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Agrip

Breytingar hafa ordid & neyslumunstri landsmanna sidan & haustmanudum 2008. Folk
fylgist almennt meira med hvernig pad eydir fjarmunum sinum og hafa flest fyrirteeki
landsins gert sér grein fyrir peim breytingum. Farsimafyrirteeki eru par engin
undantekning. Med aukinni samkeppni & farsimamarkadi eru vidskiptavinir ordnir
krofuhardari og eru alltaf ad leita ad einhverju meira og betra, oft fyrir minni pening.

Med hlidsjon af framagreindu er meginmarkmid rannsoknarinnar ad skoda
tryggd & farsimamarkadi. Studst var vid megindlega rannsoknaradferd par sem
spurningalisti var sendur ut til farsimanotenda & 6llum aldri i gegnum veraldarvefinn.
Alls fengust 498 svor og par af voru 407 notud i endanlega greiningu. Lagt var upp
med rannsdknarspurninguna: Hversu mikil tryggd rikir a islenska farsimamarkadnum?
Til studnings rannséknarspurningunni voru jafnframt settar fram eftirfarandi
undirspurningar:  Hversu  mikil er vidhorfstryggdin? Hversu mikil er
hegdunartryggdin? og Hver eru tengslin milli vidhorfstryggdar og hegdunartryggdar?

Helstu nidurstddur rannsoknarinnar voru peer ad almennt séd er frekar mikil
tryggd a farsimamarkadnum par sem han meeldist fyrir ofan medallag. Einnig maldust
vidhorfstryggdin og hegdunartryggdin fyrir ofan medallag. Jakveett samband er & milli
vidhorfstryggdar og hegdunartryggdar sem gefur til kynna ad vidhorfstryggdin hafi
ahrif & hegdunartryggdina.

Samkvaemt rannsokninni er mestu tryggdina ad finna hja vidskiptavinum D en
minnstu tryggdina hja vidskiptavinum B. Nidurstddurnar gefa til kynna ad peir
einstaklingar sem ekki hafa lokid h&skolapréfi, eyda minna en 4000 kr. ad medaltali &
manudi i farsimanotkun og hafa verid lengur i vidskiptum hja sama fyrirteeki en 3 ar
séu tryggustu vidskiptavinirnir.

Ut fra tilteknum nidurstédum rannsoknarinnar dregur héfundur pa alyktun ad
farsimafyrirteki purfi ad einbeita sér betur ad pvi ad auka tryggd vidskiptavina ef peir
vilja n4 eda vidhalda samkeppnisforskoti og syna betri fjarhagslega frammistéou.
Hafa ber i huga ad par sem um hentugleikaurtak er ad reeda ma ekki alhaefa um
nidurstédur rannsoknarinnar en peer attu engu ad sidur ad gefa nokkud glégga mynd

af tryggd & farsimamarkadi.



Abstract

A lot of changes have occurred in the consumption patterns in Iceland since the fall of
2008. People are generally more conscious of how they spend their money and most
companies have become aware of those changes. The mobile phone companies are no
exception in that respect. With increased competition in the mobile phone market,
customers have become more demanding and are always looking for something more
and better, often for less money.

Considering the abovementioned, the main objective of this research is to
examine loyalty in the Icelandic mobile phone market. The research is based on a
quantitative research method whereby a questionnaire was sent out through the
internet to mobile users of all ages. In total 498 responses were received and thereof
407 were used in the final analysis. The research question which the research was
based upon is: How much loyalty is in the Icelandic mobile phone market? To support
the research question the following sub-questions were also set forth: How much is the
attitudinal loyalty? How much is the behavior loyalty? and What is the correlation
between the attitudinal loyalty and the behavior loyalty?

The main findings of the research are that in general fairly much loyalty exists
in the mobile market since its measures above average. The attitudinal loyalty and the
behavior loyalty also measured above average. Positive relationship was found
between the attitudinal loyalty and the behavior loyalty which indicates that attitudinal
loyalty affects the behavior loyalty.

It derives from the research that the mobile company D has the most loyalty in
the market while B has the least loyalty. The findings indicate that the most loyal
customers are individuals who have not graduated from University, spend less than
approximately 4000 ISK on cell phone bills per month and have been customers with
the same company for more than 3 years.

Based on certain findings of the research the author draws the conclusion that
the mobile companies should focus more on increasing loyalty of their customers if
they want to achieve or maintain competitive advantage and show better financial
performance. Still, it should be kept in mind that the research is built on convenience
samplings, hence the results cannot be generalized, although they should give a fairly

clear picture of loyalty in the Icelandic mobile market.



Formali

Meistaraverkefni petta er lokaritgerd til 30 eininga (ECTS) i MS-nadmi i markadsfraedi
og alpjodavidskiptum vid Vidskiptafraedideild Haskola islands haustid 2010.

Mig langar ad pakka leidbeinanda minum Fridriki Eysteinssyni, adjunkt i
markadsfraedi vid Vidskiptafredideild, fyrir gagnlegar og godar abendingar, og
fjolskyldu, vinum og sérfreedingum fyrir gédan studning og Yfirlestur. Ad lokum
pakka eg sérstaklega minum elskulega sambylismanni Pérarni borgeirssyni fyrir
yfirlestur, g6d rdd, hvatningu, studning og umburdarlyndi medan & ritgerdarvinnunni
stod.
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Inngangur

Breytingar hafa ordid & pjodfélagsadsteedum og neyslumunstri landsmanna eftir ad
bankakerfi landsins hrundi haustid 2008. Félk fylgist almennt meira med hvernig pad
eydir fjarmunum sinum. Vidskiptavinir farsimafyrirteekja eru ordnir krofuhardari og
eru alltaf ad leita ad einhverju meira og betra, oft fyrir minni pening. Eftirspurn hefur
aukist jafnt og pétt med aukinni proun og keppast farsimafyrirteekin vid ad koma til
mots vid parfir og veentingar vidskiptavinarins. Finna parf nyjar leidir til ad né til
akvedinna markhoépa. Samkeppni er ordin mikil & milli sterstu islensku
farsimafyrirteekjanna auk pess sem tvd ny farsimafyrirteeki litu dagsins ljos &
sidastlionu ari. Samkeppnin er farin ad ganga ut a tilbod um leegri gjold, afslatti og
jafnvel eitthvad sem er Okeypis (Hildur Oskarsdottir, 2010; Islenska
fjarskiptahandbokin, 2007; Ragnhildur Gudran Palsdoéttir, 2008). Med hlidsjon af
breyttum adsteedum og aherslum farsimafyrirtekja telur héfundur ahugavert ad kanna
hvort tryggd riki & pessum markadi og ef svo er, hve mikil hun er. Vidfangsefni pessa
rannsoknarverkefnis er ad skoda tryggd & islenska farsimamarkadnum. Studst er vid
megindlega rannsoknaradferd.

[ kafla eitt er fjallad almennt um islenska farsimamarkadinn.

[ kafla tvd er fjallad um vérumerkjastjornun og tryggd par sem gerd er grein
fyrir mikilveegi hennar og hvernig freedimenn hafa skilgreint hana hingad til. 1 lok
kaflans eru reeddar malingar & tryggd og rannséknir sem gerdar hafa verid a tryggd a

farsimamorkudum bedi erlendis og hér heima.

[ kafla prju er gerd grein fyrir sjalfri rannsokninni. Kaflanum er skipt nidur i prja
undirkafla: Fyrst er fjallad um patttakendur, pvi naest er gerd grein fyrir melitekinu

og loks eru framkvamd og Urvinnsla utskyra.

| kafla fjégur eru settar fram nidurstodur par sem markmidid er ad svara
rannsoknarspurningunni: Hversu mikil tryggd rikir a islenska farsimamarkadnum? og

undirspurningum hennar.

| fimmta og sidasta kaflanum er umrada par sem m.a. eru dregnar alyktanir af

nidurstddum auk pess sem tilldgur ad frekari rannsoknum og takmarkanir eru reeddar.
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1. Almennt um islenska farsimamarkadinn

1.1 Fjarskiptamarkadurinn & Islandi

Miklar breytingar hafa ordid a fjarskiptamarkadnum sidustu ar. Ny fyrirteeki hafa
verid stofnud, fyrirteki hafa sameinast og nyjar vorur hafa komid & markadinn. Allt
hefur petta ahrif til breytinga (Pdst- og fjarskiptastofnun, 2010).

A islandi eru starfandi sex farsimafyrirteeki sem eru Siminn (Siminn hf.),
Vodafone (Og fjarskipti ehf.), Tal (IP-fjarskipti ehf.), Ring (Siminn hf.), Alterna og
Nova (Novator ehf.). Siminn er stersta fjarskiptafyrirteekid og rekur bedi
talsimapjonustu 4 fastaneti og farsimapjonustu auk internetpjonustu og
breidbandssjonvarps. Arid 2007 var fjarskiptanet Simans skilid fra annarri starfsemi
hans og stofnad sérstakt félag um rekstur pess, Mila ehf., en badi félogin eru i eigu
Skipta hf. Vodafone er naststaerst og rekur talsimapjénustu og farsimapjonustu auk
internetpjonustu og breidbandssjonvarps. Vodafone er i eigu Teymis hf. og vard til vid
sameiningu priggja fyrirteekja sem &dur storfudu & fjarskiptamarkadnum, p.e.
islandssima, Tals og Hall6. Tal (4dur Hive) er dotturfyrirteeki Teymis hf. og
endurselur talsimapjonustu og farsimapjénustu auk internetpjonustu. Fyrirteekin Tal
0g SKO sameinudust & arinu 2008. | jani 2010 keypti Audur | fagfjarfestasjodur sif.
Tal. Nova hof starfsemi i lok arsins 2007 og rekur farsimapjénustu (Post- og
fjarskiptastofnun, 2010). Ring var stofnad i lok ars 2009 og er fyrirframgreidd
farsimapjonusta & vegum Simans (Ring, 2010). Alterna er nyjasta fjarskiptafyrirteekio
en pad héf innreid sina a islenska fjarskiptamarkadinn i januar arido 2010. bar er
eingdngu bodid upp & farsimapjénustu en a neaestu misserum er atlunin ad bjdda
jafnframt upp a adra almenna fjarskiptapjonustu. Alterna rekur sina eigin simstdd og
dreifikerfi en er par ad auki med reikisamning vid Simann sem neer til alls landsins
(Alterna, 2010). bar sem tvo sidastnefndu farsimafyrirteekin eru svo nylega stofnud er
markadshlutdeild peirra ekki ad finna i skyrslu fra Post- og fjarskiptastofnun fyrir fyrri
helming ars 2009 eda arid 2008.

Pegar litid er & markadshlutdeild farsimafyrirteekjanna (sjd mynd 1.1) fyrir arid
2008 skiptist hun pannig ad Siminn var med 52%, Vodafone 35%, Nova 8% og Tal
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5%. A fyrri helmingi arsins 2009 (sja mynd 1.2) breyttust hlutfollin verulega en pa var
Siminn med 46%, VVodafone 31%, Nova 17% og Tal 6%. Ekki liggja fyrir nyrri tolur

um markadahlutdeild en paer sem nefndar eru hér. Markadshlutdeild er mald at fra

fjolda vidskiptavina fyrirteekjanna (Post- og fjarskiptastofnun, 2010).

8%

2008

mSiminn MW Vodafone

5%

MNowva

W Tal

Mynd 1.1. Markadshlutdeild farsimafyrirteekjanna fyrir arid 2008

Heimild: Post- og fjarskiptastofnun (2010).

17%

2009

WSiminn MWYodafone

6%

Nova

46%

W Tal

Mynd 1.2. Markadshlutdeild farsimafyrirteekjanna fyrir fyrri helming arsins 2009

Heimild: Post- og fjarskiptastofnun (2010).

Oll framangreind farsimafyrirtzeki bjéda upp a fyrirframgreidd simakort og

askriftarsamninga nema Ring. Audvelt er ad skipta um farsimafyrirteeki par sem

kostnadurinn er enginn og ekki parf ad skipta um simantmer. bad er yfirleitt gert med

einu simtali og farsimafyrirteekid sér um afganginn.

Ofangreind fyrirteki hafa & sidustu misserum keppst vid ad bjoéda sem

hagstaedust tilbod og samninga. Samkeppnin er greinilega mikil. Ur télum um
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markadshlutdeild farsimafyrirteekjanna hér ad framan mé lesa ad margir notendur hafa
skipt um simafyrirteeki oftar en einu sinni & pessu timabili (Liv Bergporsdottir, 2009;
Pést- og fjarskiptastofnun, 2010). Er pad mat héfundar ad farsimafyrirteekin einblini
of mikid & skammtimalausnir vid ad na inn sem flestum nyjum vidskiptavinum og
reekti ekki tengslin vid trygga vidskiptavini nogu vel. Med slikum adgerdum eiga
farsimafyrirteekin pad & heettu ad missa trygga vidskiptavini og minnka hagnad sinn til
lengri tima (Hildur Oskarsdéttir, 2010). Med pvi ad horfa um of & 6flun nyrra
vidskiptavina geta fyrirteki lent i pvi ad leggja of mikla &dherslu & skammtimaadgerdir,
eins og afsleetti og auglysingar sem lada ad vidskiptavini en eru ekki endilega til pess
fallnar ad fa& vidskiptavinina til ad kaupa aftur af peim pjonustu (Helgesen og Nesset,
2007; Voon, 2006).
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2. Skilgreiningar a nokkrum hugtokum

2.1 Vérumerkjastjornun

Fyrirteeki verja miklum fjarhaedum i ad komast ad pvi hvad vidskiptavinir peirra hugsa
um vorumerki sin (Raggio og Leone, 2006). Sterk vorumerki hafa merkingarprungna
imynd i huga vidskiptavinarins (Keller, 1993). Sterk, jakved og -einstok
vorumerkjaimynd adskilur vérumerkid fra 6drum og hefur jakveed ahrif a kauphegdun
(Gordon, Calantone og di Benedetto, Calatone og Gordon, 1993; McEnally og de
Chernatony, 1999). Ef litid er til sdgunnar ma sja ad fyrirteeki & neytendamarkadi
(consumer market) sem hafa einbeitt sér ad voérumerkjastjornun hafa aukid
samkeppnisforskot sitt og synt betri fjarhagslega frammistodu (Mudambi, 2002).
Vérumerkjastjornun (brand management) og voérumerkjavirdi (brand equity) verda
sifellt mikilveegari og synt hefur verid fram & ad imynd (meaning) vérumerkis getur
haft Urslitadhrif pegar vidskiptavinur velur sér vérumerki (Aaker, 1991).

Fraedasvid vorumerkjastjornunar er ungt og ekki eru allir endilega a eitt sattir um
hvada adferdir eru veenlegastar til ad byggja upp sterkt vorumerki. pegar Kevin Keller
(1993; 2001; 2003) kynnti til sogunnar hugtakid vidskiptavinagrundad

vorumerkjavirdi (CBBE) fél pad i sér umtalsvert framlag til freedasvidsins.

Vorumerkjavirdi samkvemt Keller verdur til pegar vorumerkjapekking (brand
knowledge), sem skiptist i vitund og imynd, hefur &hrif & vidbrégd/svorun neytanda
vid markadsadgerdum. Sterkt vorumerki er ein af veromaetustu éapreifanlegu eignum
sem fyrirtaeki getur att (Keller, 1993).

Avinningurinn af jakvaedu, vidskiptavinagrundudu vérumerkjavirdi er folginn i

aukinni framlegd og/eda meira seldu magni eins og synt er i likaninu hér ad nedan.
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Vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi

TEK OG TOL: BEKKINGARAHRIF: AVINMNINGUR:

Mynd 2.3. Vidskiptavinagrundad vérumerkjavirdi (CBBE)

Heimild: Keller (1993; 2003) og Fridrik Eysteinsson (2010).

Mynd 2.3 synir tekin og tolin sem notud eru til ad skapa og vidhalda
bekkingarahrifunum sem aftur skapa avinninginn. bau skiptast i prennt: i) Val a

vorumerkjaaudkennum, ii) samval s6luradanna og iii) tengingar annarra.

Fyrsta leidin til ad byggja upp vidskiptavinagrundad vérumerkjavirdi er ad velja
vorumerkisaudkenni sem felst i pvi ad velja nafn og vefslod fyrir voéruna eda
fyrirteekid auk myndmerkis, takns, figura, slagords, auglysingastefs og pakkninga.
Huga parf vel ad pvi ad ofangreind audkenni séu minnisted, adldogunarhef,
merkingarprungin, viokunnanleg, yfirferanleg og verndanleg (Keller, 1993) pegar pau

eru valin.
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Onnur leid sem notud er vid uppbyggingu & vidskiptavinagrundudu
vorumerkjavirdi er samval sélurddanna. Sélurddarnir fjorir eru: Vara, verd, dreifileidir
og kynningarstarf. Varan er pad sem selt er, hvort sem pad eru skynjud gaedi vérunnar
(&preifanleg) eda imynd tengd vorumerkinu (6apreifanleg). Verd er su greidsla sem
vidskiptavinur parf ad inna af hendi til ad fa tiltekna voru eda pjonustu. Dreifileidir
sndast um hvernig vidskiptavinir geta nalgast voruna og er haegt ad nota tveer leidir;
annars vegar beina dreifingu og hins vegar dreifingu i gegnum millilidi.
Kynningarstarf felst i pvi ad hafa ahrif & og nd meiri vorumerkispekkingu sem felst i
bvi ad skapa vitund og bia til og styrkja jakveed og einstok hugrenningatengsl.
Kynningarradarnir sem notadir eru til pess eru auglysingar, s6luhvatar, vidburdir
(kostanir), almannatengsl og umfjéllun og loks personuleg s6lumennska. Mikilvegt er

ad kynningarradarnir seu samhafdir og samremdir (Keller, 1993).

Tengingar annarra er svo pridja leidin sem Keller nefnir. Vérumerkid er pa tengt
vid eitthvad sem hefur merkingu i huga félks, eins og fyrirteekid, upprunaland,
dreifileid, onnur vorumerki, abeking eda vidburd (Keller, 1993). Med tengingu

annarra er reynt ad skapa ny hugrenningatengsl eda styrkja pau sem fyrir eru.

Ofangreindar prjar leidir eru atladar til ad auka vitund vidskiptavina um
vidkomandi vérumerki og/eda skapa jakvaed, sterk og einstok hugrenningatengsl vid
pad. Ef allt gengur ad dskum getur avinningurinn ordid margvislegur og falist m.a. i
fleiri neytendum sem ekki eru jafn vidkvemir fyrir verdi, versla oftar og kaupa meira
magn i einu, og i leegri breytilegum kostnadi. Med 6drum ordum eykst framlegd a
einingu og/eda magn (Keller, 1993; 2003).

Melingar & vitund og imynd og avinningi vorumerkjavirdisins eru mikilvaegar.
pratt fyrir ad vorumerkid hafi jakveett vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi geta
ymsir utanadkomandi paettir gert pad ad verkum ad tileetladur arangur neest ekki. pvi
verda stjornendur vérumerkja ad fylgjast vel med markadnum. Oft er nog ad lagfera
hlutina adeins en stundum er vorumerkid ordid pad laskad ad miklar breytingar purfa

ad eiga sér stad og i verstu tilfellunum parf ad endurstadfaera vorumerkid.

pratt fyrir ad Keller notist vid ofangreint likan til ad lysa pvi hvernig virdi

vorumerkis er byggt upp hefur hann jafnframt buid til frekari Gtfaerslu & pvi sem hann
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kynnti  fyrst til sogunnar 4&rid 2001. bad likan Kkallar hann pyramida
vidskiptavinagrundads vorumerkjavirdis (sja mynd 4).

(vidhorf/hegdun)
Mat Tilfinningar
(heilinn) (hjartad)
Frammistada Imynd
Vorutengdir Vérumerkistengdir
peettir peettir

/ \

Mynd 2.4. Pyramidi vidskiptavinagrundads vorumerkjavirdis

Heimild: Keller (2001).

Eins og sést & mynd 2.4 er sterkt vorumerki byggt upp i fjorum skrefum sem
innihalda sex flokka. beir eru: Vitund (salience), frammistada (performance), imynd
(imagery), mat (judgements), tilfinningar (feelings) og tryggd (resonance). Markmid

uppbyggingarinnar er ad komast & toppinn & pyramidanum — ad tryggdinni.

[ fyrsta skrefinu, sem nefnist vitund, er tilgangurinn ad bua til vérumerkjavitund
og mynda tengsl vid voruflokkinn sem varan tilheyrir, eda dkvedna porf (Keller, 2001;
2003). Annad skrefid skiptist i tvo flokka; frammistodu og imynd. Hér er reynt ad
komast ad pvi fyrir hvad vorumerkid stendur i huga vidskiptavinarins. pridja skrefid
snyst um hvernig vidskiptavinurinn bregst vid vérumerkinu ut fra vitund, frammistéou
og imynd pess. Hér skipta mat (heilinn) hans og tilfinningar (hjartad) mali. i fjorda og
sidasta skrefinu breytast vidbrogd vidskiptavinarins i einleegt, virkt og tryggt samband
vid vorumerkid. Hér hefur tindi pyramidans, tryggd, sem er Oskastada hvers

vorumerkis, verid nao (Keller, 2001).

-15-



2.2 Tryggo

Upphaflegar rannsoknir sem gerdar voru a tryggd voru i tengslum vid apreifanlega
petti (Cunningham, 1956; Day, 1969; Tucker, 1964). Tryggd var skilgreind af
Cunningham (1956) sem naudsynleg porf heimils til ad kaupa inn yfir einhvern
akvedinn tima. Mikid vatn hefur runnid til sjavar sidan og med timanum hafa
skilgreiningar & hugtakinu og melingar & pvi ordid fléknari (Jones og Taylor, 2007).
Tryggd hefur verid skilgreind af Oliver (1999) sem ,,djupsted skuldbinding til
endurkaupa eda ad vera tidur kaupandi a valinni voru eda pjonustu jafnt og pétt i
langan tima. Sama vérumerki er pvi keypt pratt fyrir ahrif eda areiti fra umhverfinu og
markadsadgerdum sem geetu haft ahrif i pa veru ad vidskiptavinur hneigdist til ad

skipta”.

I rannsoknum 4 tryggd hafa fraedimenn synt fram & ad hugtakid hefur margar
viddir. Flestir eru sammala um ad tryggd skiptist i tveer viddir; annars vegar
vidhorfstryggd (attitudinal loyalty) og hins vegar hegdunartryggd (behavioural
loyalty) (Chaudhuri og Holbrook, 2001; Chitty, Ward og Chua, 2007; Dick og Basu,
1994; Ganesh, Arnold og Reynolds, 2000; Jacoby og Kyner, 1973; Keller, 2003; Li og
Petrick, 2008; Pritchard, Havitz og Howard, 1999).

Vidhorfstryggd lysir afstoou neytandans til vérumerkisins (Chiou og Droge,
2006). Hun snyst um tilfinningar og hugleegt alit vidskiptavinarins gagnvart vorunni.
Hagt er ad segja um vidskiptavini sem hafa mikla vidhorfstryggd til vérumerkis ad
peir séu hreinlega i langtimaastarsambandi vid pad. Peir liti & pad sem sitt uppahald og
hugsi til pess med tilhlokkun (Backman og Crompton, 1991; Evanschitzky,
Gopalkrishnan, Plassman, Meffert og Niessing, 2007; Keller, 2003). Til ad byggja upp
vidhorfstryggd gagnvart voru/pjonustu eda fyrirteeki parf meira en einfaldar
markadsadgerdir. Jakveett vidhorf til voru/pjonustu eda fyrirteekis verdur til a lbngum
tima (Kumar og Sha, 2004). En pratt fyrir ad vidskiptavinur hafi jakveett vidhorf til
vorumerkisins og meli jafnvel med pvi vid adra pydir pad ekki endilega ad hann
kaupi vorumerkid pvi ad hann hefur kannski einfaldlega ekki efni & pvi (Donnelly,
2009).
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A hinn bdginn snyst hegdunartryggd um hvernig vidskiptavinur hegdar sér
gagnvart vorumerki, hversu liklegur hann er til ad kaupa vorumerkid aftur, skipta um
vorumerki eda ad kaupa vorumerkid i fyrsta sinn (Brown, 1952; Chiou og Droge,
2006, Cunningham, 1956, Frank, 1962, Jones og Taylor, 2007, Se-Hyuk, 1996). bratt
fyrir ad i hegdunarvidd eigi ad felast endurtekin kaup & vorumerkinu hafa TePeci
(1999) og Donelly (2009) gagnrynt pad og haldid pvi fram ad endurtekin kaup syni
ekki endilega fram & ad vidskiptavinur hafi djupsteda salfreedilega skuldbindingu vid
vorumerkid. Sem dami getur hotelgestur sem gistir alltaf @ sama hotelinu i sama
hverfinu fert sig yfir & annad hotel sem bydur upp & betri pjonustu fyrir hann
(Donnelly, 2009). Samkveemt pessu eru endurtekin kaup ekki alltaf avisun &

skuldbindingu eda tryggd heldur geta utanadkomandi peettir haft par ahrif.

Nylegar rannsoknir hafa leitt i [jos ad ofangreindar viddir eru hadar hvor annarri
par sem paer hafa synt ad sterk og jakveed vidhorf til voérumerkisins hafa ahrif a
hegdunartryggd (Aaker, 1996; Evanschitzky o.fl., 2007; Keller, 1998).

Tryggd er talin vera toppurinn a arangursriku markadsstarfi (Helgesen og
Nesset, 2007; VVoon, 2006) og er han talin gegna lykilhlutverki i langlifi vorumerkis
(Krishnamurthi og Raj, 1991). Hays og Hill (2006) hafa m.a. synt fram & ad tryggo
hefur jakvaed og sterk ahrif & afkomu fyrirteekja. Rannsoknir hafa synt ad tryggir
vidskiptavinir eru ardberari en Otryggir pvi ad peir kaupa meira og eru tilbunir ad
greida harra verd (O’Brien og Jones, 1995; Peppers og Rogers, 2004). [ pvi sambandi
skal bent a ad par sem kostnadurinn vid ad nad i nyja vidskiptavini er har og
hagnadurinn af tryggd peirra vex med timanum, er lykilatridi fyrir fyrirteeki ad leggja
reekt vid trygga vidskiptavini og gera pa enn tryggari vorumerkjum sinum pvi ad
avinningurinn felst i meiri ardsemi fyrir fyrirteekid (Bolton, Kannan og Bramlett 2000;
Bolton, Lemon og Verhoef, 2004; Dekimpe, Steenkamp og Mellens, 1997; Reichheld
1996; 2001). Til ad mynda er kostnadurinn vid ad nalgast nyjan vidskiptavin sex
sinnum heerri en vid ad halda i ndverandi vidskiptavin (Chan, Lau, Lui, Ng, Tam og
Tong, 2001, Rosenburg og Czepiel, 1983).

pPad hefur lengi verio markmid hja fyrirtekjum sem vilja vidhalda
samkeppnisforskoti sinu ad halda i trygga vidskiptavini (Bharadwaj, Varadarajan og
Fahy, 1993) pvi ad peir tala jakveett um vorumerkid og eru par med dkeypis auglysing
fyrir pad (Shoemaker og Lewis, 1999). Tryggir vidskiptavinir hjalpa til vid ad byggja
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upp fyrirteeki med pvi ad kaupa meira, greida haerra verd og mala med nyjungum
(Ganesh, Arnold og Reynolds, 2000). Tryggir vidskiptavinir geta par med leitt til
aukinna tekna fyrir fyrirteekid og hagnadar (Aaker, 1992; Ostrowski, O‘Brien og
Gordon, 1993; Reichheld, 1996; Terrill, Middlebrooks og American Marketing
Association, 2000). Tryggur vidskiptavinur kaupir nefnilega sama vérumerkid aftur
og aftur, hann kaupir mikid af pvi og malir med pvi vid adra (Hepworth og Mateus,
1994). Hér skal jafnframt nefnt ad ef bornir eru saman tryggir vidskiptavinir og
oOtryggir eru peir 6tryggu mun ahrifagjarnari pegar um neikveeda umfjollun um tiltekna

voru eda pjonustu er ad reda (Donio, Massari og Passiante, 2006).

Af framangreindu ma sja ad mikilveegt er fyrir fyrirteeki ad halda i trygga
vidskiptavini og styrkja tryggd vidskiptavinar & markadnum til ad 6dlast forskot &

samkeppnisadila.

2.3 Malingar & tryggd

Eins og fram kom i kafla 2.1 skipa reglulegar mealingar & uppsprettu (vitund og

imynd) og avinningi vorumerkja mikilveegan sess i vorumerkjastjornun.

Tryggd er meaeld med megindlegri rannsdknaradferd (quantitative) par sem
spurningalisti er lagdur fyrir neytendur. Oftast er um ad raeda 5 til 7 spurningar sem
eru notadar til ad meela vidhorfs- og hegdunartryggd. Til eru ymsir skalar (scales) fyrir

tryggd og geta peir verid mismunandi eftir pvi hvort meaela & véru eda pjonustu.

Vidhorfstryggd hefur verid maeld m.a. med pvi ad athuga hversu liklegur
neytandi er til ad maela med vorumerkinu (Boulding, Kalra, Stealin og Zeithaml,
1993), vilja hans til endurkaupa (Anderson and Sullivan, 1993; Cronin og Taylor,
1992; Narayandas, 1996) og hversu liklegur hann er til ad greida heerra verd fyrir

vorumerkid (Narayandas, 1996; Zeithaml, Berry og Parasuraman,1996).

Hegdunartryggd hefur m.a. verio mald sem liklegur valkostur fyrir vorumerki til

lengri tima (Carpenter og Lehmann, 1985; Colombo og Morrison, 1989; Dekimpe
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o.fl., 1997; Jeuland, 1979) og einnig hversu mikla léngum vidskiptavinur hefur til ad
skipta yfir i annad vorumerki (Raju, Srinivasan og Lal, 1990).

A Tslandi hafa ekki verid gerdar margar rannsoknir & tryggd a farsimamarkadi.
Vert er po ad nefna meistararitgerd fra arinu 2008 eftir Ragnhildi Gudranu Palsdottur
sem fjallar um tryggd ungmenna (12-17 &ra) a pessum markadi. Nidurstédur peirrar
ritgerdar voru m.a. peaer ad stalkur eru tryggari vidskiptavinir en drengir og

vidskiptavinir Simans eru tryggari en vidskiptavinir Vodafone.

Hofundur hafdi  samband med tolvuposti  vid alla  markadsstjora
farsimafyrirteekjanna sex en engar upplysingar fengust fra peim um rannsoknir eda

kannanir & tryggad.

Hofundur fann nokkrar rannsoknir sem fjalla um tryggd a farsimamarkadnum
erlendis (sja til deemis Aydin og Ozer, 2005; Deng, Lu, Wei og Zhang, 2009; Feng og
Zhang, 2009; Gerpott, Rams og Schindler 2001; Jia og Yan, 2005; Kapil og Kapil,
2010; Kim, Park, og Jeong, 2004; Lee og Feick, 2001; Nokia Siemens Network, 2009;
Quiroga og Filho, 2008). Nidurstodur ar peim rannséknum syna m.a. ad pjonustugeedi
eru naudsynleg en ekki nagjanleg fyrir tryggd, ad ymist litil eda mikil tryggd meelist &
tilteknum farsimamdorkudum, ad traust, &naegja og skiptikostnadur hafa ahrif & tryggd
0g ad anegja leidir af ser tryggd.

Fjolmargir freedimenn hafa komist ad peirri nidurstodu ad marktaek tengsl séu a
milli tryggdar og arangurs (solu/hagnadar) fyrirteekja (Anderson og Fornell, 1994;
Anderson, Fornell og Lehmann, 1994; Gummesson, 1993; Hallowell, 1996; Heskett,
Sasser og Hart, 1990; Heskett, Jones, Love Man, Sasser, og Schlesinger, 1994; Jones
og Sasser, 1995; Nelson, Rust, Zahorik, Rose, Batalden og Siemanski, 1992;
Reichheld, 1996; Reichheld og Sasser, 1990; Rust and Zahorik, 1991; Rust, Zahorik
og Keiningham, 1995; Schneider og Bowen, 1995; Storbacka, Strandvik og Gronroos,
1994; Yee, Yeung og Cheng, 2010; Zeithaml, Parasuraman og Berry, 1990).

Hvad farsimafyrirteeki vardar hafa Gerpott o.fl. (2001) sérstaklega bent a ad
pegar vidskiptavinur hefur bundist dkvednu farsimafyrirteki til lengri tima sé pad

hlutfallslega mikilvaegara fyrir arangur farsimafyrirtaekis en i 6drum geirum.
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Ein helsta heimild um tryggd & farsimamarkadi er skyrsla sem Nokia Siemens
Network 1ét gera ario 2009. Han fjallar um hvernig haegt er ad bua til tryggd
vidskiptavinar & farsimamorkudum. Rannsoknin byggist & um 12.000 vidtélum sem
tekin voru i atta léndum; i Bretlandi, byskalandi, Russlandi, Kina, Pakistan,
Indénesiu, Sudur-Afriku og Brasiliu. HGn leiddi i 1jés ad litil tryggd rikir & proudum
morkudum (mature markets) & medan mikil tryggd rikti & nymdérkudum (emerging

markets). Notadar voru fimm fullyrdingar til ad meta tryggdina en peer eru:

=

Petta er eina farsimafyrirteekid sem ég mun nota.

2. betta er eitt af nokkrum farsimafyrirteekjum sem ég hef ihugad ad nota.

3. Eg vel petta farsimafyrirtaeki fram yfir énnur en pad er ekki endilega pad eina
sem kemur til greina.

4. Ppetta er ekki farsimafyrirteekio sem ég mun skipta vid i framtidinni.

5. Eg veit ekki.

I skyrslunni midast mikil eda litil tryggd vid hversu hatt hlutafall fer yfir eda
undir 50%. Sem demi um helstu nidurstédur pd voru Indoénesia, Kina, Pakistan,
Russland og Brasilia fyrir nedan 50% vardandi fullyrdinguna: Eg vel petta
farsimafyrirteeki fram yfir 6nnur en pad er ekki endilega pad eina sem kemur til
greina, & medan Pyskaland, Bretland og Bandarikin voru 61l med svarhlutfall yfir
50%. Indonesia, Pakistan og Russland voru med aberandi hatt svarhlutfall vid
fullyrdingunni: Petta er eina farsimafyrirteekid sem ég mun nota, & medan préudu
farsimamarkadslondin, byskaland, Bretland og Bandarikin, voru med mjog lagt
présentuhlutfall par. Af framangreindu ma sja ad mikill munur virdist vera & proudum
morkudum og nymorkudum hvad petta vardar. Samkvemt nidurstddum
rannsoknarinnar eru notendur & proudum morkudum opnari fyrir tilbodum og
adladandi ,,pokkum* frd samkeppnisadilum, sem getur pytt ad ekkert farsimafyrirtaeki
getur verid veerukert og atlast til ad tryggir vidskiptavinir pess verdi hja pvi i langan
tima nema pad geri sérstakar radstafanir til ad gera pa ansegdari og tryggari (Nokia
Siemens Network, 2009).

[ pessu samhengi méa nefna ad farsimafyrirteeki & nymérkudum eins og i
Rasslandi, Indénesiu og Pakistan eru hugsanlega med tryggan vidskiptavinahop eins
og er. Hofundar skyrslunnar telja hins vegar ad eftir pvi sem markadir proast frekar

geti farsimafyrirteekin ekki stolad & pennan trygga hop og verdi ad hafa meira fyrir pvi
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ad halda vidskipavinum sinum. bad pydir med 6¢drum ordum ad farsimafyrirteki &
nymorkudum, sem hafa einbeitt sér ad pvi ad rekta samband vid eda halda i
(retention) vidskiptavini sina, hafa ndd ad adgreina sig fra 6drum farsimafyrirtekjum i
teeka tid og komist pannig fram ar samkeppnisadilum sem ekki hafa verid eins
vakandi. Slikir samkeppnisadilar purfa oft ad horfa & eftir fyrrum tryggu sinum
vidskiptavinum hverfa a braut (Nokia Siemens Network, 2009).

I pessum kafla hefur verid vikid ad fraedilegri umfjollun um tryggd, m.a. &
erlendum farsimamarkadi. Eins og adur segir hafa po ekki verid gerdar miklar
rannsoknir & tryggd & islenska farsimamarkadnum. Telur héfundur brynt ad beeta Ur
bvi. I nasta kafla verdur pvi vikid ad rannsokn hofundar par sem reynt verdur ad svara
rannsoknarspurningunni: Hversu mikil tryggd rikir & islenska farsimamarkadnum?

Henni til studnings eru settar fram eftirfarandi undirspurningar:

e Hversu mikil er vidhorfstryggdin?
e Hversu mikil er hegdunartryggdin?

e Hver eru tengslin milli vidhorfstryggdar og hegdunartryggdar?

Auk pess ad svara ofangreindum spurningum er tlunin ad skoda svor vid ymsu
er vardar tryggd og bera saman einstakar breytur til ad fa skyrari mynd af tryggd a

islenska farsimamarkadnum.
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3. Aoferodafraeoi

Rannsoknin var framkvemd med megindlegri adferd par sem spurningakénnun var

notuod.

3.1 batttakendur

Notast var vid hentugleikadrtak. Flestir patttakenda, eda um 350, svorudu
spurningalistanum i gegnum Facebook-vefinn og i gegnum tolvupdst sem hofundur
sendi til peirra sem hann vissi ad ekki voru med Facebook. Adrir sem svérudu voru
nemar vid Haskola islands. Alls fengust 498 svor en 407 af peim voru notud vid
endanlega greiningu. batttakendur voru farsimnotendur & 6llum aldri og af badum

kynjum.

3.2 Mealiteki

Spurningalistinn samanstendur af 19 lokudum spurningum.

[ fyrri hluta spurningalistans eru fyrstu tveer spurningarnar siuspurningar, st
pridja fjallar um nuverandi farsimafyrirteeki vidkomandi og & eftir henni koma fjérar
fullyrdingar og ein spurning sem eiga ad meala viddina Tryggd sem skiptist i
Vidhorfstryggd og Hegdunartryggd. Med fyrstu fjéru fullyrdingunum var leitast vid
ad mela Vidhorfstryggd og er paer ad finna i grein eftir Jyh-Shen Chiou og Cornelia
Droge (2006). bar eru upprunalega préadar af Selin, Howard, Udd og Cable (1988)
0og Muncy (1983) (sja einnig Pritchard o.fl., 1999). bar voru pyddar yfir & islensku

med farsimafyrirteki i huga og eru eftirfarandi:

4. Ef ég pyrfti ad velja simafyrirtaeki upp & nytt, myndi ég kjosa mitt naverandi

farsimafyrirtaeki.
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5. Eg er i vidskiptum vid niverandi farsimafyrirtaeki pvi ad pad er besti

kosturinn fyrir mig.
6. Eg tel mig vera tryggan vidskiptavin hja minu niverandi farsimafyrirtaeki.

7. Eg tel ad pad sé enginn munur & minu niverandi farsimafyrirtaeki og 68rum

farsimafyrirteekjum & markadonum.

Spurninguna sem notud er til a® mela Hegdunartryggd er ad finna i grein eftir
porhall Orn Gudlaugsson og Fridrik Eysteinsson (2010). bessi spurning er

eftirfarandi:

8. Hversu liklegt eda Oliklegt er ad pu skiptir um farsimafyrirteki & neestu 6

manudum?

Allar spurningarnar i fyrri hlutanum voru skylduspurningar (required questions)

sem allir 407 patttakendurnir purftu ad svara.

Ofangreindar spurningar voru & Likert-kvardanum 1-5, par sem 1 stod fyrir
,Mjog 0sammala eda mjog oliklegt™ og 5 fyrir ,,mjog sammala eda mjog liklegt™. Vid
arvinnslu gagna purfti ad snta kvérdum tveggja spurninga vid, en pad eru spurningar
709 8.

[ bakgrunnsspurningunum (sjé toflu 4.1) er spurt um néverandi farsimafyrirteeki,
hvort viokomandi hafi skipt um farsimafyrirteeki a sidastlionum tolf manudum og ef
svo er, hja hverjum peir voru &dur i vidskiptum, hvort vidkomandi var i askrift eda
ekki, um medaltal upphada & farsimareikningum, lengd vidskipta hja nuverandi
farsimafyrirteeki, hja hverjum peir myndu hefja vidskipti ef naverandi farsimafyrirtaeki
hetti, um kyn patttakenda, aldur, busetu, hjuskaparstddu og menntun. Pessar
bakgrunnsspurningar eiga ad hjalpa til vid Urvinnslu rannséknarinnar.

Spurningalistann i heild sinni ma sja i vidauka 1.
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3.3 Framkvaeemd og urvinnsla

Spurningarnar voru pyddar Gr ensku yfir & islensku og sidan sendar til nokkurra
nemenda i Vidskiptafredideild HI til forprofunar. Eftir ad nokkrar athugasemdir
barust var nokkrum spurningum breytt. Fullbdinn spurningalisti var sendur til
patttakenda midvikudaginn 4. agust 2010 og svorun lauk premur vikum sidar,
midvikudaginn 25. agust. Nokkrar itrekanir voru sendar Ut a timabilinu. patttakendum
var gert kleift ad senda héfundi athugasemdir og spurningar ef einhverjar veaeru. Engar
athugasemdir barust. Notast var vid vefsiduna CreateSurvey.com til ad Utbla og birta
spurningalistann a veraldarvefnum. Eftir ad nidurstédur fengust voru peer teknar til
arvinnslu i excel (Excel 2007) og vid endanlega drvinnslu var studst vid Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS 17.0). Notast var vid lysandi tolfredi (medaltal
og stadalfravik) asamt krosst6flum (crosstabs), ki-kvadrat (chi-square) og fylgniprof
(correlations). Einnig var alyktandi tolfreedi notud, t-prof (t-test) og dreifigreining
(analysis of variance-ANOVA) gerd. Voru pessi prof notud til ad sja hvort munur eda
tengsl veeru & milli adkvedinna vidda, breyta eda hopa. Allar nidurstéour ar
tolfreediprofum voru settar fram med 95% vissu. Bakgrunnsspurningar voru skodadar
til ad f& nanari upplysingar um patttakendur og einnig til ad préfa hvort munur eda

tengsl veeru & milli peirra samanborid vid svor ur akvednum spurningum eda viddum.

par sem spurningarnar fimm (sja toflu 4.2) sem er ad finna i viddunum premur
(sja toflu 4.2) eru byggoar & vidurkenndum spurningalistum verdur ad telja ad
pattagreining sé ekki aridandi. Par af leidandi var maling & innri areidanleika pattanna
fimm latin nagja. Innri areidanleiki er maeldur med Cronbachs alfa (o)) og er algengt
viomid ad meling sé ekki mikid leegri en a=0,7 (Nunnally, 1978). Melingin & innri
areidanleika pattanna (sp. 4, 5, 6, 7 og 8) reyndist vera a=0,717 og pvi yfir vidmidinu.
Innri areidanleiki hverrar viddar var eftirfarandi: Tryggd 0=0,717 og Vidhorfstryggd
a=0,638, sem er mjog nalaegt vidmidinu. Ekki var haegt ad mela areidanleika

Hegdunarviddar par sem einungis er ad finna eina spurningu i henni.
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4. Niourstoour

[ pessum kafla verdur greint fra nidurstddum rannsoknarinnar.

Alls fengust 498 svor. bar af voru 91 einstaklingur sem sdgdust ekki nota farsima eda
vera med farsima fra vinnuveitanda. Peir sjd pvi ekki um ad velja vid hvada
farsimafyrirteki peir skipta. Pessum einstaklingum var ekki bodid ad halda afram i
kénnuninni og var peim pakkad fyrir patttékuna. Hins vegar voru 407 svarendur sem
sOgdust vera med sinn eigin farsima eda med farsima fra vinnuveitanda og velja sjalfir
vid hvada farsimafyrirteeki peir skiptu. Pessir einstaklingar fengu ad halda afram

kdnnuninni.

4.1 Bakgrunnsbreytur

I spurningu 3 var spurt um nGverandi farsimafyrirtaeki, og eins og sést & mynd
4.5 eru flestir hja D (129) og neestflestir hja A (122). Faestir eru hja E (13) og F (3) a
medan B er med 48 vidskiptavini og C med 92.

Fioldi

140 129
122

120

100 92

80

60 73
40

-
(8]

20

Mynd 4.5. NGverandi farsimafyrirtaeki patttakenda
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I spurningu 9 var spurt hvort viskomandi hefdi skipt um farsimafyrirtaeki &
sidastlidnum 12 manudum. A mynd 4.6 sést ad um 29% hofdu skipt & pessu timabili
en 71% hofou ekki skipt.

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Ja, ég hef skipt Nei, ég hef ekki skipt

Mynd 4.6. Hlutfall peirra sem hofdu skipt eda ekki skipt & sl. 12 man.

Mynd 4.7 synir hja hvada farsimafyrirtaeki pessi 29% hofdu verid &dur en pau
skiptu. Meirihlutinn hafdi verid hja D og A & medan faestir h6fdu verid hja E og F.

45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

A B C D E F Annad

Mynd 4.7. Hlutfall peirra sem skipt hafa um farsimafyrirteeki & sl. 12 mén.

I spurningu 11 var spurt hvort viskomandi veeri i askrift eda ekki. Eins og sést &
mynd 4.8 er meirihlutinn i askrift, eda teep 66%.
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70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

[ askrift Ekki  &skrift

Mynd 4.8. Hlutfall peirra sem eru i askrift eda ekki

I spurningu 12 var spurt Hversu mikid borgar pt ad medaltali & manudi fyrir

farsimanotkun pina? A mynd 4.9 sést ad flestir borga 0-1999 kr. & manudi en faestir

borga 8000 kr. eda meira.

45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

0,0%

0-1999 kr.

2000-3999 kr. 4000-5999 kr. 6000-7999 kr. 8000-9999 kr.

10.000 kr.+

Mynd 4.9. Medalméanadargreidslur vegna farsimanotkunar

I spurningu 13 var spurt um lengd vidskipta hja naverandi farsimafyrirtaeki.

Eins og sést @ mynd 4.10 hofdu flestir verido skemur en 2 & medan nastflestir hofdu

verid i 7 &r eda lengur hja naverandi farsimafyrirteeki.
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30,0%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5,0%

0,0%
Skemur en 1 ar

1-2 ar

3-4 ar

5-6 ar

7 &r eda lengur

Mynd 4.10. Lengd vidskipta vid nlverandi farsimafyrirteki

I spurningu 14 var spurt hvada farsimafyrirteeki vidkomandi myndi hefja

vidskipti vid ef naverandi farsimafyrirteeki myndi hetta. Athygli er vakin & pvi hversu

margir merktu vid Veit ekki eda heil 43% (sja mynd 4.11).

50,0%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%
5,0%
0,0%
A B C D E

Veit ekki

Mynd 4.11. Farsimafyrirtaeki sem pétttakendur myndu hefja vidskipti vid ef nGverandi fyrirteeki myndi hetta

I spurningu 15 var spurt um kyn patttakenda. Aberandi er hversu miklu fleiri

konur téku patt i kdnnuninni en karlar. Konur um tep 70% en karlar ram 30% (sja

mynd 4.12).
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80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Karl Kona

Mynd 4.12. Kynjaskipting patttakenda

I spurningu 16 var spurt um aldur pétttakenda. Flestir voru & aldursbilinu 26-35

ara og langfaestir voru 67 &ra og eldri (sja mynd 4.13).

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
17 é&ra eda yngri

67 ara eda eldri

56-66 ara

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

Mynd 4.13. Aldursdreifing patttakenda

I spurningu 17 var spurt hvort vidkomandi byggi a4 hofudborgarsvadinu (i
Reykjavik, Kopavogi, Hafnarfirdi, Mosfellsbe, Gardabz, & Seltjarnarnesi eda
Alftanesi) eda ekki. Langflestir eda 93,1% bua & hofudborgarsvaedinu (sja mynd 4.14).
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100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Bua & hofudborgarsveedinu Bua ekki & héfudborgarsveedinu

Mynd 4.14. Hlufall patttakenda eftir busetu

I spurningu 18 var spurt um hjaskaparstodu. A mynd 4.15 sést hversu margir

eru i sambud eda giftir eda ramur pridjungur.

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Erui sambid eda giftir Eru ekki i sambud eda giftir

Mynd 4.15. Hjlskaparstada patttakenda

Flestir patttakenda (43,2%) sem svoérudu spurningu 19 hoféu lokid BA- eda

BS- grédu i haskola eda sambeerilegri gradu (sja nedst i toflu 4.1).

I t6flu 4.1 ma sja svarhlutfoll patttakenda.
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Tafla 4.1. batttakendur rannséknarinnar

Fjoldi patttakenda var 407 Fjoldi Hlutfall
3. Nuverandi farsimafyrirteki

A 122 30,0%
B 48 11,8%
C 92 22,6%
D 129 31,7%
E 13 3,2%
F 3 0,7%
Fjoldi svara alls 407

9. Fjoldi peirra sem hofou skipt um farsimafyrirteki &

sidastlidnum 12 manudum

Ja 118 29,0%
Nei 289 71,0%
Fjoldi svara alls 407

10. Farsimafyrirteeki sem pattakendur hofdu verid hja adur

en peir skiptu

A 36 30,5%
B 18 15,3%
C 12 10,2%
D 46 39,0%
E 1 0,8%
F 3 2,5%
Annad 2 1,7%
Fjoldi svara alls 118

11. Tegund af samningi

I askrift 267 65,8%
Med fyrirframgreitt simakort 139 34,2%
Fjoldi svara alls 406

12. Medaltalsgreiosla & manudi fyrir farsimanotkun

0-1999 kr. 158 38,8%
2000-3999 kr. 126 31,0%
4000-5999 kr. 70 17,2%
6000-7999 kr. 25 6,1%
8000-9999 kr. 13 3,2%
10.000 kr. eda meira 15 3,7%
Fjoldi svara alls 407

13. Lengd vidskipta vid ndverandi farsimafyrirteaeki

Skemur en 1 &r 110 27,1%
1-2 &r 108 26,6%
3-4ar 49 12,1%
5-6 ar 35 8,6%
7 &r eda lengur 104 25,6%
Fjoldi svara alls 406
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14. Ef pitt ndverandi farsimafyrirteeki myndi heetta, hja

hvada farsimafyrirteeki myndir pu hefja vidskipti?

A 71 17,5%
B 19 4,7%
C 38 9,4%
D 61 15,1%
E 27 6,7%
F 15 3,7%
Veit ekki 174 43,0%
Fjoldi svara alls 405

15. Kyn

Karl 125 31,1%
Kona 277 68,9%
Fjoldi svara alls 402

16. Aldur

17 &ra eda yngri 8 2,0%
18-25 &ra 86 21,1%
26-35 ara 132 32,4%
36-45 ara 103 25,3%
46-55 ara 45 11,1%
56-66 ara 28 6,9%
67 ara eda eldri 5 1,2%
Fjoldi svara alls 407

17. Buseta

A hofudborgarsvadinu 377 93,1%
Utan hoéfudborgarsvaedisins 28 6,9%
Fjoldi svara alls 405

18. Hjuskparstada

I samb(d eda gift(ur) 272 67,3%
Ekki i sambuo eda gift(ur) 132 32,7%
Fjoldi svara alls 404

19. Menntun

Hef ekki lokid grunnskolapréfi eda samb. menntun 2 0,5%
Hef lokiod grunnskdlaprofi eda samb. profi 7 1,8%
Hef lokid grunnskdlaprofi og hef vidbotarmenntun en hef

ekki lokid framhaldsskola 32 8,0%
Hef lokid framhaldsskéla 25 6,3%
Hef lokid framhaldsskéla og hef viob6tarmenntun en hef

ekki lokid hask6lanami 105 26,4%
Hef lokid BA- eda BS-gradu i haskola eda samb. gradu 172 43,2%
Hef lokid MA-, MS-, doktorsgradu eda samb. gradu 55 13,8%
Fjoldi svara alls 398
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4.2 Tryggo

[ toflu 4.2 ma sja medaltél, stadalfravik og fjolda svara & bakvid hverja spurningu sem
mynda viddina Tryggd asamt undirviddum hennar sem eru Vidhorfstryggd og

Hegdunartryggd. Medaltol hverrar viddar eru i sviga.

Tafla 4.2. Greining & svorum patttakenda fyrir viddina Tryggd asamt undirviddum

Tryggo (3,72) Medaltal Stadalfravik Fjoldi

Vidhorfstryggd (3,71)

Ef ég pyrfti ad velja simafyrirteeki upp & nytt, myndi
4, g kjosa mitt niverandi farsimafyrirtaeki. 3,77 1,06 407

Eg er i vidskiptum vid niverandi farsimafyrirtaeki pvi
5. ad pad er besti kosturinn fyrir mig. 3,98 0,97 407

Eg tel mig vera tryggan vidskiptavin hja minu
6. nuverandi farsimafyrirteki. 3,79 1,18 407

Eg tel ad pad sé enginn munur & minu naverandi
farsimafyrirteki og 68rum farsimafyrirteekjum &
7% markadnum. 3,29 1,16 407

Hegdunartryggdin (3,75)

Hversu liklegt eda 6liklegt er ad pa skiptir um
8.* farsimafyrirteeki 4 naestu 6 manudum? 3,75 1,19 407

* Ofugur kvardi

[ toflu 4.2 eru medaltdl spurninganna og viddanna 6l yfir medallagi (3). Viddin
Tryggd feer hatt medaltal eda 3,72 auk pess sem badar undirviddir hennar fa einnig ha

medaltol, Vidhorfstryggd 3,71 og Hegdunartryggd 3,75.

Mesta bilid er & milli spurningar 5: Eg er i vidskiptum vid nGverandi
farsimafyrirtaeki pvi ad pad er besti kosturinn fyrir mig (3,98), og spurningar 7: Eg tel
ad pad sé enginn munur & minu naverandi farsimafyrirteeki og ©6drum
farsimafyrirtekjum (3,29).

Til ad varpa skyrara ljosi a hversu mikil tryggd er & markadnum ma sja
eftirfarandi tionitdflu og mynd sem inniheldur présentufjéldann fyrir hvern svarkost i

viddinni Tryggd. Fjoldi svara patttakenda var alls 407.
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Tafla 4.3. Svarhlutfall spurninga i viddinni Tryggd

Mjbg og frekar Frekar og mjég
sammala/liklegt Hlutlaus osammala/liklegt

4. Ef ég pyrfti ad velja simafyrirteeki upp &

nytt, myndi ég kjésa mitt naverandi

farsimafyrirtaeki. 61,9% 26,8% 11,3%
5. Eg er i vidskiptum vid naverandi

farsimafyrirteki pvi ad pad er besti

kosturinn fyrir mig. 70,5% 22,4% 7,2%
6. Eg tel mig vera tryggan vidskiptavin hja
minu naverandi farsimafyrirtaeki. 66,0% 17,2% 16,7%

7. *Eg tel ad pad sé enginn munur & minu

naverandi farsimafyrirteeki og 66rum

farsimafyrirteekjum & markadnum. 30,2% 17,2% 52,6%
8. *Hversu liklegt eda dliklegt er ad pd

skiptir um farsimafyrirteki 4 naestu 6

méanudum? 18,5% 13,8% 67,9%

* Ofugur kvardi

80,0%

70,0% ]

60,0% —

50,0% - —

@ Mjog og frekar sammala/liklegt
40,0% 1 — | @ Hlutlaus
O Frekar og mjog 6sammala/liklegt

30,0% T —

20,0% —

10'0% i I_" ﬂ i
0,0%

Spurning 4  Spurning 5 Spurning 6  Spurning 7*  Spurning 8*

Mynd 4.16. Svarhlutfall spurninga i viddinni Tryggd

* Ofugur kvardi

Eins og sést i toflu 4.3 er meirihluti patttakenda tryggur par sem
présentuhlutfallio vid 6llum svarkostunum er yfir medallagi (50%) i tveimur efstu
stigum Likert-kvardans (fa einkunnina 4 eda 5) og par med badar viddirnar
Vidhorfstryggd og Hegdunartryggd. Spurningar 7 og 8 eru p6 med nokkud hatt
hlutfall & tveimur nedstu kvérdunum. Ramur pridjungur patttakenda (30,2%) var mjog
eda frekar sammala pvi ad enginn munur veeri & peirra farsimafyrirteeki og 6drum a
markadnum. Teepur fimmtungur (18,5%) taldi pad mjog eda frekar liklegt ad hann

myndi skipta um farsimafyrirteeki & naestu 12 manudum.
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Vid Gtreikninga & fylgni var studst vid Person-r, sem er edlilegt par sem um
jafnbilakvarda er ad rada (Einar Gudmundsson og Arni Kristjansson, 2005).
Fylgnistudlar liggja a bilinu -1 til +1 og er um fullkomid jakveett linulegt samband &
milli breyta ad reeda ef fylgni er 1 en fullkomid neikveett samband ef fylgnin er -1.
Fylgnistudullinn 0 pydir engin fylgni (Burns & Bush, 2006). Healy (2008) notar pau
vidmid i skilgreiningu sinni ad fylgni & bilinu 0,00-0,30 sé veikt samband, 0,31-0,60

midlungssterkt samband og 0,6-1 sterkt samband.

Fylgniutreikningar (correlations) voru gerdir til ad reikna at fylgnina & milli
undirviddanna tveggja. Nidurstodur fylgniathuganna ma sja i toflu 4.4 og a4 mynd
4.17.

Tafla 4.4. Fylgni milli viddanna Vidhorfstryggdar og Hegdunartryggdar

Fylgni (r) Styrkleiki Fjoldi
Vidhorfstryggd og Hegdunartryggd 0,549 (*) Midlungssterkt 407

* p<0,05

Vidhorfstryggo

= T

r=0,549
i\ ;

Hegounartry ggd

Tryggd

Mynd 4.17. Tengsl viddanna priggja og nidurstddur fylgniathugunar undirviddanna

Fylgnin milli Vidhorfstryggdar og Hegdunartryggdar malist r=0,549 (sja toflu
4.4 og mynd 4.17) og telst pvi midlungssterk. Nidurstodur gefa til kynna ad jakveett

samband sé parna & milli.
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Samkveemt t-profi sem gert var & undirviddunum tveimur er ad finna marktaekan
mun & milli peirra, (t=(406)=98,95;p<0,05). Hegdunartryggdin er med adeins herra
medaltal eda 3,75 medan Vidhorfstryggdin er med 3,71. Munurinn er litill en samt sem

aour marktaekur.

Til ad varpa skyrara ljosi & tryggd & farsimamarkadnum voru gerd tolfreediprof
a einstokum spurningum og ymsum bakgrunnsbreytum. Til ad meta muninn & tveimur
hopum vardandi tryggd voru gerd t-prof (independent samples t-test). Uppfyllt voru
skilyrdi um ad urtak veeri dreift og jofn dreifing veeri i hGpunum. Helstu nidurstddur ar
t-profunum er ad finna i toflu 4.5. Vert er ad taka fram ad par sem hdparnir voru tveir
eda fleiri var reynt ad gera einhlida dreifigreiningu (analysis of variance-ANOVA).
Hins vegar komu ekki marktaekar nidurstodur ur peim profum par sem 6jofn dreifing i
hopunum gerdi pad ad verkum ad skilyrdi sliks profs voru ekki uppfyllt. Voru
hoparnir pvi sameinadir i tvo hopa i nyjum breytum og gerd t-prof i stadinn.

Tafla 4.5. T-prof fyrir viddina Tryggd

Breyta Hopar Skilgreining a hép Medaltal Nidurstada

1. |[Tryggd Kyn Karl 3,68

Kona 3,74  (t=(400)=-0,68;p >0,05
2. |Tryggd Sambid Nei 3,83

Ja 3,67  t=(402)=2,03;p<0,05*
3. |Tryggd Buseta & hofudborgarsveedi Nei 3,71

Ja 3,72  t=(403)=-0,05:p>0,05
4. |Tryggd Aldurshoépar 35 ara og yngri 3,78

36 ara og eldri 3,64  t=(405)=1,84;p >0,05
5. |Tryggd Menntun Ekki lokid haskdlagr. 3,82

Lokid haskolagr. 3,64  t=(396)=2,32;p <0,05*
6. |Tryggd Lengd vidskipta 2 &r eda minna 3,62

3 ar eda meira 3,83  t=(403,98)=-2,73;p <0,05*
7. |Tryggd  Askrift Nei 3,82

Ja 3,66  t=(404)=1,94;p>0,05
8. |Tryggd Eyosla 0-3999 kr. 3,79

4000 kr. eda meira 3,55 t=(405)=3,004;p<0,05*

* Markteekur munur

Nidurstodur i toflu 4.5 gefa til kynna ad pad skipti ekki mali hvort um er ad reeda
karl eda konu pegar kemur ad tryggd (sja nr. 1 i toflu 4.5).

Markteekan mun er ad finna & medaltélunum milli Tryggdar og hvort
patttakendur eru i sambid eda ekki (sja nr. 2 i t6flu 4.5). beir sem ekki eru i sambud

eru tryggari en peir sem eru i sambuad.
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pad virdist ekki skipta mali hvort vidskiptavinir farsimafyrirteekja bla &
héfudborgarsvaedinu eda ekki pegar kemur ad tryggd enda er medaltalio & milli

bessara hopa mjog svipad (sja nr. 3 i toflu 4.5).

Vardandi nidurstodur um hvort aldur skipti mali komst t-profid mjog nélegt pvi
ad syna marktekan mun par, eda p=0,067. pad gefur visbendingu um ad patttakendur

35 ara og yngri syni orlitid meiri tryggd en peir sem eldri eru (sja nr. 4 i téflu 4.5).

Marktekan mun er ad finna & medalt6lunum milli Tryggdar og breytunnar
Menntun. Samkvaemt pvi eru peir sem ekki eru med haskolagradu tryggari

vidskiptavinir en peir sem eru med haskdlagradu (sja nr. 5 i toflu 4.5).

Munurinn & milli péatttakenda sem eru banir ad vera lengur i vidskiptum vid sitt
naverandi farsimafyrirteeki og peirra sem hafa verid skemur i vidskiptum var
marktaekur. Nidurstodurnar koma ekki a 6vart og stydja pad ad lengd vidskipta skiptir

mali vardandi tryggd (sja nr. 6 i toflu 4.5).

Ekki er um marktekan mun ad raeda a milli peirra sem eru i askrift eda med
fyrirframgreitt simakort. P6 komst t-préfid mjog nalegt pvi ad syna marktekan mun
par sem p=0,054. pad gefur visbendingu um ad peir sem eru ekki i askrift séu orlitid

tryggari en hinir (sja nr. 7 i toflu 4.5).

Peir sem eyda minna en 4000 kr. ad medtaltali & manudi i farsimanotkun eru
tryggari samkvaemt t-profinu og eru peir sem eyda meira pvi 6tryggari vidskiptavinir
(sja nr. 8 i toflu 5).

Hér fyrir nedan er svo ad finna nokkrar stadhaefingar ur krosst6flum sem
tengjast t-préfunum hér ad ofan, en per segja til um hvar flestir eda faestir patttakenda

eru i vioskiptum eftir bakgrunnsbreytum:

e Flestar konur eru i vidskiptum hja A.

e Haesta hlutfall einstaklinga er hja C og leegsta hlutfall sambudarfdlks er hja A.

e Yngri aldurshopurinn er aberandi meiri i vidskiptum hja C og eldri
aldurshépurinn hja D.

e Flestir sem ekki eru med haskdlagradu eru i vidskiptum hja C og flestir peir

sem eru med haskolagrédu eru i vidskiptum hja B en fast a eftir kemur D.
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Flestir peirra sem eru bunir ad vera i vidskiptum 3 ar eda lengur eru i

vidskiptum hja D og 2 ar eda skemur eru hja B.

Flestir sem ekki eru i askrift eru hja C og faestir hja D.

B er med meirihlutann af peim sem eyda minna en 4000 kr. & manudi og D er

med feesta peirra.

Krosstoflur voru gerdar til ad kanna hvada farsimafyrirteeki nyti mestu og

minnstu tryggdar ut fra viddinni Tryggd (sja toflu 4.6 og mynd 4.18). Medallag midast

vid téluna 3 par sem kvardinn 1-5 var notadur.

Tafla 4.6. Tryggd hja farsimafyrirteekjum Gt frd viddinni Tryggd

Tryggd farsimafyrirteekjanna ut fr4 viddinni Tryggad.

Undir medallagi Yfir medallagi

A 18% 82%
B 23% 7%
C 15% 85%
D 13% 87%
Tryggd vio farsimafyrirtaekin
100%
90% 2% 85% 8%
80% 77%
70%
60% . .
O Undirmedallagi
o0% B Yfir medallagi
40% ir medallagi
30% A
20% 18% 150 100
1O70
10%
0%
A B C D

Mynd 4.18. Tryggd vid farsimafyrirtekin

Eins og sést hér ad ofan melist D med mestu tryggdina (87%), par & eftir C, svo

A og minnstu tryggdina er ad hja B (77%).
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Einnig voru gerdar krosstoflur til ad kanna hvada farsimafyrirteeki nyti mestu og

minnstu vidhorfstryggdar ut fra viddinni Vidhorfstryggo (sja toflu 4.7 og mynd 4.19).

Tafla 4.7. Vidhorfstryggd farsimafyrirteekjanna Ut fra viddinni Vidhorfstryggd

Vidhorfstryggd farsimafyrirtaekjanna Ut fra viddinni Vidhorfstryggo.
Undir medallagi Yfir medallagi

A 14% 86%

B 23% 7%

C 14% 86%

D 12% 88%

Vidhorfstryggo farsimafyrirteekjanna

100%

86%

86%

88%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%
20% -
10% A

0%

B Undirmedallagi
B Yfir medallagi

Mynd 4.19. Vidhorfstryggd farsimafyrirteekjanna

Samkvaemt toflu 4.7 og mynd 4.19 melist D med mestu vidhorfstryggdina eda

88% & medan B melist med p& minnstu eda 77%.

Til ad sja hvada farsimafyrirteki veeru likleg til ad missa vidskiptavini & naestu 6

manudum voru gerdar krosstoflur par sem Hegdunartryggdin (spurning 8) og

naverandi farsimafyrirteeki voru borin saman (sja t6flu 4.8 og mynd 4.20).

Tafla 4.8. Hegdunartryggd og naverandi farsimafyrirteeki.

*8. Hversu liklegt eda 6liklegt er ad pu skiptir um farsimafyrirtaeki & naestu 6 manuéum?
Mjbg eda frekar liklegt Hlutlaus Frekar eda mjog oliklegt
A 18,9% 12,3% 68,9%
B 31,3% 22,9% 45,8%
C 16,3% 14,1% 69,6%
D 14,7% 10,9% 74,4%
* Ofugur kvardi

-39-



Hegdunartryggdin (spurning 8)
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Mynd 4.20. Hegdunartryggdin og naverandi farsimafyrirtaeki

Samkvaemt nidurstodum ur toflu 4.8 og mynd 4.20 voru flestir (74,4%) hja D
sem sdgou pad frekar eda mjog Oliklegt ad peir skiptu um ndverandi farsimafyrirteki
a naestu 6 manudum. A og C fylgja fast & eftir & medan B feer heldur slaka utkomu hér
eda 45,5%, sem er undir medallagi (50%). bad voru lika flestir (31,3%) hja B sem
téldu pad mjog eda frekar liklegt ad peir skiptu & naestu 6 manudum. | tengslum vid
Hegdunartryggdina (spurningu 8) var gert t-prof til ad sja hvort munur veeri a kérlum
og konum sem pottu likleg til ad skipta en ekki fannst marktaekur munur par a.

Einnig voru gerdar krosstoflur til ad kanna vid hvada farsimafyrirteeki flestir
toldu sig trygga, sja toflu 4.9 og mynd 4.21.

Tafla 4.9. Svarhlutfall patttakenda vid spurningu 6

6. Eg tel mig vera tryggan vidskiptavin hja minu naverandi farsimafyrirtaeki.
Mjog eda frekar sammala Hlutlaus Frekar eda mjog 6sammala
A 65,5% 16,4% 18,1%
B 37,5% 35,4% 27,1%
C 66,3% 17,4% 16,3%
D 74,5% 13,2% 12,4%
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Spurning 6
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Mynd 4.21. Svarhlutfall patttakenda vid spurningu 6

I toflu 4.9 og & mynd 4.21 sést ad langflestir vidskiptavinir D (74,5%) telja sig
vera mjog eda frekar trygga vidskiptavini og flestir peir sem eru frekar eda mjog

6samma@la eru hja B (27,1%).

Til ad fordast skekkjur i upplysingum hér ad framan var notast vid nyja breytu
fyrir NUverandi farsimafyrirteki. Pessi nyja breyta inniheldur ekki E og F par sem
patttakendur fra peim pottu of fair og voru peir skradir inn sem ,,ekki medtaldir*

(missing).

Viddin Vidhorfstryggd (medaltal 3,71) og spurning 9 Hefur pa skipt um
farsimafyrirteeki a sidastlionum 12 manudum? (medaltal 1,29) voru keyrd saman i t-
profi til ad kanna mun a medaltélum og var par ad finna marktekan mun,
t(405)=4,004;p<0,05. Pad sama er ad segja um viddina Tryggd (medtaltal 3,72) sem
einnig var keyrd saman med spurningu 9 og meldist par marktekur munur,
t(405)=4,802:p<0,05. Pessar nidurstodur gefa til kynna ad peir sem ekki hafa skipt um

farsimafyrirteki a sidastlionum 12 manudum séu tryggir vidskiptavinir.

Eins og fram kemur a mynd 4.7 og i t6flu 4.1 voru flestir hja D (39%) sem hofdu
skipt & sidastlionum 12 manudum og nestflestir voru hja A (30,5%). Gerd voru
krossprof til ad sja hja hvada fyrirtaeki vidskiptavinir eru sem hoéfdu skipt (sja mynd
4.22).
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Hja hverjum eru peir sem hafa skipt & sidastlionum 12 manudum?
35%
30% 29%
25% 23%
21%
20% : 20%
(1]
15%
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0% T T T T T
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Mynd 4.22. Nuverandi farsimafyrirteki peirra sem hofou skipt & sl. 12 manudum

Nidurstodur syna ad peir sem hofdu skipt eru flestir hja A (29%) en sidan er
jofn dreifing fyrir B, C og D, eda 20 til 23%. Faestir hofdu skipt yfir i E eda F (3-5%).
Af pessu ma draga pa alyktun ad flestir hafa farido fra D yfir i A & sidustu 12

manudum.

Til ad finna Ut hvada farsimafyrirteeki yroi fyrir valinu ef naverandi fyrirteeki

myndi haetta voru gerdar krosstoflur (sja téflu 4.10).

Tafla 4.10. Farsimafyrirteeki sem yroi fyrir valinu ef ntverandi myndi heetta storfum

Farsimafyrirteeki sem yroi fyrir valinu ef niverandi myndi haetta
Nuaverandi farsimafyrirteki A B C D E F Veit ekki
A 0% 8% 15% 31% 3% 3% 40%
B 25% 0% 10% 15% 2% 6% 42%
C 23% 5% 0% 12% 20% 3% 37%
D 28% 3% 11% 0% 4% 3% 50%
E 8% 0% 8% 33% 0% 8% 42%
F 0% 0% 0% 33% 0% 0% 67%

Helstu nidurstddur Ur peim syna ad 31% af peim sem eru hja A myndu velja D,
25% af peim sem eru hja B myndu velja A, 23% af peim sem eru hja C myndu velja A
0g 28% vidskiptavina D myndu einnig velja A. A var pvi fyrsta farsimafyrirteekid sem
kom upp i hugann hja flestum farsimanotendum i spurningu 14. Tekid skal po fram ad
50% hja D svorudu ,,Veit ekki“ og prosentutalan fyrir pann svarmoguleika var einnig

frekar ha hja 6llum hinum farsimafyrirtekjunum. Télunum fyrir E og F i dalknum
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»Nuverandi farsimafyrirtaeki skal taka med fyrirvara par sem ekki voru margir

patttakendur i vidskiptum hja peim.
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5. Umreada

| pessum kafla eru dregnar alyktanir af nidurstédum.

I upphafi var lagt upp med eina rannsoknarspurningu: Hversu mikil tryggd rikir &
islenska farsimamarkadnum? Henni til studnings voru settar fram eftirfarandi

undirspurningar:

e Hversu mikil er vidhorfstryggdin?
e Hversu mikil er hegdunartryggdin?

e Hver eru tengslin milli vidhorfstryggdar og hegdunartryggdar?

Nidurstddurnar benda til pess ad frekar mikil tryggd riki & farsimamarkadi
hérlendis. Badar viddirnar Vidhorfstryggd (3,71) og Hegdunartryggd (3,75) sem
mynda viddina Tryggd, fa& medaltal sem er vel yfir medallagi (3). Sjalf viddin Tryggd
feer svo 3,72 i medaltal sem er einnig vel yfir medallagi. Samband viddanna
Vidhorfstryggd og Hegdunartryggd malist samkveemt fylgniprofi (correlations)
midlungssterkt par sem fylgnistudullinn er r=0,549. Pess vegna er um jakvaett
samband ad reeda og samkvaemt pvi hafa paer ahrif hvor & adra. Allar spurningarnar

fimm sem mynda viddina Tryggd f4 jakveett prosentufall sem er yfir 50%.

Rdmur pridjungur patttakenda (30,2%) var mjog eda frekar sammala pvi ad
enginn munur veeri & farsimafyrirteeki peirra og annarra fyrirteekja 8 markadnum og

ma pvi draga pa alyktun ad markadurinn sé frekar ,,flatur* ad peirra mati.

Teepur fimmtungur (18,5%) taldi pad mjog eda frekar liklegt ad hann myndi
skipta um farsimafyrirteeki & naestu 6 manudum. Ut fra peim nidurstédum ma finna

visbendingu um ad p6 nokkrir patttakendur hegdi sér ekki i samraemi vid vidhorf sitt.

Ut fra krosstoflum par sem Naverandi farsimafyrirtaeki og spurning 8 voru
borin saman kom i 1jos ad flestir (74,4%) hja D sdgdu pad frekar eda mjog oliklegt ad
peir myndu skipta um naverandi farsimafyrirteeki a naestu 6 manudum. B fékk

slokustu Utkomuna eda 45,5%, sem er undir medallagi (50%). Ma pvi draga pa
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alyktun ad D sé med tryggustu vidskiptavinina og B med pa otryggustu. Fleiri prof hér
i framangreindum nidurstédum stydja pa alyktun.

pratt fyrir ad midlungssterkt samband melist & milli Vidhorfstryggdar og
Hegdunartryggdar segir t-prof til um ad um marktekan mun sé ad reeda par & milli.
Hann er litill en er samt sem &dur til stadar og er vert ad veita pvi athygli. Af pvi ma
draga pa alyktun ad nokkrir patttakendur syna ekki samraemi a milli pessara tveggja
vidda.

Ef vid berum saman Nokia-rannsoknina og pessa rannsokn sést ad peer skarast
adeins hvad tryggd vardar. | Nokia-skyrslunni kemur fram ad & préudum mérkudum (i
pyskalandi, Bretlandi og Bandarikjunum) rikir litil tryggd en pvi er 6fugt farid hér &
landi par sem frekar mikil tryggd virdist rikja pratt fyrir ad markadurinn atti ad teljast

préadur.

pad er mikilveegt fyrir farsimafyrirteeki a islenska markadnum ad hlda betur ad
vidskiptavinum sinum. Bendir hofundur jafnframt & ad mikilveegt er fyrir fyrirteekin ad
gera reglulega markadsrannsoknir eins og pessa til ad kortleggja stodu sina a
markadnum gagnvart keppinautum sinum. Pau &ttu svo ad nyta sér nidurstéournar i
markadsadgerdum til ad n& samkeppnisforskoti. Fyrirteekin purfa par med ad huga vel
ad vorumerkjastjornun til ad eignast sterkt vorumerki og geeta pess ad 6ll prepin i
likani vidskiptavinagrundads vorumerkjavirdis (CBBE) (mynd 2.3) og i pyramidanum
(mynd 2.4) séu framkvemd i réttri r6d. Pad mikilveegasta er ad sidasta og efsta

prepinu sé ndd en pad snyst um tryggod.

Ad eiga trygga vidskiptavini veitir fyrirteeki fjarhagslegt 6ryggi og pad fer ekki a
milli méala ad tryggir vidskiptavinir og sterkt vorumerki eru eitt af pvi veromeetasta
sem fyrirteeki getur eignast. Pad hefur verid margsynt fram a pad i rannsoknum ad
tryggd hefur ahrif & hagnad. Hofundur meelir pvi med ad farsimafyrirteekin horfi ekki
alltaf 0t um gluggann heldur i spegilinn, p.e. inn & vid, finni Gt hverjir séu
raunverulega tryggir vidskiptavinir pess og reaekti betur sambandid vid pa. Med
ofangreindum adgerdum &ttu farsimafyrirteekin ad syna betri fjarhagslega

frammistodu, sem er ju markmid hvers fyrirtekis.
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Ad lokum ma til gamans nefna ad nidurstodur komu héfundi svolitid a 6vart par
sem hann bjost vid ad mun minni tryggd veeri til stadar & farsimamarkadnum en
meelist i pessari rannsokn. Auk pess var folk i sambud og med haskdlaprof otryggara
en pad sem ekki er i sambud og hafdi ekki lokid haskolapréfi. Hann bjést einnig vid
bvi ad konur veeru mun tryggari en Kkarlar en svo reynist ekki, auk pess sem

visbendingar eru um ad yngri aldurshopurinn syni orlitid meiri tryggd en peir eldri.

5.1 Tillégur ad frekari ranns6knum

Tryggd & farsimamarkadi & Islandi hefur litid verid rannsékud. Ahugavert veari ad
endurtaka svipada rannsokn eftir nokkur ar og bera hana saman vid pessa rannsokn.
Eins veri &hugavert ad gera rannsokn & tengslum tryggdar og hagnadar hja

farsimafyrirteekjunum.

5.2 Takmarkanir

Ad mati hoéfundar hefdi matt vera meiri aldurs- og kynjadreifing par sem &berandi
fleiri konur toku patt i konnuninni. Flestir patttakendur voru & aldrinum 18-45 éra.

Eins hefdu matt vera fleiri vidskiptavinir frd E og F.

prétt fyrir ofangreindar takmarkanir gefur pessi rannsoknin géda mynd af tryggd

a farsimamarkanum ad mati héfundar.
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Vidaukar

Vidauki 1

Spurningalistinn:

Keeri patttakandi

Koénnun pessi er hluti af lokaverkefni undirritads meistaranema vid
Vidskiptafraedideild Haskola islands undir leidségn Fridriks Eysteinssonar adjunkts.
Markmid kénnunarinnar er ad meela tryggd almennings & islenska farsimamarkadnum.
Vonandi sérdu pér feert ad svara nokkrum spurningum. pad atti ekki ad taka meira en
5 til 10 mindtur ad svara spurningalistanum. EKKi er haegt ad rekja svor til patttakenda.

Med fyrirfram pokk fyrir patttokuna,

péra Katrin Gunnarsdéttir (thg90@hi.is),

meistaranemi i markadsfraedi og alpjodavidskiptum vid Haskola islands

1.
Notar pa farsima?
e Ja

e Nei

2.
Merktu vid pad sem vid &:
e FEg er med farsima fra vinnuveitanda og sé ekki um ad velja hvada
farsimafyrirtaeki ég skipti vid.
e Eg er med minn eigin farsima (einstaklingur og/eda sjalfstett starfandi) eda

sima fr4 vinnuveitanda og vel sjalf/ur hvada simafyrirteki ég skipti vid.
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3.

Hvad heitir simafyrirteekid sem pu skiptir vid i dag?

4.

Vodafone
Tal

Nova
Siminn
Ring

Alterna

Hversu sammala eda ésammala ertu eftirfarandi fullyrdingu?: Ef ég pyrfti ad velja

simafyrirteeki upp & nytt, myndi ég kjésa mitt naverandi farsimafyrirtaeki.

5.

Mjog sammala
Frekar sammala
Hlutlaus

Frekar 6sammala

Mjog 6sammaéla

Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu?: Eg er i vidskiptum vid

naverandi farsimafyrirteeki pvi ad pad er besti kosturinn fyrir mig.

6.

Mjog sammala
Frekar sammala
Hlutlaus

Frekar 6sammala

Mjog ésammala

Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu?: Eg tel mig vera tryggan

vidskiptavin hja minu naverandi farsimafyrirtaeki.

Mjog sammala
Frekar sammala

Hlutlaus
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e Frekar 6sammala

e Mjog 6sammala

1.
Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingu?: Eg tel ad pad sé enginn
munur & minu naverandi farsimafyrirteeki og 6drum farsimafyrirteekjum a markadnum.
e Mjog samméla
e Frekar sammala
e Hlutlaus
e Frekar 6sammaéla

e Mjog 6sammala

8.
Hversu liklegt eda dliklegt er ad pa skiptir um farsimafyrirteeki & naestu 6 manudum?
e Mjog liklegt
o Frekar liklegt
e Hlutlaus
e Frekar oliklegt
e Mjog oliklegt

9.
Hefur pu skipt um farsimafyrirteki & sidastlionum 12 manudum?
o Ja

e Nei

10.
Hja hvada farsimafyrirtaeki varstu sidast a&dur en pa skiptir?
e Vodafone
o Tali
e Nova
e Simanum
e Ring

e Alterna
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e Odru

11.
Ertu i askrift hja farsimafyrirteekinu pinu?
e J4, éger i askrift.

e Nei, ég er med fyrirframgreitt simakort.

12.

Hversu mikid borgar pu ad medaltali & manudi fyrir farsimanotkun pina?
e (0-1999 kr.

2000-3999 kr.

e 4000-5999 kr.

e 6000-7999 kr.

e 8000-9999 kr.

e 10.000 kr. eda meira

13.
Hversu lengi hefur pu verid vidskiptavinur hja naverandi farsimafyrirtaeki pinu?
e Skemurenlér
o 12ar
o 34ar
e 5-6ar

e 7 aredalengur

14.
Ef naverandi farsimafyrirteeki pitt myndi hetta, hja hvada farsimafyrirteeki myndir pu
hefja vidskipti?

e Vodafone

o Tali

e Nova

e Simanum

e Ring

e Alterna
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e Veit ekki

15.
Hvort ert pu karl eda kona?
o Karl

e Kona

16.

Hver er aldur pinn?

17 &ra eda yngri
18-25 ara

o 2635 éara

e 36-454ra

e 46-55ara

e 56-66 ara

e 067 araedaeldri

17.

Byrou a hofudborgarsveedinu (i Reykjavik, Kopavogi, Hafnarfirdi, Mosfellsha,

Gardabe, & Seltjarnarnesi eda Alftanesi)?
e Ja

e Nei

18.
Ertu i samb0o eda gift/ur?
e Ja

e Nei

19.

Menntun?

o Hef ekki lokid grunnskolaprofi eda sambeerilegri menntun

e Hef lokid grunnskolaprofi eda sambeerilegu profi
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Hef lokid grunnskodlaprofi og hef vidbotarmenntun en hef ekki lokid
framhaldsskola

Hef lokid framhaldsskola

Hef lokid framhaldsskola og hef vidbotarmenntun en hef ekki lokid
haskolanami

Hef lokid BA- eda BS-gradu i haskdla eda sambeerilegri gradu

Hef lokid MA-, MS-, doktorsgradu eda sambarilegri gradu
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