta medaltalid. Orkan hefur rokkad orlitid i
fengnum anaegjustigum milli ara en sja méa ad arid 2014 fékk hun hastu stigagjof sina pangad til
eda 68.6 stig. Medaltal Orkunar er 65,9 stig sem er naest hast & eftir Atlantsoliu. Skeljungur var
einungis tekid med i anagjuvogina tvo pessara &ra og er pvi ekki marktekt ad bera saman
medaltal stiga peirra vid hin oliuféldgin. Arid 2013 h6fdu peir p6 beett sig toluvert fra arinu 2010

eins og sja ma.

Pessi samantekt synir ad vidskiptavinir oliufélaganna eru dnaegdastir med Atlantsoliu, par a eftir
med Orkuna, pvi naest Olis og svo OB med pann fyrirvara ad i tilfelli OB er um medaltal fjégurra
ara ad raeda en ekki fimm. Oanagdastir voru vidskiptavinir N1. Erfitt er ad stadsetja Skeljung i

bessa réd vegna pess ad pad vantar upplysingar priggja ara (Stjérnvisi, e.d.).

2.7.3 Rannsokn 3

Arid 2011 var tryggd vidskiptavina vid tryggdarkerfi fyrirtaekja rannsokud. bar sem almennt er
talid ad med notkun tryggdarkerfa sé haegt ad ddlast tryggd vidskiptavina pa vakti pad forvitni
bessa rannsdknarteymis hvort tryggdin leegi gagnvart fyrirteekinu eda gagnvart tryggdarkerfinu
sjalfu sem sliku. Peir ranns6kudu pvi annarsvegar tryggd gagnvart fyrirteekinu og hinsvegar
tryggd gagnvart tryggdarkerfum. Nidurstodur gafu til kynna ad vidskiptavinir gaetu borid tryggd
til annad hvort pess fyrirteekis sem stendur fyrir tryggdarkerfinu eda eingdngu til

tryggdarkerfisins par sem fridindin er drifkraftur tryggdarinnar. Nidurstédur ségdu ennfremur ad
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peir sem préa med sér tryggd til fyrirteekis hafa myndad svo djap tengsl ad peir velja tiltekid
fyrirteeki framyfir fyrirtaeki samkeppnisadila. bessi tryggd hafdi ekki mikil ahrif & kauphegdun.
Peir sem myndad hofou tryggd vid tryggoarkerfi syna hins vegar virkari kauphegdun.
Nidurstodurnar gefa pvi til kynna ad peir sem eru tryggir fyrirteki syna pvi fyrirteeki hollustu en
kaupa ekki endilega oftar. Pessir vidskiptavinir hafa myndad tilfinningatengsl gagnvart
fyrirteekinu sem sliku. beir sem myndad hafa tryggd gagnvart tryggdarkerfinu hafa ekki myndad
sér tryggd vegna tilfinningatengsla heldur vegna efnahagslegra asteedna. beir meta meira pad
virdi sem peir fa at fra sérkjorum og afslattum tryggdarkerfanna (Evanschitzky, o.fl., 2012).

2.8 Tryggdarkerfi islensku oliufélaganna

Tryggdarkerfi eru til i margvislegum utferslum en pau byggja i grunninn a adildarkerfi sem
fyrirteki hanna og innleida allt eftir edli starfseminnnar. Tryggdarkerfi geta pvi verid
innskraningaradild, Kklippikort, vildarpunktar, afslattarlyklar eda afslattarkort svo eitthvad sé
nefnt. I gegnum pessi kerfi bjoda fyrirtaeki vidskiptavinum sinum upp 4 afsletti og énnur fridindi

sem umbun fyrir tryggd peirra.

Vidskiptatryggd er fyrirteekjum mikilveeg eins og adur hefur komid fram. Upplysingataeknin gerir
markadsumhverfid steerra, markadstélin fleiri og samkeppnina meiri eins og adur greinir. Vegna
bessa reynist fyrirteekjum erfidara og meiri askorun i ad tryggja og vidhalda
langtimavidskiptasambandi vid vidskiptavini sina. Mdrg peirra hafa innleitt tryggdarkerfi eda
vildarklubba sem leid til pess ad styrkja vidskiptatengsl og par med yta undir langvarandi
vidskiptatryggd. Tryggdarkerfi eru margvisleg og bera mismunandi heiti en hafa pé i grunninn
sama tilgang. Kerfin eru honnud hvert fyrir sig af fyrirteekjunum allt eftir edli starfseminnar og
hvad virkar best fyrir hvert og eitt peirra. Pannig bjoda kaffihGsakedjur hérlendis jafnan upp a
Klippikort fyrir vidskiptavini sina par sem vid sidasta klipp kortsins fylgir gjarnan gladningur.
islensku vidskiptabankarnir hafa tryggdarkerfi i formi punktaséfnunar og byggingarfyrirtaekin
steerstu eru med afslattarklubba. islensku oliufélégin eru einnig medal peirra fyrirtekja sem nyta
sér tryggdarkerfi en Utfersla peirra er ad mestu i formi ,lykla“ og korta. Pannig eiga
vidskiptavinir oliufélaganna ad sakja um lykil eda kort allt eftir pvi hvad hentar hverjum og
einum. Vidskiptavinur feer svo lykilinn eda kortid sent heim til sin og pa er einungis eftir ad

virkja lykilinn/kortid til notkunar. Flest oliufélogin bjoda pessi lykla/kort sem annarsvegar er
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hegt ad nota sem hefdbundid stadgreidslukort og fer upphaed vidskipta hverju sinni inn &
greidslukort vidkomandi og hins vegar er haegt ad hafa kortid/lykilinn fyrirframgreiddan. Ol
oliufélogin eru med samstarfsadila sem veita handhdfum pessara kjarakorta/lykla einhver
fridindi. Skeljungur og Olis eru hvort um sig mddurfyrirteeki annarra oliufélaga, pannig &
Skeljungur Orkuna og Olis OB. bannig virka afslattarkjor Skeljungs hja Orkunni og Olis hja OB
og Ofugt. Inni & heimasidum allra oliufélaganna er ad fara inn &,minar sidur” eda
,.pjonustuvefur par sem vidskiptavinum er gert kleift ad fylgjast med vidskiptum sinum. Hér &

eftir er fjallad um tryggdarkerfi hvers oliufélags fyrir sig.

2.8.1. Atlantsolia

Atlantsolia var stofnud arid 2002 og rekur alls 19 sjalfsafgreidslustodvar. Flestar peirra eru a
sudvesturlandi eda 16 talsins, 2 er ad finna & Nordurlandi og 1 & Austurlandi. Fyrirteekid leggur
aherslu & einfaldleika i pjonustu sinni og bydur eingdngu upp & eldsneytissélu. Atlantsolia bydur
vidskiptavinum sinum upp & ad geta sott um sérstakan deelulykil fyrirteekisins og er pad gert i
gegnum heimasidou fyrirteekisins www.atlantsolia.is. begar vidskiptavinur hefur sétt um og
virkjad lykil pa fer hann sjélfkrafa afslatt & eldsneyti, sem og nytur hann ad auki annarra
sérkjara. Vid skraningu 4 notkun dalulykils opnast s& moguleiki ad skra sig 1 “Meira fyrir pig” i
gegnum “Minar sidur” a heimasiou fyrirtaekisins. Minar sidur er jafnframt pjonustusveedi par
sem haegt medal annars ad skoda eldri kvittanir, breyta uttektarheimildum og reikna ut eydslu
bifreidar sinnar. Med skraningu i “Meira fyrir pig” 6dlast vidskiptavinur enn meiri afslatt &
eldsneyti og akvardar heildarfjoldi keyptra litra yfir hvern manud hversu mikill aukaafslatturinn
verdur. Delulykill Atlantsoliu og “Meira fyrir mig” er utfersla oliufyrirtaekisins 4 sinu
tryggdarkerfi. Dalulykillinn er frir og kemur i stad greidslukorts pegar bensinvidskipti fara fram.
Tengja parf lykilinn vid greidslukort vidskiptavinar til pess ad virkja lykilinn og par med njota
sérkjaranna. Vidskiptavinurinn parf pvi ekki ad taka upp greidslukortid né muna pin namer.
Vidskiptavinurinn faer prjar kronur i afslatt i hvert skipti sem hann tekur eldsneyti og fimmtan
kronur & afmeelisdegi vidskiptavinarins. Notendur lykilsins fa auk hagstedra eldsneytiskjara
onnur serkjor og afsleetti hja samstarfsadilum Atlantsoliu. bannig geta vidskiptavinirnir nytt sér
ymsa afsleetti hja peim tolf samstarfsadilum sem um redir. Peirra & medal veitir Adalskodun
15% afslatt & verdlistaverdi skodunargjalda, AB varahlutir 15% afslatt af varahlutum og Kemi

15% afslatt af smuroliuvérum og boni. Vidskiptavinurinn getur sidan fylgst med vidskiptum
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sinum a pjonustusvaedi Atlantsoliu eda i gegnum “Minar sidur” 4 heimasidu fyrirtekising

(Atlantsolia, 2016).

2.8.2. Olis

Olis eda Oliuverzlun islands var stofnad arid 1927 og er elsta starfandi oliufélagid & Islandi.
Félagid rekur 38 pjonustustddvar undir vorumerki Olis og 36 utibu um land allt. Félagid rekur
einnig sjalfsafgreidslustodvar OB eda Odyrt bensin sem er détturfélag Olis. Smurstddvar undir
merkjum Olis er ad finna vidsvegar um landid og a pjonustustédvum er einnig Urval annarrar
naudsynjavoru fyrir bilaeigendur sem og vorur til Gtivistar og ferdalaga svo eitthvad sé nefnt.
Auk pess ad pjonusta einstaklinga er Olis einnig 6flugt & fyrirtekjamarkadi og pjénustar sem
demi sjavarutvegs- og flutningafyrirteeki. Rekstrarland er einnig i eigu Olis og er par ad finna
arval & rekstrarvoru og heilbrigdisvoru. Vidskiptavinir Olis geta sott um stadgreidslukort sem er
hugsad fyrir pa vioskiptavini sem vilja stadgreida vorur fremur en ad vera i reikningsvidskiptum.
Stadgreidslukortid veitir afslatt af eldsneyti badi hja Olis og hja dotturfyritaeki pess, OB. Auk
eldsneytisafslattar 3 kronur & litrrann, veitir kortid ymsa afsleatti & 6drum vérum pjénustustodva
Olis. Olis er i samstarfi vid Vildarklubb Icelandair og veitir félagio vildarpunkta hverjum peim
sem eru adilar ad vildarklubbi Icelandair. Pannig f& medlimir vildarklibbsins 15 vildarpunkta
fyrir hverjar 1000 kronur i vidskiptum hja Olis og OB. Adrir afslettir fast hja samstarfsadilum
eins og Max 1, Poulsen, Grill 66 og Quiznos. Framvisa parf stadgreidslukortinu adur en greitt er.
Vidskiptavinum stendur einnig til boda ad seekja um einstaklingskortio sem er pa hugsad fyrir pa
vidskiptavini sem etla sér ad vera i lansvidskiptum vid fyrirteekid. Greioslukortid gildir til kaupa
a eldsneyti og 6llum 6drum séluvérum Olisstodvanna. Handhafar kortsins fa 3 krénur i afslatt &
eldsneyti hja Olis og OB, sem og afslatt hja einstaka samstarfsadilum félagsins.
Vildarkldbbsfélagar Icelandair f& hér sama punktafjélda og med stadgreidslukortinu eda 15 fyrir
hverjar pusund kronur notadar. Poulsen, Vélaland og Quiznos veita einnig afsletti & pjénustu
sinni svo eitthvad sé nefnt. Pridji valkosturinn fyrir einstaklinga er ad sekja um Olis lykilinn.
Hann geta vidskiptavinir sott um i gegnum heimasidu Olis, www.olis.is. Olis lykillinn veitir
sama afslatt & eldsneytisliternum, afslatt & bilavorum hja Olis sem og smurstédvum. Einnig fast
afsleettir hja fyrirtekjum eins og Ellingsen, Max 1, L6dur bilapvottastdd, Velaland og Quiznos.
Somu kjor eru hér fyrir vildarklibbsmedlimi Icelandair. Tengja parf lykilinn vid Visa, American

express vildarkort Icelandair eda vid vidskiptakort Olis til pess ad safna vildarpunktum sjalfur. A
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heimasidu Olis geta vidskiptavinir fylgst med vidskiptasdgu sinni vid fyrirtekid undir “Minar

siour” (Olis, 2016).

2.8.3.0B

OB var stofnad arid 1996 af Oliuverzlun islands (Olis) og er pvi dotturfyrirtaeki pess. Markmidid
med opnun pess var ad fjolga valkostum i eldsneytissdlu fyrir neytendur. Einnig til pess ad
komast til mots vid pa vidskiptavini sem vildu leegra bensinverd med pvi jafnvel ad dela sjalfir.
Sjalfsafgreidslustodvar OB eru ni 34 talsins um land allt. Likt og hja Atlantsoliu pa er enga adra
pjonustu en eldsneytissélu ad fa hja OB. Vidskiptavinir OB geta sott um OB lykilinn eda OB
frelsi. OB frelsi er fyrirframgreitt bensinkort par sem vidskiptavinurinn feer priggja krénu auka
afslatt af hverjum deaeldum eldsneytislitra. Peir sem sakja um OB Iykilinn f& sama kronuafslatt af
deeldum litra, en f& einnig meiri afslatt tiunda hvert skipti sem delt er, & tilbodsdégum sem og
pegar vidskiptavinur & afmeli. Einnig eru ymsir adrir afslettir i bodi og par sem OB er
dotturfyrirteeki Olis pa fast afsleettir af ymissi pjénustu hja pjonustustédvum Olis.
Samstarfsadilar sem veita afslatt eru peir sému eda Poulsen, Vélaland og Quiznos. Einnig geta
vidskiptavinir safnad vildarpunktum Icelandair med pvi ad tengja lykilinn vid kreditkort.
Fyrirteekid er einnig med Minar sidur & heimasidu fyrirteekisins sem er likt og &dur segir
bjonustusvaedi fyrir vidskiptavini (Ob, 2016).

2.8.4. Skeljungur (Shell)

Skeljungur, &dur Shell, hefur pjonustad landsmenn fr4 arinu 1928 med eldsneyti og tengdar
vorur. Skeljungur er baedi 6flugt & fyrirteekjamarkadi og i pjonusta vid einstaklinga. Skeljungur
rekur 65 bensinstédvar um land allt og selur einnig dburd og adrar efnavorur. Félagid er stért og
eru vorur og pjonusta Skeljungs seld undir vérumerkjunum Skeljungur, Orkan, Shell & Islandi,
Orkan x, Helix og Sprettur. Vidskiptavinir Skeljungs geta sott um stadgreidslukort eda lykil sem
veitir peim afslatt af eldsneyti Skeljungs og Orkunnar um 4 kronur a liter. Haegt er ad naela sér i
auka 2 krénur i afslatt med pvi ad velja sér eina bensinstdd sem adal pjonustuadila.
Kortid/lykilinn er einnig hagt ad nota til ad greida adra almenna voru i verslunum Shell. Einnig
er hegt ad nota kortid a sjalfsafgreidslustodovum Orkunnar. Adrir afslattir eins og af
smurpjonustu stédvanna eru adgengilegir korthofum sem og afslattur hja Nesdekk, Fjardarbon,
Lodur, Sélningu, Bilabud Benna og fleiri adilum. Skeljungur hefur gert samninga vid alpjédlegu
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samsteypuna Shell sem gefur peim rétt & notkun Shell vérumerkisins & islandi. pannig er haegt ad
kaupa Shell v-power bensin og oliur & bensinstodvum Shell. Par stendur vidskiptavinum einnig
til boda Okeypis pjonusta & plani eins og fylla & oliu og raduvokva, dzla & bensintankinn og
framrddupvott svo eitthvad sé nefnt. Bensinstodvar Shell eru 9 talsins og veitir Shell engin

sérstok sérkjor eitt og sér heldur undir formerkjum Skeljungs (Skeljungur, 2016).

2.8.5. Orkan og Orkan X

Orkan rekur 55 sjélfsafgreidslustodvar um allt land. Undir vorumerki Orkunnar eru
afgreidslustdédvarnar 48 og 8 undir Orkan X. Likt og hja hinum oliufélégunum er haegt ad sekja
um Orkulykil sem veitir afsletti & eldsneyti hja Orkunni, Orkunni X og hja Shell. Orkulykill eda
Orkukort veita somu kjor og parf vidskiptavinur einungis ad akveda hvort formid hentar betur.
Handhafar fa 3 krona afslatt & eldsneytislitranum hja Orkunni og 4 kronur & Shellstédvum. Auk
bessa byost vidskiptavinum afslattur og énnur fridindi hja samstarfsadilum Orkunnar eins og
verslunum 10-11 vid bensinstodvar, Bilaverinu, Kletti, afslatt af metani, kaffi, og & smurstédvum
Skeljungs svo pad helsta sé nefnt. Lykil- og korthafar geta skrad sig i afslattarprep Orkunnar og
,Pina st6d*“ & heimasidu Orkunnar www.orkan.is. Lykil- og korthafar fa aukinn afslatt &
Orkustddvum med auknum vidskiptum. Fjoldi keyptra eldsneytislitra i hverjum manudi dkvardar
hversu mikinn aukaafslatt vidskiptavinur feer eda allt ad 8 kronum a litra. Par ofan & baetist svo
vid afslattur & ,,pinni stéd*. ,,pin stod* er valkostur sem gefur vidskiptavinum auka tveggja kronu
afslatt ofan & pau kjor sem orkulykill eda -kort gefur allajafna. Haegt er ad velja og virkja “sina
stdd“ a pjonustusiou fyrirteekisins. Orkufrelsi er annar valkostur en hann veitir sambarileg kjor a
eldsneyti og sambeerilega afsletti hja samstarfsadilum. Eini munurinn & orkufrelsi og orkulykli/-
korti er s& ad pjonustan er fyrirframgreidd med orkufrelsi. Orkan X er frekar nylegur valkostur
fyrir neytendur en par er bodid upp & lagt verd & deelu an afslattar. Mjog einféld umgjord og eitt
lagt verd fyrir alla (Orkan, 2016).

2.8.6. N1

N1 var stofnad arid 2007 med sameiningu Oliufélagsins hf, Bilanausts hf og nokkurra
hjolbardaverksteeda. Fra 1946 hafdi Oliufélagid selt eldsneyti og skyldar vorur undir merkinu
Esso (N1, 2015). N1 rekur 27 pjonustustédvar um land allt og 68 eldsneytisafgreidsiur. N1 bydur

upp & mikid urval & pjonustu sem og voru. Starfsmenn eldsneytisstddvanna deela gjaldfrjalst &
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bila vidskiptavina Oski peir pess. Einnig adstoda peir vid melingu a smuroliu, afyllingu
ruduvokva og pess hattar pjonustu. Veitingasala er a 6llum pjonustustédvum sem og urval
annarra vara eins og rekstrarvorur og grillvorur. Fyrirteekid bydur einnig upp & margvislega
bilapjonustu eins og vidgerdir, smurpjonustu, hjolbardapjonustu og vegaadstod. Einnig er
oliufelagid oflugt i fyrirtekjapjonustu og pjonusta par verktaka, bsendur, idnadarfyrirteeki,
flugvéla og skipapjonustu. Vidskiptavinir N1 geta sott um N1 kortid sem veitir peim badi afslatt
af litraverdi pegar eldsneyti er keypt og punktasdfnunar. Pessa punkta getur vidskiptavinurinn
svo notad sem gjaldmidil vid kaup & vorum fyrirtekisins. Medlimir N1 klubbsins bjodast serkjor
og afslettir m.a a veitingum, afpreyingarvérum, leikhdsupplifun og a utanlandsferdum svo
eitthvad sé nefnt (N1, 2016).

Umgjord oliufélaganna og Utfeersla peirra a tryggdarkerfum er keimlik. Oliufélégin hafa pad
sammerkt ad bjoda upp a deelulykil sem veitir vidskiptavinum sinum hagstedara eldsneytisverd
og onnur sérkjor ad undanskildum N1 sem er med kjarakort. Pad ma segja ad oliufélégin sex
skiptist i tvo flokka pad er ad segja sjalfsafgreidslustodvar OB, Atlantsoliu og Orkunnar (og
Orkan X) par sem &herslan er & einfaldleika og einungis eldsneytispjonustu og svo
bjonustustodvar Olis, Skeljungs og N1 par sem mun meiri og fjélbreyttari pjonusta er i bodi fyrir
vidskiptavini auk eldsneytispjonustu. Oll oliufélégin bjoda samskonar kronuleekkun &
eldsneytisliternum i hvert skipti sem dalt er eda 3-4 kronur. Misjafnt er svo milli oliufélaga hvort
pau veiti auka eldsneytisafslatt undir 6orum kringumstaedum, likt og pegar deelt er i tiunda hvert

skipti eda vid afmelisdaga vidskiptavina.

3. batttakendur rannsoknar, urtak og adgengi

Eins og adur segir er markmid ritgerdarinnar ad kanna vidhorf neytanda til tryggdarkerfa
oliufélaganna. Rannsakandi setti konnun inn & Facebook pann 23. mars 2016 og var henni lokad
pann 25. mars 2016 tveimur solarhringum sidar. Rannsakandi fékk hina og pessa til ad deila
konnuninni til pess ad fa sem flesta patttakendur. Ekki var tekid sérstakt urtak heldur vonadist
rannsakandi eftir svokolludum snjéboltaahrifum og myndu pau svér sem berust & medan
kénnunin var opin vera pau sem giltu i konnuninni. Patttakendur voru pvi einstaklingar a
samfélagsmidlinum Facebook og var kénnunin einungis rafreen. Alls opnudu 421 kdénnunina og

svorudu fyrstu spurningu. Fra spurningu 2 til loka kénnunarinnar svérudu 240 patttakendur.
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Astaedan fyrir pessum mun er st ad upp kom Kerfisvilla strax vid spurningu 2 og komust ekki
allir &fram 0r peirri spurningu. Spurningarnar voru pé allar settar upp & pann héttinn ad skylda
var ad svara peim og komust péatttakendur ekki &fram & pa naestu nema vera buin ad svara peirri &
undan. Pad verdur pvi midad vio pad 240 sem luku kénnuninni sem 100% svarhlutfall vid

arvinnslu og greiningu spurninganna ur kénnuninni.

3.1 Lysing a adferdarfraedi rannséknar og 6flun gagna

| pessari rannsokn er eingdngu studst vid megindlegar rannsoknaradferdir (e. Quantitative
research) til pess ad leita svara vid peim rannsoknarspurningum sem lagt var af stad med.
Megindlegar adferdir byggja & pvi ad afla tolulegra gagna fra Urtaki hdps sem etlunin er sidan ad
alheefa at frd. pad er medal annars gert med spurningakénnun, simakénnun og vettvangskénnun.
pessar rannsdknaradferdir eiga vel vid pegar markmidid er ad fa yfirlit yfir tiltekid svid, um
vidhorf eda hegdunarmynstur (Haskoli islands, 2014). | pessari rannsékn er notast vid
spurningakénnun vid 6flun gagna til pess ad varpa ljosi & vidhorf og tryggd patttakenda til
tryggdarkerfa islensku oliufélaganna. Megindlegar rannsoknaradferdir hafa pann kost ad haegt er
ad hafa Grtakid stort. Gallarnir eru pa aftur peir ad erfitt er vita i raun hvad liggur & bak vid svor
patttakenda. Pessar adferdir kafa ekki djupt i vidfangsefnid heldur rétt skyggnast undir
yfirbordid. Af peim sokum er erfitt ad atta sig & hvada astedur ndkvaemlega liggja & bak vid
einstaka svor (Wisker, 2007).

3.2 Maliteki rannsdknar

Meliteeki rannsdknarinnar var spurningalisti, sj& vidauka, sem samin var af rannsakanda.
Spurningalistinn var notadur til pess ad kanna vidhorf patttakenda til tryggoarkerfa islensku
oliufélaganna og tryggd peirra vid fyrirteekin eins og 4dur segir. Fyrst voru peir patttakendur sem
ekki voru skradir i tryggdarkerfi neins oliufélags utilokadir. Fyrstu prjar spurningar
kénnunarinnar snéru ad notkun og vidhorfi patttakenda. I fyrstu og pridju spurningu var spurt um
hversu mikid patttakendur nota tryggdarkerfin og hvort peir nyti sér tryggdarkerfi fleiri en eins
oliufélags. 1 annarri spurningu var komid inn & hvada pettir hefdu mest ahrif & val peirra i hvert
sinn sem peir tekju eldsneyti. Forgangsrada atti fyrirfram akvednum valkostum fra 1 upp i 7

pannig ad talan 1 vaeri mikilvaegust og talan 7 minnst mikilveegust. Naestu tveer spurningar komu
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inn & vidhorf patttakenda til tryggdarkerfa par sem peir voru spurdir um vidhorf peirra og anagju
gagnvart tryggdarkerfum islensku oliufélaganna. Valmoguleikarnir voru a 5 punkta Likert skala
med badi jakveeda og neikveeda stefnu. Spurning sex tok einnig til vidhorfs patttakanda par sem
pbeir voru spurdir um ahrifamétt fyrirframgreindra patta i upphaflegu vali peirra & oliufélagi og
tryggdarkerfi pess. Naestu sex spurningar snéru ad tryggd patttakenda gagnvart oliufélagi sinu.
patttakendur voru spurdir beint hvort peir teldu sig trygga vidskiptavini sem og var hegdun og
vidhorf kannad. prjar sidustu spurningarnar i kdnnuninni voru bakgrunnsspurningar sem snéru ad
kyni patttakenda, aldri og busetu. Aldri var skipt nidur i sex flokka og voru aldursbilin flokkud
nidur i 18-25 ara, 26-35 ara, 36-45 ara, 46-55 ara,56-65 ara og 66 ara og eldri. Blsetusvadi voru
einnig flokkud i sex flokka eda Hofudborgarsveedid, Vesturland/Vestfirdir, Nordurland (eystra
0g vestra), Austurland og Sudurland/Sudurnes.

Spurningar voru pvi alls 15 par sem prjar peirra voru bakgrunnsspurningar og tolf peirra snéru ad
notkun og vidhorfi patttakenda a tryggdarkerfum islensku oliufélaganna sem og tryggd peirra.
Allar spurningarnar i kénnuninni voru lokadar og voru svarmoguleikarnir fyrirfram &kvednir eda
takmarkadir en lokadar spurningar gefa einungis moguleika & ad velja fyrirfram &kvedinn
svarmoguleika (Wisker, 2007). Flestar spurningarnar voru fjélvalsspurningar @ fimm punkta
Likert kvarda. Adrar fjolvalsspurningar gafu pess kost ad merkja vid einn moguleika eda fleiri.
Ein spurninganna var Utfaerd & pann hatt ad rada purfti i mikilveegisréd. Prjar spurninganna voru
fullyrdingaspurningar par sem patttakandi atti ad haka vid & 5 punkta Likert skala hversu
sammala eda 6sammala hann veeri tiltekinni fullyrdingu. Valkosturinn ,,Vil ekki svara” og eda

,, Veit ekki” var vid flestar spurningarnar.

3.3 Framkveemd og greining gagna

Rannséknin fér fram dagana 23. — 25. mars 2016. Konnunin var sett upp i vefforritinu
SurveyMonkey og var send ut & samfélagsmidlinum Facebook. Rannsakanda fannst
samskiptamidillinn Facebook akjosanlegasti kosturinn til ad na til vidskiptavina oliufélaganna.
Astedan er st ad Facebook er 6flugur samskiptamidill og er tiltlulega einfaldur i notkun. Stor
hluti landsmanna notar Facebook daglega og pad oft & dag pannig ad rannsakandi vissi ad
kénnunin myndi na athygli mjog fljott og haegt ad na mérgum patttakendum & stuttum tima.

Okosturinn hins vegar vid pessa adferd er sa ad erfitt er ad atta sig & pydinu. batttakendur fengu
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beer upplysingar ad kénnunin veeri lidur i BS verkefni rannsakanda um tryggdarkerfi/vildarkerfi
islensku oliufelaganna. patttakendum var gerd grein fyrir pvi ad med tryggdarkerfi veeri att vid
pa utferslu hvers oliufélags & skipuldgdum afslattar- eda vildarkjérum svo sem vildarklibba,
oliulykla og fridindakorta. Patttakendum var einnig gerd grein fyrir pvi ad svorin veeru ekki
rekjanleg. A tveimur sélarhringum voru 421 bunir ad opna kénnunina, fleiri en rannsakandi hafdi
buist vid. Kénnuninni var lokad innan tveggja sélarhringa par sem svérunin var ordin naegjanlega
g6d og svorun ordin haeg. Pad var pvi mat rannsakenda ad peir sem veeru liklegir til ad svara

kénnuninni veeru pegar bunir ad pvi.

3.4 Réttmaeti og areidanleiki rannsoknar

Areidanleiki segir til um stodugleika i meelingum & nidurstédum. Liklegra pykir ad nidurstodur
séu areidanlegri ef tveir eda fleiri komast ad samberilegri nidurstodu um sama verkefni.
Areidanleiki er naudsynlegur til ad tryggja réttmaeti en naegir samt ekki eingdngu (Linn og
Gronlund, 1998). Rettmaeti (e. internal validity) skiptist i annars vegar innra réttmeeti og hins
vegar ytra réttmeeti. Innra og ytra réttmeeti eru hugtok sem ma segja seu malikvardi & gadi
rannsdkna. Innra réttmeeti segir til um hversu géd rannsoknin er og um triverdugleika alyktana a
nidurstddum rannsoknarinnar. Ytra réttmaeti segir aftur & moti til um adsteedur og hvort raunhaeft
sé ad nidurstédur rannsdknarinnar endurspegli pydid (Sigridur Halldorsdéttir og Sigurlina
Davidsdottir, 2013).

Ef pessi kdnnun yrdi gerd aftur veeri 6liklegt ad areidanleikinn yrdi s sami. Astedan er su ad i
bessari konnun kom upp kerfisvilla vid spurningu 2 sem hafdi ahrif & méguleika patttakenda til
pess ad halda kénnuninni &fram. Fra spurningu 2 purftu margir ad heetta par sem ekki allir
komust fra peirri spurningu yfir i p4 naestu og gatu par med lokid ekki kdnnuninni. Vegna pessa

getur verio skekkja i nidurstodum.

4, Nidurstodur spurninga
Hér mun rannsakandi greina fra nidurstddum koénnunarinnar og meta helstu nidurstédur. Sa

spurning sem snéri ad busetu patttakenda var ekki keyrd saman vid adrar spurningar par sem ner

allir patttakendur eda 91.7% peirra komu fra hofudborgarsvedinu og Vesturlandi.
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Bakgrunnsbreyturnar kyn og aldur voru keyrdar vid spurningarnar og var afar litill munur &
afstédu kynjanna sem og milli aldursflokka. Rannsakandi tiltekur p6 par sem um augljésan mun

er ao raoa.

Med fyrstu spurningu kénnunarinnar var markmidid ad athuga hvort svarendur veeru notendur
tryggdarkjara eda ekki og hversu algengt veeri ad patttakendur veeru skrddir notendur

tryggdarkjara hja fleiri en einu oliufélagi.

1. Ert pu skradur notandi ad tryggdarkerfi eftirfarandi
oliufélaga? Hakid vid pau oliufeldg sem eiga vid eitt
eda fleiri.
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Tafla 4. Skradir notendur tryggdarkjara oliufélaganna

Einstaklingar
(o]
o

Alls svorudu spurningunni 421 einstaklingar, par af voru 94 sem ekki voru skradir adilar ad
tryggdarkerfi eda kaupa ekki eldsneyti allajafna eda 22.3%. beir 327 patttakendur sem eru
skradir notendur tryggdarkerfa merktu samtals 678 sinnum vid oliufélégin. Ad medaltali eru pvi
patttakendur skradir notendur tryggdarkjara hja 2.1 oliufélagi. Nidurstodur syna ad flestir
svarenda voru skradir notendur ad tryggdarkjorum hja N1 eda 17.9% svarenda. Naest flestir nyttu
sér tryggdarkjor OB eda 17.1%. Skradir hja Orkunni voru 16.2% og hja Atlantsoliu 15.5%. beir
sem hofou tryggdarkjor hja Olis voru 13.6%. Feestir voru hja Skeljungi eda 7.5% patttakenda.
Peir patttakendur sem voru ekki skradir ad neinu tryggdarkerfi voru 10.4% svarenda og peir sem
ekki kaupa eldsneyti a bil voru 1.8%.
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I spurningu tvo voru patttakendur bednir um ad rada i mikilveaegisrod fyrirfram skilgreindum
pattum (til vinstri i t6flu), hvad veaegi pyngst i hvert sinn pegar peir keyptu eldsneyti. Med pessari
spurningu var etlun rannsakanda ad skyggnast inn i hugsun péatttakandans og komast neer pvi
hvad pad er i raun sem dregur mest ad. Skalinn var frd 1 upp i 7 sem spannar pann fjélda péatta

sem merkja atti vid par sem merking vid 1 taknar mikilvaegasta pattinn og 7 litilveegasta pattinn.

2. Hvada peettir hafa oftast ahrif a val pitt a oliufélagi pegar pu kaupir eldsneyti hverju

sinni ? Forgangsradadu fra 1-7 par sem talan 1 vegur pyngst osfrv. Merkja parf vid alla

valkosti.
Matsatridi 1 2 3 4 5 6 7 Samtals
Verd eldsneytis  58.8% 15.0% 5.8% 4.6% 42% 25% 92%  100%
Geedi 6.7% 154% 175% 23.8% 15.0% 13.8% 7.9%  100%
pjonustunnar
Stadsetning 279% 28.7% 21.7% 6.7% 33% 63% 54% 100%

pjonustuadilans

Imynd/ordspor ~ 7.5% 8.8% 14.6% 27.8% 19.6% 146% 7.1% @ 100%
pjonustuadilans

Tilfallandi
afsleettir eda
tilbod & annarri
voru

6.7% 16.3% 225% 11.3% 179% 12.9% 12.5% 100%

Tryggd pin vid 58% 11.3% 104% 11.7% 158% 25.4% 19.6% 100%
pjonustuadilann

Adgengi ad
annarri voru en
eldsneyti, svo
sem almennri
dagvoru

6.7% 8.6% 58% 13.3% 125% 16.7% 36.3% 100%

Tafla 5. peettir sem hafa ahrif & val vid eldsneytiskaup hverju sinni

Mikilveegasti patturinn ad mati 58.8% pétttakenda var verd eldsneytis. Par & eftir er stadsetning
pjonustuadilans og merktu 28.7% patttakenda vid tolustafinn 2 par.. Nokkru legra hlutfall
patttakenda telur tilfallandi afsletti eda tilbod a annarri voru skipta mali en 22.5% settu
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mikilveegi 3 vid pad atridi. Gaedi pjonustunnar og imynd/orpspor lentu hja flestum um midjan
skalannmed mikilveegi 4, eda 23.8% vid gadi pjonustunnar og 27.8% vid imynd/ordspor.
Adgengi ad annarri voru en eldsneyti vegur minnst i huga péatttakenda en langflestir merktu par
vid mikilvegi 7 eda 36.3%. S& pattur sem hefur nastminnst veegi allra patta er tryggd vid
bjonustuadilan en 25.4% pétttakenda merkja tolustafinn 6 par vid. bessar nidurstédur koma
rannsakanda ekki & dvart. Verdlag skiptir flesta vidskiptavinina mestu mali pegar dela skal
eldsneyti hverju sinni og nastmikilvaegast er stadsetning pjonustuadilans. Pad sem rannsakanda
bykir athugavert er hversu litid veegi tryggd patttakenda gagnvart pjonustuadila sinum hefur i
bessu sambandi, en sja ma ad flestir telja hana vega nastminnst. Samtals 45% patttakenda meta
bvi pad sem svo ad tryggdin skipti pa naest minnstu og minnstu mali. Ef nidurstodur eru skodadar
at fra kynjum er litill munur & afstéou kynjanna til pessara patta. P6 ma benda & ad imynd og
ordspor skiptir konur ivid meira mali en karla en ef teknir eru saman fyrstu prir tolustafirnir eda
mikilveegi frd 1 upp i 3 pa er présentuhlutfallid hja konum 37% & medan hja kérlunum er pad
19%. Ad sama skapi er munur milli kynja i afstéduinnitil tryggdar. bar sem 31,9% kvenna setja

tryggd i pju mikilvaegustu satin (1-3) en talsvert faerri karlmenn gera pad eda 19,7%.

[ spurningu prju voru pétttakendur bednir ad svara pvi til hversu mikid peir nota tryggdarkjor

oliufélaganna sem skradir notendur peirra.

Prdsentur
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Tafla 6. Notkun patttakenda & tryggdarkerfi oliufélaganna
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Eftirtektarvert er ad sja hversu hatt hlutfall notenda nota tryggdarkerfi annad hvort mjog mikid
eda mjog litid. Ef teknir eru saman valmaoguleikarnir mjog mikid og frekar mikid kemur i ljos ad
notendur tryggdarkerfa OB eru virkastir eda 48.1% skradra notenda par. par & eftir eru notendur
tryggdarkerfa Orkunnar virkastir eda 45.3% pétttakenda. Notendur Skeljungs eru peir sem skera
sig arfyrir mjog litla notkun tryggdarkerfa, en 41% notenda eru mjog litid virkir. Pess méa po geta
i pessu sambandi ad Skeljungur er moédurfyrirteeki Orkunnar og nytist skeljungskortid og
lykillinn einnig par sem geeti gefid villandi dtkomu Skeljungs ad pessu leyti. Vidskiptavinir
Skeljungs geeti pannig verid virkir, bara undir formerkjum Orkunnar. Ahugavert er ad sja hvad
hlutfall skradra notenda er jafnt medal peirra sem yfirhdfud nyta sér tryggdarkerfin og peirra sem
pbad ekki gera. Ad medaltali nota patttakendur tryggdarkerfin mjog mikid eda frekar mikid i
39.6% tilfella en peir sem nota pau mjog litid eda frekar litid eru 41.1% pratt fyrir ad vera skradir
notendur. Pad kemur rannsakanda & dvart hversu hatt hlutfall skrddra notenda tryggdarkerfa eru
ekki ad nyta sér tryggdarkjorin allajafna. Ahugavert veeri ad rannsaka skyringuna par & bak vid.
Ef til vill eru peir sem telja sig vera med mjog litla notkun ad meina ad peir noti litid 6nnur

tryggdarkjor en pau ad kaupa eldsneyti.

patttakendur voru svo spurdir ad pvi hversu anaegdir peir veeru med tryggdarkerfi oliufélaganna.

4. Hversu anagd/ur ertu med tryggdarkerfi
oliufélaganna?
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Tafla 7. Anagja patttakenda med tryggdarkerfi oliufélaganna
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Adspurd um hversu anagdir patttakendur voru med tryggdarkerfi oliufélaganna ma sja ad i
tilfelli allra oliufélaganna er svarid hvorki né algengast, eda ad medaltali 45.9%. Anagdastir allra
oliufélaganna eru vidskiptavinir Orkunnar eda i 40.1% tilfella ef tekin eru saman svér mjog
anaegora og frekar anaegdra. Ef & sama hatt eru tekin saman svor frekar éansegdra og mjog
Oanagora eru vidskiptavinir N1 6anaegdastir eda 17.4%. A0 medaltali eru 32.3% allra
patttakenda frekar eda mjog anaegdir med tryggdarkerfi oliufélaganna. Hvorki né eru 45.9% ad
medaltali og mjog og frekar 6anaegdir eru 15.2%. Konur eru allajafna &naegdari en karlar eda
55.8% kvenna & mdti 44.2% karla. Rannsakanda pykir koma & Ovart hversu hatt hlutfall eru
hlutlausir um hversu anagdir peir eru med tryggdarkerfi oliufélaganna. Samkvaemt
hugmyndafraedi samskiptamarkadsfaerslu er mikilveegt ad kynnast vidskiptavinum sinum til pess
ad vita betur hverjar dskir peirra og parfir eru. Med peirri fyrirh6fn studla fyrirteki ad anaegju
vidskiptavina. Oliufélégin geetu pvi at frd pessum nidurstodum mogulega gert betur i
tengslamyndun sinni vid vidskiptavini sina. Jafnvel verid markvissari i ad mela ansegju

vidskiptavina sinna og halda uti einhverri eftirfylgni.

I spurningu fimm voru patttakendur bednir um ad meta vidhorf sitt til tryggdarkerfa

oliufélaganna.

5. Hversu jakveett er vidhorf pitt almennt til
tryggoarkerfa oliufélaganna?

45
40
35

30
25
20
15
10
- B 1 5 _

Mjog Frekar ~ Hvorki né Frekar Mjog Veit ekki
jakveett jakveett neikvett neikveett

Présentur

(6]

Tafla 8. Viohorf patttakenda til tryggdarkerfa oliufélaganna
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Nidurstodur syna ad flestir segjast hafafrekar jakveett vidhorf til tryggdarkerfa oliufélaganna eda
alls 38.3% patttakenda. Mjog jakvedir voru 9.1% Naesthaesta svoérunin var hvorki né eda i 33%
tilfella. Frekar neikveedir voru 11.3% og mjog neikvadir voru 7% allra en 1.3% svarenda merktu
vid veit ekki. Ef vidhorfid er skodad med tilliti til kynja eru baedi kynin med frekar jakveett
vidhorf. Ef reiknad er saman mjog jakvedir og frekar jakveedir kemur i ljos ad 48.2% kvenna
falla par undir og 46.5% karla, sem sagt déverulegur munur. Frekar neikvaedir og mjog neikvaedir
skiptist pannig & milli kynja ad 14.8% kvenna falla par undir og 24.4% karla. Karlar eru pvi ekki

eins jakveedirgagnvart tryggdarkerfum oliufélaganna og konur.
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patttakendur voru pvi nast spurdir ad pvi hversu mikil ahrif fyrirfram skilgreind atridi hofou &

val peirra pegar peir sottu um tryggdarkjor oliufélags.

6. Hversu mikil ahrif hofou eftirtalin atridi & val pitt pegar pa dkvadst ad sekja um
tryggdarkjor oliufélags? Vinsamlegast merktu i einn méguleika i 6llum rédum.

Mjog Frekar  Hvorkiné  Frekar Mjag litil  Samtals
mikil mikil litil
G6o
La}grlagarleg 28.0% 27.6% 24.0% 8.9% 11.6% 100%
eldsneyti
Solustadur er
nalegt 413%  31.1% 14.7% 8.0% 4.9% 100%
heimili minu
Fjolbreytt
urval
3.6% 10.7% 26.7% 15.1% 44.0% 100%
annarrar
voru/pjonustu
Margir
gfg’i'”“""a'r b 151%  32.9% 23.6% 10.7% 17.8% 100%
Go9 tilbood 17.8% 24.9% 24.9% 8.4% 24.0% 100%
reglulega
Vegna
medmaela 4.0% 5.3% 24.0% 14.2% 52.4% 100%
annarra
G004 pjoénusta 11.6% 17.8% 24.9% 11.6% 34.2% 100%
a stadnum
Annad 0 0 0 0 0 0

Tafla 9. Ahrif fyrirfram tilgreindra atrida pegar sott var um tryggdarkjor

Stadsetning solustads nalaegt heimili hafdi mestu ahrif & val patttakenda pegar peir séttu um
tryggdarkjor oliufélags en 41.3% patttakenda fannst pad skipta mjog miklu og 31.1% frekar
miklu mali. Nast mestu ahrif hofdu eldsneytiskjor eda mjog mikil ahrif i tilfelli 28% og frekar
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mikil hja 27.6%. Medmeli annarra h6fou minnst ahrif & val patttakenda er peir séttu um
tryggdarkjor oliufélags. Alls voru par 52.4% patttakenda sem merktu vid mjog litil ahrif og
14.2% vid frekar litil. Fjolbreytt Grval annarrar voru eda pjonustu hafdi naestminnstu ahrif eda
mjog litil hja 44% og hja 15.1% frekar litil. Hér er eftirtektarverd si nidurstada ad god
jafnadarleg eldsneytiskjor vega ekki pyngst heldur stadsetning pjonustuadilans. Neytendur velja
bvi nalaegd vid solustad framyfir verd eldsneytis sem getur i sjalfu sér talist edlilegt i 1josi pess
ad kjaramunur & eldsneyti er litill sem enginn milli oliufélaga. Hér eru pvi adrir pjonustupeettir

farnir ad skipta mali, eins og stadsetning pjonustuadila.

Adspurdir hvort patttakendur veeru liklegir til pess ad feera vidskipti sin til samkeppnisadila

bydust par betri vildarkjér ma sja augljosa afstéou i i gegnum 6l svorin.

7. Hversu liklegt telur pu ad pa myndir faera vidskipti
pin yfir til samkeppnisfyrirteekis & oliumarkadi bydust
bar betri tryggdarkjor?

40
35
30
525
c
Q20
O
a 15
10
: H =
0 I
Mjog liklegt  Frekar ~ Hvorkiné  Frekar Mjog Veit ekki Vil ekki
liklegt Oliklegt Oliklegt svara

Tafla 10. Hversu liklegt patttakendur myndu feera sig til samkeppnisadila ef bydust par betri kjor

Flestir eru mjog liklegir til pess eda 36.2% patttakenda. Frekar liklegir eru adeins feerri eda
23.7% og peir sem svara til hvorki né eru 12.5%. Frekar Gliklegir eru par nast eda 12.1%, 8.9%
eru mjog oliklega ad feera vidskipti sin og i flokknum veit ekki voru 5.8% svarenda. beir sem
vildu ekki svara spurningunni voru 0,9%. Athyglisverdar nidurstodur hér hversu hatt hlutfall
telur pad frekar og mjog liklegt ad pau myndu skipta um oliufélag ef bydust par betri kjor. Hér
mé alykta ad vidskiptavinir hafi ekki myndad sér sterkt huglagt tryggdarsamband vid sitt adal

oliufélag heldur er hegdunartryggdin hinni yfirsterkari. Orlitill munur er & afstédu kynjanna..
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Karlar eru 62.8% liklegri til pess ad skipta um vidskiptafyrirteeki ef hagstedari kjor bydust en

57.8% kvenna. Tryggd kvenna er heldur meiri.

patttakendur voru spurdir um hvort tryggdarkerfi oliufélaganna auki & tryggd peirra gagnvart
fyrirteekinu. Matu 12.5% tryggdarkerfin hafa mjog mikil ahrif. Frekar mikid téldu 33.5% sem er
fjolmennasti flokkurinn. 21% matu pad hvorki né, 11.2% frekar litid og 21% mjdg litid. Teeplega
1% patttakenda vildu ekki svara.

8. Telur pu ad tryggdarkerfi oliufélaganna auki a
tryggd pina vio fyrirtekid?

40
35
30

25

20
15
| I I
0 —

Mjog mikid Frekar mikid Hvorkiné  Frekarlitid  Mjoglitid Vil ekki svara

Présentur

o

€]

Tafla 11. Auka tryggdarkerfi & tryggd patttakenda vid oliuféldgin

Hér alykta fleiri en feerri ad tryggdarkerfin auki a tryggd peirra vid fyrirtekid eda 46% mjog og
frekar mikid, & méti 32.2 % mjog eda frekar litid. peer nidurstodur eru eftirtektarverdar i 1jési
pbess hversu hatt hlutfall patttakenda (i spurningu x) telja mjog liklegt eda frekar liklegt ad peir
myndu feera vidskipti sin til samkeppnisadila bydi hann betri kjor. Pessar nidurstddur stydja enn
frekar vid pa alyktun fra fyrri spurningu um ad hér sé um sterkari hegdunartryggd ad reda en

huglaega tryggod.
patttakendur voru nast bednir um ad leggja mat a hversu sammala eda 6sammala peir veeru

premur fullyrdingum. S fyrsta var eftirfarandi: ,,Eg er i vidskiptum vid mitt naverandi oliufélag

af pvi ad pad er hagstedasti kosturinn fyrir mig*.
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Présentur

9. Hversu sammala/6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu:
"Eg er i vidskiptum vid mitt ndverandi oliufélag af pvi ad
pad er hagstaedasti kosturinn fyrir mig".

Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog Vil ekki svara
sammala sammala sammadélané dsammala dsammala
6sammala

Tafla 12. Eru patttakendur i vidskiptum vid sitt naverandi oliufélag pvi pad er hagstaedast

Hlutfall patttakenda sem voru pessari fullyrdingu frekar sammala voru 34.8%. Hvorki sammala

né 6sammala voru 29.5%. Peir sem voru mjog sammala voru 20.5% og mjog 6sammala voru

8.5%. Loks voru frekar 6sammala 6.7%. Neer enginn munur var & afstodu kynjanna til

fullyrdingarinnar. Alls eru x % & mjog sammala eda frekar sammala fullyrdingunni.

Naesta fullyrding var pessi: ,,Eg tel mig vera tryggan vidskiptavin oliufélags mins*.

40
35
30
25
20
15
1

Présentur

v O

10. Hversu sammala/6sammala ertu eftirfarandi
fullyrdingu: ""Eg tel mig vera tryggan vidskiptavin
oliufélags mins"".

Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog Vil ekki svara
sammala sammala sammadlané dsammala dsammala
6sammala

Tafla 13. Hversu trygga vidskiptavini telja patttakendur sig vera
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pessari fullyrdingu voru 35% patttakenda frekar sammala og 22.9% mjog sammala. Hvorki
sammaéla ne 6sammala voru 17.5%, frekar 6sammala 11.7% og mjog 6sammala 12.6%. Peir sem
vildu ekki svara voru 0.4%. Likt og meirihluti patttakenda telur tryggdarkerfi auka & tryggd sina
gagnvart fyrirteekinu pa telja flestir ad peir séu tryggir vidskiptavinir sins oliufélags. Konur telja
sig vera pad i 55.5% tilvika en karlmenn telja sig tryggari i 62,8% tilfella. Pad er pvi
eftirtektarvert ad & sama tima og karlmenn telja sig tryggari sinu oliufélagi en konur pa eru
karlmenn frekar tilbanari en konur til pess ad skipta um oliufyrirteeki ef bydust par betri kjor eda
62.8% karla & moti 57.8% kvenna.

SU pridja var svo hljodandi: "Eg met pad svo ad pad sé enginn munur & minu adal
oliuvioskiptafyrirteeki og 6drum oliufélégum & markadnum®.

11. Hversu sammala/6sammala ertu eftirfarandi
fullyrdingu: ""Eg met pad svo ad pad sé enginn munur a
minu adal oliuvidskiptafyrirtaeki og 66rum oliufélégum &
markadnum®'.
40
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c
@ 20
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° 15
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Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog Vil ekki svara
sammala sammala sammalané désammala dsammala
6sammala

Tafla 14. Telja patttakendur vera mun a oliufélégunum

Flestir voru frekar sammala pessari fullyrdingu eda 38%, mjog sammala voru 26.7%. Hvorki
sammala né 6sammala voru 18.6% og frekar 6sammala 10.9%. Mjég 6sammala voru 4.5% og
1.4% vildi ekki svara. Hér er téluverdur munur a afstédu kynjanna en 76,7% karla eru mjog
sammala eda frekar sammala pessari fullyrdingu en einungis 57% kvenna. Konur hafa ekki eins
motada skodun a fullyrdingunni likt og karlar par sem peer svara hvorki sammala né 6sammala i

24,4% tilfella en karlmenn i einungis 9,3% tilfella.
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patttakendur voru pvi nast spurdir hversu oft af hverjum 10 skiptum sem peir keyptu eldsneyti

peir veldu ad versla vid annan adila en pann sem peir versla oftast vid?

12. Af hverjum 10 skiptum sem pa kaupir eldsneyti,
hversu oft velur pu ad versla vid annan adila en pann
sem pu verslar oftast vid?

35
30

25
20
15
10 I I

Aldrei 1 skipti 2 skipti 3 skipti 4 skiptieda Veit ekki Vil ekki
fleiri svara

Présentur

o un

Tafla 15. Hversu oft af hverjum 10 skiptum péatttakendur versla vid annan adila

Vid peirri spurningu svorudu 28.8% pvi til ad peir versludu aldrei hjad 6drum en sinu
vidskiptaoliufélagi. Peir sem versludu einu sinni af hverjum tiu skiptum voru 30.2%. peir sem
merktu vid tvisvar sinnum voru 14.9%, prisvar sinnum 10.4% og fjorum sinnum eda oftar voru
7.7%. beir sem merktu vid moguleikann ,,veit ekki® voru 7.2% og peir sem vildu ekki svara voru
0.9%. Nokkur munur er a afstodumilli kynja. 30,4% kvennaversla aldrei vid annad oliufélag en
bad sem peer versla oftast vid og karlar gera svo i 26,7% tilvika. Nokkud svipad hlutfall verslar
einu sinni og tvisvar annars stadar af hverjum tiu skiptum. I premur skiptum pé breytist takturinn
par sem 7,4% kvenna merkja vid pann valkost en 15,1% karla. I fjogur skipti eda oftar pa eru
karlar par lika fleiri eda i 9,3% tilfella en konur i 6,7% tilfella.
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I lydfreedilegu spurningum kénnunarinnar voru patttakendur bednir um ad tilgreina kyn sitt,

aldur og busetusvadi.

13. Hvert er kyn pitt?

= Karlkyn

= Kvenkyn

Tafla 16. Kyn pétttakenda

Alls voru 61.1% svarenda konur og 38.9% karlar

Présentur

60

50

40

30

20

10

18-25 ara

14. Hver er aldur pinn?

26-35 ara 36-45 ara 46-55 ara 56-65 ara 66 ara eda
eldri

Tafla 17. Aldur patttakenda
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Flestir patttakendur voru a aldursbilinu 36-45 ara eda 33.%. Neestflestir voru 26-35 ara eda 21.3
% og pvi naest aldursbilid 56-65 med 20.8%. Undir aldursbilinu 46-55 féllu 14.9% og 5.4% voru

& aldrinum 18-25 &ra og 4.5% voru 66 ara eda eldri.

15. I hvada landshluta byrdu?

90,0
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20,0

m _ _
0,0

Présentur

Tafla 18. Buseta patttakenda

Langflestir svarenda voru busettir & héfudborgarsveedinu eda 76.5%. Neestflestir voru ibuar
Vesturlands og Vestfjarda eda 17.2%. Fra Sudurlandi og Sudurnesjum voru patttakendur 3.2%
og af Nordurlandi 2.7%. Einungis 0,5% pétttakenda voru busettir & Austurlandi.

5. Umradur og alyktanir
Med pessari rannsokn var leitast vid ad kanna vidhorf og tryggd notenda tryggdarkerfa islensku

oliufélaganna, hvort peir teldu tryggdarkerfin vera tryggdarhvetjandi i raun.

Rannsdknarspurningin sem 16gd var fram i upphafi var eftirfarandi :

Eru tryggdarkerfi islensku oliufélaganna tryggdarhvetjandi fyrir vidskiptavini peirra?

Nidurstddur rannsdknarinnar synaad almennt hafa notendur tryggdarkerfa jakveett viohorf
gagnvart tryggdarkerfum oliufélaganna og telja sig trygga vidskiptavini. Flestir telja sig hvorki
vera anegda né Ganaegda med nuverandi tryggdarkerfi oliufélaganna eda ad medaltali 45.9%

patttakenda. Konur eru par anaegdari en karlar eda 55.8% peirra gegn 44.2% karla. Almennt séd
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voru patttakendur jakveedir gagnvart tryggdarkerfum og telja pau vera sjalfum seér til bota sem og

ad pau auki a tryggd peirra gagnvart fyrirtekinu.

patttakendur toldu sig i 46% tilfella vera trygga vidskiptavini sins oliufélags en & sama tima voru
59.9% allra reidubunir ad feera vidskipti sin til samkeppnisadila bydust par betri kjor. Med
hlidsjon af freedunum ma ut fra pessu asetla ad tryggo peirra sé frekar hegdunartryggd heldur en
vidhorfstryggd. Hegdunartryggdin felur einmitt i sér ad vidskiptavinur kaupir endurtekid sému
vOru eda pjonustu af sama fyrirteeki an pess p6 ad vera sérstaklega &nsegour eda 6ansegdur med
voruna eda pjonustu (Khan, 2013). Fraedin segja einnig ad sa sem stjornast af hegdunartryggd er
liklegri til pess ad feera vidskipti sin annad ef bjodast par betri kjor (Chaffey, o.fl., 2006). Tryggd
vidskiptavina oliufélaganna ma einnig lesa Ur nidurstédum spurningarinnar hversu oft af hverjum
tiu skiptum peir versla af 6drum adila en peim sem peir versla oftast vid. Flestir versludu aldrei
eda einu sinni af 6drum en sinu adal vidskiptaoliufélagi eda samtals 60% pétttakenda. Pad ma
bvi halda fram ad notendur tryggdarkerfa oliufélaganna eru vissulega tryggir sinu oliufélagi pott
6ljost sé & hvada stigi tryggdar peir eru. | kafla 2.4 er fjallad um fimm mismunandi tryggdarstig
par sem flokkad hefur verid nidur hvernig dypt tryggdarinnar er mismunandi fr4 einu stigi til
annars. Ef nidurstodur pessarar kénnunar eru heimferdar & pa flokkun ma segja ad tryggd
vidskiptavina islensku oliufélaganna falli ad stérum hluta undir tryggdarstig prja,
punktatrygglyndi. A pvi stigi byggja vidskiptavinir akvordun & endurteknum kaupum &
frioindum og 6drum serkjorum tryggdarkerfanna en ekki tilfinningatengslum gagnvart
fyrirteekinu. Peir myndu ad Ollum likindum fara til samkeppnisadila bydust par betri

tryggoarkjor.

I kafla 2.7.3, kemur fram par i rannsokn ad vidskiptavinir geta verid annadhvort tryggir
vidskiptafyrirteeki sinu  (hugreen tryggd) eda tryggdarkerfi fyrirteekisins sem  sliku
(hegdunartryggd). Med hlidsjon af peim 64.7% patttakenda sem telja engan mun & sinu
adaloliufyrirteeki og 6drum oliufélogum & markadi og ad flestir eda i 34.8% tilfella segjast vera i
vidskiptum vid sitt naverandi oliufélag pvi pad er hagstedasti kosturinn, ma etla ad
vidskiptavinir eru i raun tryggir tryggdarkerfinu sem sliku en ekki fyrirteekinu sjalfu. pegar
patttakendur voru spurdir Gt i hvada atridi pad veeru sem veeru mikilveegust hverju sinni pegar

beir steedu frammi fyrir eldsneytiskaupum, var vegi tryggdar vid pjonustuadilann afar litid. Ut
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fra pvi ma lesa ad vioskiptavinir leiti ekki uppi sinn adal pjonustuadila hverju sinni heldur raedst
akvordunin um af hverjum skal kaupa eldsneyti af 6drum pattum eins og eldsneytisverdi og
stadsetningu pjonustuadilans. En pessir tveir peettir vogu pyngst i huga patttakenda vid
eldsneytiskaup. Su litla tryggd sem fram kemur i pvi ad flestir eda 25.4% allra tldu veegi hennar
vera i sjotta seeti af sjo mogulegum stydur vid pa alyktun ad fridindi tryggdarkerfanna vegi
byngra i huga neytenda fremur en huglaeg tryggo til serstaks oliufélags. pvi til frekari stuonings
voru patttakendur skrédir ad tryggdarkjorum ad medaltali hja ramlega tveimur oliufélogum sem
synir ad pjonustuadilinn sjalfur hafi minna veegi en almenn kjor og stadsetning.

[ freedilegri umfjollun ritgerdarinnar er komid inn & hversu mikid anagjan er samofin tryggdinni.
Vidskiptavinir geta verid misanagoir og er pad fyrst vid djupa og vidvarandi ansegju sem
vidskiptavinur myndar tryggd vid fyrirteekid. Vidskiptavinir oliufélaganna svara pvi til langflestir
ad peir séu hvorki anagdir eda 6anaegdir med tryggdarkerfi oliufélaganna eda 45.9% ad
medaltali. I umfjéllun um vidskiptadnagju i kafla 2.1 kemur fram ad vidskiptavinir geta verid &
fimm stigum anaegju. Ef nidurstodur pessarar rannsoknar eru settar i samhengi vid pa flokkun méa
halda pvi fram ad vidskiptavinir oliufélaganna séu flestir & anaegjustigi tvo til fjogur. peir eru

semilega anaegadir en finnast enn audvelt ad faera vidskipti sin annad.

Ahugavert er ad bera nidurstodur saman vid rannsokn Asgerdar i rannsokn 1 i kafla 2.7.
Asgerdur rannsakar par tengsl & milli punktakerfis kreditkortaGitgefanda og tryggdar. Punktakerfi
er eitt form tryggdarkerfa. paer nidurstodur syndu ad patttakendur teldu sig trygga vidskiptavini
sins kortafyrirtaekis i 68.3% tilfella. Par kom einnig fram ad peir téldu i 40.1% tilfella pad vera
engan mun a sinu kortafyriteeki og 6drum kreditkortafyrirteekjum. bPaer nidurstédur bornar saman
vid nidurstdour pessarar kdnnunar eru i takt par sem nidurstdédur pessarar kdnnunar syna ad 46%
telja sig trygga sinu vidskiptaoliufélagi og 64.7% telja engan mun a sinu oliufélagi og 6drum.
Hins vegar var toluverdur afstodumunur milli patttakenda kannananna pegar nidurstédur
spurningarinnar hvort patttakendur teldu liklegt eda Oliklegt ad peir myndu skipta um
viodskiptafyrirtaeki. 1 tilfelli kortafyrirteekjanna toldu 83.3% péatttakenda pad 6liklegt & medan
59.9% i tilfelli oliufélaganna téldu pad liklegt. Ut fra nidurstddum beggja kannananna ma sja

toluverda tryggd vidskiptavina par sem annarsvegar er um ad reda sterka hugrana tryggd hja
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vidskipatvinum kreditkortafyrirteekjanna og hins vegar sterka hegdunartryggd er hja

vidskiptavinum oliufélaganna.

Ef litid er til einstakra oliufélaga hvad vardar ansegju vidskiptavina pa eru nidurstoour
rannsoknarinnar adrar en hin islenska anagjuvog hefur synt undanfarin ar. Islenska anaegjuvogin
synir ad vidskiptavinir eru mest ansegdir med pjonustu Atlantsoliu & &runum 2010-2015 og tronir
oliufélagid & toppnum oll arin. Hins vegar syna nidurstodur pessarar rannsoknar ad flestir
patttakenda eru anegdastir med Orkuna eda samtals 40.1% allra patttakenda.

Oliuidnadurinn er einsleitur idnadur ad pvi leyti ad eldsneyti er ju alltaf eldsneyti. bPad getur pvi
verid askorun i pvi falin fyrir fyrirteeki ad adgreina sig fra samkeppnisadilunum. par sem
adgreining oliufélaganna er ekki ad finna i eldsneytisverdi pa verda oliufélogin ad finna adrar
leidir til pessi i 6drum pjonustupattum oliufélaganna. Oliufélégin bjéda upp a mismikla pjénustu
sem kemur til moéts vid dlikar parfir og 6skir vidskiptavinanna. Sumir kjésa einfaldleika og eru
pvi liklegir vidskiptavinir OB, Orkunnar og Atlantsoliu en adrir setja meira veegi i adra
pjonustupeetti og kjosa pvi ad 6llum likindum fremur ad vera vidskiptavinir N1, Skeljungs eda
Olis. Ljost er af nidurstodum pessarar kdnnunar ad eldsneytisverd skiptir patttakendur miklu
mali pegar valid er um pjonustuadila og tryggdarkjor sem kemur ad sjalfu seér ekki a ovart. pad
eru po adrir peettir sem skipta einnig mali i pessu sambandi eins og regluleg tilbod, fjéldi
Uts6lustada og imynd og ordspor. Stadsetning pjonustuadila, ad hann veeri nalegt heimili
patttakenda skipti mestu mali i pegar patttakenda akvadu hja hvada pjénustuadila seekja etti um

tryggdarkjor hja eda hja 72.4% allra.

par sem oliuféldgin bjoda naer sama kronuafslatt af eldsneyti sem og 6nnur tilbod & eldsneyti eru
eins eda keimlik pa geta teekifeerin til adgreiningar legid einmitt i pessum 6drum pjonustupattum.
Oliuféldgin hafa pegar adgreint sig hvert & sinn hétt par sem Atlantsolia, OB og Orkan byggja &
einfaldleika @ medan Skeljungur, N1 og Olis leggja rika aherslu a fyrirteekjamarkad auk
einstklingsmarkad, baedi med eldsneytispjonustu og annarri pjonustu. Velta ma pé fyrir sér hvort
ad adgreining peirra & einstaklingsmarkadi sé nagjanleg i ljosi pess hversu margir skradir
notendur tryggdarkerfa peirra eru litid virkir allajafna eda 41.1% & méti 39.6% sem eru allajafna

virkir. Pad ma pvi draga pa alyktun ad framsetning, umgjord og edli tryggdarkerfa oliufélaganna

48



i naverandi mynd sé ekki nagjanlega adladandi og jafnvel of flokin i notkun pannig ad stér hluti

skradra notenda sjai sér ekki hag i ad saekja sér serkjorin pratt fyrir ad vera skradir notendur.

Samkvaemt aneagjuvoginni hefur frammistada fyrirtekja ahrif & imynd, veaentingar og mat &
gedum vidskiptavina med fengna pjonustu. Ljost er ad flestir patttakendur eru hlutlausir
adspurdir um anagju peirra a tryggdarkerfum oliufélaganna eda 45.9% allra patttakenda. Pad
geetu pvi falist tekiferi fyrir oliufélogin i pviad reyna ad hafa &hrif & anagju vidskiptavina.
Virdistilbodio i naverandi mynd tryggodarkerfanna og 6drum pjonustupéattum virdast ekKi
negjanlega adladandi i huga patttakenda. Pad geeti pvi verid rad ad endurhugsa pad virdistilbod
og Utfeera nytt sem jafnvel fer fram Gr vaentingum vidskiptavinanna. | kjolfarid atti anagja
vidskiptavina ad aukast. Mikilveegt er svo i framhaldinu ad vidhalda peirri &naegju med
markvissum adgerdum samskiptamarkadsferslu, kynnast vidskiptavinunum betur pannig ad
einfaldara sé ad meeta veentingum peirra Gt allan liftima vidskiptavinarins og par med jafnvel
lengt pann liftima. Auk pess ad taka mark a og betrumbeeta pa peetti sem koma hvad verst Gt ur
anaegjuvoginni pa veeri jafnvel rad fyrir oliuféldgin ad stunda sinar eigin anagjukannanir, ef pau
gara pad ekki na pegar. Kannanir med annarskonar &herslupattum en anagjuvogin leggur aherslu
a pvi pad eru ju fleiri peettir en peir sem par eru meldir sem hafa ahrif & anagju. Petta allt getur

skapad samkeppnisforskot.

Pad ma pvi segja ad tryggdarkerfi oliufélaganna séu tryggdarhvetjandi fyrir vidskiptavini peirra.
Pau eru tryggdarhvetjandi ad pvi leyti ad vidskiptavinir mynda hegdunartryggd og eru tryggir
tryggdarkerfunum sem slikum og peim sérkjérum sem pau veita. Oliufélogin eiga pé téluvert i
land med ad na vidskiptavinum upp & hugrana tryggdarstigid sem etti ad vera markmid peirra
bvi par liggur hin djupa hugleega tryggd. Tryggdarkerfi mé pvi segja sé akjosanleg leid fyrir
oliufélogin til pess ad fa endurtekin vidskipti sama vidskiptavinar og vidhalda pannig
vidskiptasambandinu. Pbau purfa hins vegar ad deila vidskiptavinum sinum med
samkeppnisadilum vegna pess ad peir sekja i kjorin sem slik sama hvada oliufélag stendur par &
bak vid.

AJd pessu s6gdu ma ad akveonu leyti halda pvi fram ad oliufélogin séu ekki ad nyta sér til

fullnustu kosti tryggdarkerfa og par med na avinningi til samraemis vid pad. Oliuféldgin &ttu ad
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geta gert betur i Gtfeerslu sinna tryggdarkerfa og i pvi virdi sem par bjodast vidskiptavinum. Hins
vegar er kostnadarsamt fyrir fyrirteeki ad halda ati tryggdarkerfum og moégulega sja
oliufyrirteekin sér ekki hag i ad breyta par til. Ef til vill eru pau &naegd med pann avinning sem af
peim hljotast ni pegar.

5.1 Takmarkanir og tillogur ad frekari rannsoknum

Styrkur netkannana felst i pvi ad heegt er ad safna svorum & skémmum tima og f& pannig innsyn i
vidhorf péatttakenda med stuttum fyrirvara. Taeknin er préadri en adur sem gerir héfundum
vefkannana & bord vid pessa betur kleift ad greina gogn og komast ad nidurstodum med adstod
forrita & bord vid MonkeySurvey. Hofundur telur ad rannsoknarspurningunni hafi verid svarad
eins vel og haegt med hlidsjon af nidurstddum koénnunarinnar og tilliti til almennrar umfjéllunar
um vidfangsefnid. pratt fyrir ageeti tekninnar vid gerd vefkannana pa getur taeknin einnig
brugdist. Villur geta komid upp i sliku ferli sem gerd rannsdknar er og geta paer komid upp ymist
hja rannsakandanum, meliteekinu sjalfu eda jafnvel patttakendum. Ad pvi gefnu skal fara
geetilega i ad alhafa um pann hép einstaklinga sem svaradi ef slikar villur verda uppvisar. Alls
opnudu konnunina 421 en fra spurningu 2 kom upp kerfisvilla sem héfundur kann ekki skil a.
Athugasemdir sem barust fra patttakendum vegna pessa snéru ad mestu ad pvi ad erfidlega
reyndist ad opna kénnunina eda komast afram eftir spurningu 2 ef kénnunin var tekin i gegnum

spjaldtdlvu og snjallsima.

Hofundur hefdi viljad sja meiri dreifingu & busetu patttakenda. Langflestir patttakenda voru
busettir & hofudborgarsveedinu eda 76.5%. Neestflestir voru iblar Vesturlands og Vestfirda eda
17.2%. S6kum pessarar litlu dreifingu & busetu veeri &dhugavert ad framkvaema samberilega
kénnun & landsbyggdinni og athuga hvort pad sé afstodumunur milli landsbyggdar og
hofudborgasveedisins til tryggdarkerfa oliufélaganna. Einnig veeri dhugavert ad skoda hvort
tekjur einstaklinga hafi einhver ahrif & afstodu til slikra kerfa. Hvort peir sem minna hafa & milli
handanna noti tryggdarkerfi meira, hafi jakveedari afstodu og beri meiri tryggd til oliufélaganna
en peir sem eru efnameiri. Rannsakanda kom & Ovart hversu margir skradra notenda
tryggdarkerfa oliufélaganna eru ekki ad nyta sér tryggdarkjorin allajafna. Fleiri ségdust nota
tryggdarkjorin litid en mikid sem geeti pd skyrst i pvi ad patttakendur telji sig nota tryggdarkjor
litid ef einungis peir nyta sér eldsneytiskjor. Pad veeri pd vert ad athuga hvada raunverulegu
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asteedur liggja par ad baki og jafnvel taka eigindleg viotol vid skrada notendur. Paer nidurstoour

sem kunna ad koma Ur slikri rannsokn geetu verid mjog gagnlegar oliufélégunum.

Almennt hafa ekki verid framkvemdar margar rannsoknir hérlendis & notkun, edli og gagnsemi
tryggdarkerfa islenskra fyrirteekja svo rannsakandi viti til. Pad veri spennandi
rannsoknarverkefni ad athuga hvort tryggdarkerfi sé allajafna ardbeaer markadsleid fyrir fyrirteki
& svo litlum markadi sem Island er, eda hvort kostnadurinn vid pau sé of mikill. Pad er von

hofundar ad fleiri komi i kjolfarid og rannsaki tryggdarkerfi hérlendis.

6. Lokaorod

Ljost er ad neytendur & islenskum eldsneytismarkadi eru ad nyta sér tryggdarkjor og hafa
jakveeda afstoou til slikra kerfa. Nidurstodur syna hinsvegar ad utferslur naverandi vildarkerfa
studla ekki alltaf ad 6yggjandi anaegju medal notenda peirra. Pad er von héfundar ad su rannsokn
sem hér birtist veki athygli hja peim sem bera &byrgd & og standa ad markadsmalum
oliufélaganna og annarra pjonustufyrirteekja og nytist peim til gagns eda frodleiks. Tryggdarkerfi
geta verid mjog arangursrik i vidskiptum séu pau notud rétt en pad getur reynst snuid og erfitt ad

hanna slik kerfi og Gtfeera & pann veg ad pau vinni sem best med fyrirteekinu.
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Hugtaka og efnisordalisti

Vidskiptatryggd

Fimm stig tryggdar
Hugreen tryggd
Hegdunartryggd
Vidskiptadnagja
Tryggdarkerfi
Samskiptamarkadsfaersla

islensku oliuféldgin

Vidaukar

Ageti patttakandi,

Eg er nemandi i BS nami vid vidskiptafreedideild Haskolans & Bifrost. Mig langar til ad bidja pig
leggja mér lid i lokaverkefni minu med pvi ad taka patt i stuttri kbnnun um

tryggdarkerfi/vildarkerfi oliufélaganna. bad tekur adeins faeinar minatur ad svara kénnuninni

sem er 15 spurningar.

Med tryggdarkerfi/vildarkerfi er hér att vid utfaerslu hvers oliufélags & skipulogdum afslattar- eda

vildarkjorum fyrir vidskiptavini svo sem vildarklibba, oliulykla og fridindakort.

Trunadi er heitid vid Urvinnslu svaranna og svor eru ekki rekjanleg til einstakra patttakenda.
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Med fyrirfram pokk,

Lilja Bjorg Eiriksdottir

liljamamma@gmail.com
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Ert pu skradur notandi ad tryggdarkerfi/vildarkerfi eftirfarandi oliufélaga? Hakid

vid pau oliufélég sem eiga vid, eitt eda fleiri.

Atlantsolia

Olis

OB

Skeljungur (Shell)

Orkan

N1

Nei ég er ekki skrad/ur notandi ad neinu tryggdarkerfi/vildarkerfi oliufélaganna
Nei ég kaupi ekki eldsneyti & bil

Hvaoda peettir hafa oftast ahrif a val pitt a oliufélagi pegar pa kaupir eldsneyti?
Radadu i mikilvaegisrdd fra 1-7 par sem talan 1 vegur pyngst osfrv. Merkja parf vid

alla valkosti.

Verd eldsneytis

Gadi pjénustunnar

Stadsetning pjonustuadilans

imynd/ordspor pjonustuadilans

Tilfallandi afsleettir eda tilbod & annarri voru
Tryggd pin vid pjénustuadilann

Adgengi ad annarri voru en eldsneyti, svo sem almennri dagvoru
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3. Hversu mikid notar pu tryggdarkerfi/vildarkerfi oliufelaganna? Vinsamlega merktu

i einn moguleika hja hverju félagi.

Mj6g | Frekar [Hvorki| Frekar | Mjog [ Ekkimed | Vil ekki
mikid | mikid né litio | litid |trygdarkjor| svara

Atlantsolia- lykill“meira fyrir pig"

Olis- lykill/einstakl.eda stgr.kort/vild

Ob-Iykillffrelsi

Skeljungur(Shell)- kort/lykill

Orkan- lykill/kort/"pin st6o"

N1-N1 klibbur

T o

h DO o O

o o

h O o O

Hversu anaegd/ur ertu med tryggoarkerfi oliufélaganna? Vinsamlega merktu i einn

moguleika hja hverju félagi.

Mjdg anaegd/ur
Frekar anagd/ur
Hvorki né

Frekar 6anago/ur
Mjbg 6anaegd/ur

Vil ekki svara

Hversu jakveett er vidhorf pitt almennt til tryggdarkerfa oliufélaganna?

Mjdg jakveett
Frekar jakveett
Hvorki né
Frekar neikveett
Mjog neikveett

Vil ekki svara

Hversu mikil ahrif hofou eftirtalin atridi a val pitt pegar pu akvadst ad sekja um

tryggoarkjor oliufelags? Vinsamlegast merktu i einn méguleika i 6llum rédum.
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Mjég mikil | Frekar mikil | Hvorkiné | Frekar litil | Mjog litil

G0d kjor a eldsneyti

Solustadur naleegt heimili minu

Fjolbreitt Grval annarrar voru

Margir Utsolustadir i bodi

G0d tilbod reglulega

VVegna medmeela annarra

GOd pjonusta & stadnum

Annad

7. Hversu liklegt eda Oliklegt telur pu ad pu myndir faera vidskipti pin yfir til
samkeppnisfyrirtekis & oliumarkadi bydust par betri tryggdarkjor?

a. Mjog liklegt
b. Frekar liklegt
c. Hvorkiné

d. Frekar oliklegt
e. Mijog oliklegt
f. Vil ekki svara

8. Telur pu tryggoarkerfi oliufélaganna auki & tryggd pina vid fyrirtekid?

a. Mjog mikid
b. Frekar mikid
c. Hvorkiné

d. Frekar litid
e. Mjog litid

f. Vil ekki svara

9. Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: “Eg er i vidskiptum

vid mitt naverandi oliufélag pvi pad er hagstaedasti kosturinn fyrir mig”.

a. Mjog sammala
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10.
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11.

o @
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12.

Frekar sammala

Hvorki sammala né 6sammala
Frekar 6sammala

Mjog 6sammaéla

Vil ekki svara

Hversu sammaila eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu: “Eg tel mig vera

tryggan vidskiptavin oliufélags mins”.

Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki sammala né 6sammala
Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

Vil ekki svara

Af hverjum 10 skiptum sem pu kaupir eldsneyti, hversu oft velur pu ad versla vid

annan adila en pann sem pu verslar oftast vid?

Aldrei

1 skipti

2 skipti

3 skipti

4 skipti eda fleiri
Veit ekki

Vil ekki svara

Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdoingu: “Eg met pad svo ad
pad sé enginn munur a minu adal oliuvidskiptafyrirteki og 6drum oliufélogum a

markaonum”.
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Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki sammala né 6sammala
Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

Vil ekki svara
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13. Hvert er kyn pitt?

a.
b.

Kvenkyn
Karlkyn

14. Hver er aldur pinn?

o ®

- ® o O

18-25 ara
26-35 ara
36-45 ara
46-55 ara
56-65 ara

66 ara eda eldri

15. I hvada landshluta byrdu?

o o T

Hofudborgarsveaedio
Vesturland/Vestfirdir
Nordurland
Austurland

Sudurland/Sudurnes
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