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PORHALLUR ORN GUDLAUGSSON

Tengsl medmeelavisitolu og imyndar

1 Inngangur

Arid 2003 kynnti Reichheld meeliteeki sem gengur undir heitinu NPS
eda ,,Net Promoter Score® sem hefur verid utlagt 4 islensku sem Med-
meelavisitalan eda NPS-visitalan. I pessum kafla er til einféldunar tal-
a0 um NPS pegar att er vid meeliteekid. Meeliteekid var kynnt { grein
sem ber heitid ,The One Number You Need to Grow™ og birtist {
desemberhefti Harvard Business Review. Melitaekinu er etlad ad spa
fyrir um voxt og endurtekin kaup (Reichheld, 2003; Schmitt, Meyer
og Skiera, 2012). Strax eftir birtingu greinarinnar vard meelitaekid
mjog vinsaelt medal stjornenda og hefur haldid peim vinseldum allt
til okkar daga, en sidur notid vidurkenningar freedimanna.

Vinseeldir meeliteekisins tengjast pvi ad pad er einfalt og audskiljan-
legt fyrir pa sem svara og gott til samanburdar vid fyrirteeki { somu
atvinnugrein. Helsta gagnryni freedimanna er si ad melitaekid sé
einmitt mjog einfalt og gefi takmarkadar upplysingar. Erfitt sé ad fa
studning vid pa alheefingu ad NPS sé best til pess fallido ad spa fyrir
um voxt og endurtekin kaup, eins og haldid er fram i grein Reich-
held (2003), og 6nnur pekkt meelitaeki, eins og ACSI, séu engu sidri
og jafnvel betri til ad spa fyrir um pessi atridi (Keiningham, Cooil,
Andreassen og Aksoy, 2007). P4 syna rannséknir ad nokkud er um
a0 meeliteekid sé notad a allt annan hatt en pvi er @tlad, svo sem med
pvi ad leggja mat 4 aneegju vidskiptavina eda anagju starfsmanna, og
einnig eru til stadar visbendingar um ad nidurstédur séu notadar 4
rangan hatt, t.d. ad menn gefi sér a0 melingin ein og sér muni bacta
frammistodu (Bendle og Bagga, 2016). P4 hefur komid fram gagnryni
a hvernig NPS er reiknad ut, p.e. hlutfall fylgjenda minus hlutfall letj-
enda, og 4 pad bent ad hdpurinn hlutlausir sé vanmetinn, og hagt sé
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ad fa somu NPS-nidurstodu med mjog olikri samsetningu svarenda
(Melnic, 2016). Pa hefur einnig komid fram hord meelitaeknileg gagn-
ryni 4 meeliteekid og 4 pad bent ad jafn gott, og jatnvel betra, sé ad nota
kvardann eins og hefdbundinn jafnbilakvarda par sem 0 veeri leegsta
gildid og 10 haesta (Rassens og Haans, 2017).

Engar rannsdknir fundust um tengsl NPS vid imynd eda imyndar-
peetti og eru rannsdknarspurningar sem fengist er vid i kaflanum
settar fram { ljosi pess hversu mikilveeg imynd er fyrir fyrirteki og
stofnanir. NPS er mikid notad vida um heim en hefur verid gagnrynt,
pa sérstaklega ad pad sé notad an pess ad setja nidurstodur i samhengi
vid adra arangursmelikvarda. Pvi er mjog mikilveegt ad kanna tengsl
NPS vid adra drangursmelikvarda 4 bord vid traust. I pvi ljési eru
settar fram eftirfarandi rannséknarspurningar:

1. Hversu sterk tengsl eru @ milli NPS og imyndarpattarins traust?

2. Er munur 4 milli priggja sterstu vidskiptabankanna 4 Islandi
hvad styrk tengsla vardar?

Kaflinn er pannig uppbyggdur ad fyrst er freedilegt yfirlit par sem
fjallad er um meeliteekid, einkenni pess og notagildi sem og pa gagn-
ryni sem fram hefur komid & pad. Pa er reett um imynd, mismunandi
skilgreiningar og tengsl vid drangur fyrirteekja og stofnana. I pridja
kafla er gerd grein fyrir peirri adferd sem notud var i rannsékninni,
fyrir undirbuningi og framkveemd, urtakinu og greiningu gagna. I
fjorda kafla er greint fra nidurstodum og i peim fimmta er umraeda
par sem nidurstodur eru settar i fraedilegt samhengi og dregnar af
peim alyktanir.

2 Freedilegt yfirlit
Vidfangsefni kaflans snyr ad tengslum NPS og imyndarpattarins
trausts. Byrjad er 4 pvi ad fjalla um NPS, tilurd meeliteekisins, kosti
pess og galla. I framhaldi af pvi er fjallad um imynd, mismunandi skil-
greiningar og mikilveegi fyrir fyrirteeki og stofnanir.
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2.1. Medmeelavisitala Reichheld

[ desember 2003 kynnti Reichheld (2003) tryggdarmelikvarda, Net
Promoter Score (NPS), og hélt pvi fram ad meeliteekid veeri besti spa-
visirinn fyrir voxt fyrirteekja. P6 svo ad meeliteekid hafi mikid verid
gagnrynt (Kumar og Grisaffe, 2004; Keiningham, Cooil, Andreassen
og Aksoy, 2007; Keiningham, Vavra, Aksoy og Wallard, 2005) vard
pad strax mjog vinsalt og er enn pann dag i dag algengur drangurs-
meelikvardi fyrirteekja og stofnana vida um heim (Customer Guru,
e.d.). Meliteekid hefur einnig notid vinsalda hér 4 landi en morg af
steerstu fyrirteekjum landsins, p.m.t. vidskiptabankarnir, nota NPS
sem einn af sinum drangursmeelikvérdum. Asteedan fyrir vinseldum
meeliteekisins er si ad um er ad reda eina spurningu (hversu liklegt
eda Oliklegt er ad pu munir meela med X vid vini pina og kunningja,
kvardinn 0-10), framkveemdin er einféld og nidurstadan hentar vel til
samanburdar vid adra adila i greininni. Melitaekinu er einnig aetlad ad
leggja mat a voxt, sem er mikilveegt atridi fyrir sumar skipulagsheildir.
Med vexti er { pessu samhengi midad vid voxt i veltu starfseminnar
(Reichheld, 2003). St nélgun ein og sér takmarkar pé nokkud nota-
gildi meelitekisins. Svarendur eru skilgreindir at fra pvi hvada ein-
kunn peir gefa og eru peir sem gefa 0-6 skilgreindir sem letjendur
(detractors), 7-8 sem hlutlausir (passives) og peir sem gefa 9-10 sem
fylgjendur (promoters). NPS er reiknad sem hlutfall peirra sem telj-
ast fylgjendur minus hlutfall peirra sem teljast letjendur (Reichheld,
2003). Algenga framsetningu 4 likaninu ma sja 4 mynd 1.

LETJIENDUR HLUTLAUSIR  FYLGJENDUR

NPS = % FYLGJENDUR - % LETJENDUR
MyND 1: Likan NPS. Byggt a4 Reichheld, 2003, utfeert af hofundi
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Keiningham, Vavra, Aksoy og Wallard (2005) benda a ad pratt fyrir
mjog vidtaeka notkun pa sé NPS mjog einfalt meeliteeki og ad tengsl
tryggdar vid voxt séu miklu floknari en etla ma af peim forsendum
sem & bakvid NPS eru. Keiningham, Cooil, Andreassen og Aksoy
(2007) komust ad peirri nidurstodu ad NPS veeri alls ekki betri meeli-
kvardi a voxt en 6nnur pekkt meelitaeki, s.s. ACSI (American Customer
Satisfaction Index). Nidurstodur sinar byggdu hofundar a langsnids-
rannsokn gagna fra 21 fyrirtaeki og rumlega 15.500 svorum ur NCSB
(Norwegian Customer Satisfaction Barometer) og hermdu gognin ut
fra sjonarholi NPS og ACSI. Kristensen og Eskildsen (2011) komust
ad svipadri nidurstodu en peir byggdu peer a greiningu a géognum fra
vidskiptavinum tryggingarfélaga i Danmorku (n = 2.000). Nidurstad-
an vard su ad NPS veeri i raun mjog slemur spavisir fyrir bedi tryggd
vidskiptavina sem og dneegju peirra en rétt er ad hafa i huga ad meeli-
teekinu er alls ekki eetlad ad leggja mat a aneegjustig vidskiptavina.

Schmitt, Meyer og Skiera (2012) skodudu tengsl NPS vid liftimavirdi
vidskiptavina (customer lifetime value, CLV). Med NPS er lagt mat a
asetning (intention) um ad gera eitthvad i framtidinni og benda hof-
undar 4 ad mikill munur sé 4 milli pess sem svarendur segjast wtla ad
gera og svo pess sem peir raunverulega gera. Héfundar komust ad peirri
nidurstodu ad jakveed tengsl veeru 4 milli pess asetnings ad meela med,
eins og NPS gerir rad fyrir, og aukinnar framlegdar, en ekki veeru nein
marktaek tengsl 4 milli NPS annars vegar og tryggdar vidskiptavina og
CLV hins vegar. Anagja vidskiptavina veeri mun sterkari spavisir fyrir
CLV en NPS. Pollack og Alexandrov (2013) skodudu réttmeeti meeli-
teekisins og hversu vel pad spair fyrir um rekstrararangur. Nidurstodur
hoéfunda voru peer ad pétt studningur fengist vid innra réttmeeti meeli-
teekisins veeri pad ekki betri spavisir en hefdbundnir ordsporsmeeli-
kvardar (word of mouth, WofM) fyrir rekstrararangur. I 6llum tilvikum
voru pessir maelikvardar jatn godir og NPS og stundum betri.

Bendle og Bagga (2016) benda a a0 mjog algengt sé ad NPS sé notad
a rangan hatt. Pannig sé algengt sjonarmid ad pad eitt ad nota NPS
muni beeta frammistodu og innleiding 4 NPS sé hluti af pvi ad breyta
fyrirtaekjamenningu an pess ad annad fylgi med. Pa sé einnig algengt

- 206 -



Tengsl medmaelavisitolu og imyndar

ad verid sé ad nota NPS sem meelitaeki til ad leggja mat 4 margt annad
en vOxt og tryggd, s.s. anagju vidskiptavina, anesegju starfsfolks, ja-
kveeda imynd og ymislegt annad sem telst jakveett fyrir starfsemina
an pess ad gengid sé ur skugga um ad tengsl séu til stadar. Rassens og
Haans (2017) skodudu tengsl NPS vid ordspor 4 netinu (online word
of mouth, eWOM). Nidurstodur voru peer ad jakvaed tengsl veeru a
milli NPS og eWOM en hofundar gera miklar athugasemdir vid
hvernig NPS er reiknad og vekja athygli 4 hlutlausa hopnum (7-8).
Par er breytileikinn mjog mikill og pvi mikilveegt ad sa hopur sé skod-
adur sérstaklega. Hofundar komast ad peirri nidurstodu ad i stad pess
a0 reikna NPS 4 pann hatt sem hofundur meeliteekisins gerir rad fyrir
(letjendur - fylgjendur) sé veenlegra ad nota kvardann (0-10) eins
og hefdbundinn jafnbilakvarda. I pessu samhengi b4 bendir Melnic
(2016) 4 ad sama NPS geti komi fram med mjog mismunandi sam-
setningu. Pannig geti sama nidurstada fengist ef fylgjendur eru 20% og
letiendur 0% (NPS = 20) og ef fylgjendur eru 60% og letjendur 40%.
Gagnryni Fishers og Kordupleskis (2018) er af svipudum toga. Peir
benda a ad ekki sé til neitt sem heitir hlutlausir (passive) vidskipta-
vinir og ad hinir héparnir séu gagnlegir og mikilvaegir en hvad hlut-
lausa hépinn vardar sé litid gagn af meeliteekinu. Pannig geeti sa hopur
verid tilbuinn ad lata { ljos skodanir sinar og verid ahugasamur um
ad fa sem mest ut ur vidskiptum sinum pratt fyrir hlutlausa afstodu
skv. NPS. Bendle og Bagga (2016) draga einnig fram ymsa adra galla
meeliteekisins, t.d. veiti pad engar upplysingar um hvad sé heegt ad gera
til ad beeta sig og hugad sé fyrst og fremst ad pvi ad halda 1 ntiverandi
vidskiptavini en ekki ad afla nyrra.

Conzalez, Galguera og Rua (2015) benda a ad pratt fyrir einfaldleika
NPS dugi upplysingarnar stjornendum ekKki til ad taka betri dkvard-
anir eda radast { urbeetur. Enda po6tt mun liklegra sé ad patttakendur
taki patt i konnun ef spurningar eru faar fremur en margar og pvi
sé mikilveegt ad finna eitthvert jafnveegi 4 milli fjolda spurninga og
asaettanlegs svarhlutfalls. P4 bendir Rossiter (2017) a pann galla NPS-
melitaekisins ad ekki dugi ad vita stdduna a hverjum tima heldur purfi
einnig ad fa einhverjar upplysingar um forgangsrodun urbota. NPS
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leggi mat 4 eetlun eda aform (intention), p.e. hversu liklegur svarandi
sé til a0 meela med fyrirteeki eda vorum pess 1 framtidinni, og ad mikill
munur sé gjarnan a aformum um ad gera eitthvad i framtidinni og svo
pvi sem félk gerir i raun. Ekki sé haegt ad gefa sér ad peir sem noti 0-6
a NPS-kvardanum séu liklegri til ad gefa neikveeda einkunn en peir
sem nota 7-8 & kvardanum. Letjendur geetu pvi ad stérum hluta verid
hlutlausir rétt eins og peir sem skilgreindir eru sem slikir (7-8).

Eins og adur hefur komid fram er NPS-meeliteekid mikid notad
af stjornendum vida um heim og i ymsum geirum. Vinseeldir meeli-
teekisins stafa af einfaldleika pess en i pvi felst einnig helsta gagnrynin,
p.e. a0 meeliteekid leggi einhvers konar mat 4 stoduna en veiti engar
upplysingar um naudsynlegar adgerdir til urbdta. Pa sé einnig mikil-
veegt ad laga meliteekid ad breytilegri starfsemi, s.s. peirri sem ekki
hefur hagnad ad meginmarkmidi (Burnham og Wong, 2018). Ekki hafa
fundist rannsoknir par sem konnud eru tengsl NPS vid adra mikilveega
markadsmelikvarda (marketing metrics) eins og imynd. bekkt er ad
sterk tengsl eru 4 milli jakvaedrar imyndar og arangurs skipulagsheilda
(Lewis og Soureli, 2006) og pvi rétt ad gera stuttlega grein fyrir pvi
fyrirbeeri.

2.2. Imynd

Rannsoéknir syna ad sterk tengsl eru 4 milli imyndar og frammist6du
fyrirtaekja eda stofnana og pvi er hugtakid mikilvaegt i rekstri peirra
(Keller og Swaminathan, 2020). Margar adferdir hafa verid notadar til
a0 draga fram pessi tengsl, svo sem eins og BAV-likan Young og Rubi-
cam og BRY-likan Kellers (Keller, 2001; Keller og Swaminathan, 2020;
Kotler og Keller, 2016). Traust er i edli sinu imyndarpattur og hafa
rannsoknir synt ad pad sé mikilveegt { starfsemi fyrirtaekja og stofnana
(Doney, Barry og Abratt, 2007; Doney og Cannon, 1997; Moorman,
Zaltman og Despande, 1992). Samkvaemt Barich og Kotler (1991) ma
skipta imynd upp i prja flokka: imynd fyrirteekis (corporate image),
imynd voru (product image) og imynd vorumerkis (brand image).
bessu til vidbotar tala peir um markadsimynd (marketing image) og
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ut fra pvi ma skilgreina NPS sem mat & slikri imynd. Howcroft (1991)
skilgreinir imynd sem samsafn dhrifa og veentinga sem vidskiptavinir
og adrir gera sér um voru og pjonustu skipulagsheilda og Fombrun
(1996) skilgreinir hana sem pa mynd sem vidkomandi byr til i huga
sér af fyrirteekinu eda vorum pess. Worcester (1997) lysir fyrirbeerinu
sem samspils reynslu, ahrifa, tilfinninga og pekkingar sem f6lk hefur
gagnvart tilteknu fyrirtaeki. Samkvemt skilgreiningu Hatch og Schulz
(2003) er imynd fyrirteekja eitthvad sem endurspeglast { nafni fyrir-
teekisins & medan Keller (2005) skilgreinir imynd fyrirteekja ut fra peim
tengingum sem fyrirteekid og vorur pess hafa i huga vidkomandi. Skil-
greining Wrenns, Kotlers og Shawchucks (2010) er & svipudum nétum.

Cheng, Chang og Chang (2005) benda 4 ad tengsl séu 4 milli jakvaedr-
ar imyndar og pess hvernig geedi pjonustu eru skynjud og ad jakved
tengsl séu einnig 4 milli imyndar og tryggdar (Flavidn, Torres og Gui-
naliu, 2004; Gengiz Ayyldiz og Er, 2007; Cohen, Gan, Yong og Chong,
2007) og geta pessi tengsl ymist tengst vorunni eda vorumerkinu (Chen,
Chang og Chang, 2005; O'Loughlin og Szmigin, 2005). Nokkud mis-
munandi er eftir rannséknum hvort imynd hafi dhrif a4 tryggd med
beinum heetti (Nguyen og LeBlanc, 1998) eda 6beinum (Arasli, Mehtap-
Smadi og Katricioglu, 2005; Caruana, 2002). Rannséknir syna einnig
a0 imynd getur haft dhrif 4 pad hvort einhver hefji vidskipti vi tiltekid
fyrirteeki eda ekki (Bravo, Montaner og Pina, 2009; Laroche, Rosenblatt
og Manning, 1986; Javalgi, Armaco og Hoseini, 1989; Kaynak og White-
ley, 1999). ba hefur Ohnemus (2009) synt fram & ad sterk tengsl séu &
milli imyndar og atkomu. Engar rannséknir fundust um tengsl NPS vid
imynd eda imyndarpeetti. I pvi lj6si er dhugavert ad draga fram hvada
tengsl séu a milli NPS og imyndarpattarins trausts og hvort munur sé a
steerstu vidskiptabonkunum 4 Islandi hvad pad vardar.

3 Adferd
[ pessum kafla er gerd grein fyrir pvi med hvada hetti var stadid ad
rannsokninni, hvernig unnid var med gégnin og hvernig pau eru sett
fram { nidurstodum.
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3.1 Undirbuiningur og framkvemd

Rannsoéknin byggist 4 netkonnun sem framkveemd var i februar 2019
medal vidskiptavina banka og sparisj6da 4 Islandi og fékkst 521 gilt
svar. Spurningalistinn samanst6d af 17 spurningum. Fyrsta spurning-
in var opin og tengdist vitund (top of mind) en henni var etlunin ad
leggja mat & hvada banki eda sparisjodur keemi fyrst upp i huga svar-
enda. Par 4 eftir komu sjo spurningar er tengjast imynd par sem svar-
endur voru bednir ad segja til um hversu vel eda illa imyndareiginleiki
aetti vi0 um hvern og einn banka & kvardanum 1-9 par sem 1 st6d
fyrir ,,4 mjog illa vid um vidkomandi banka“ og 9 ,,a mjog vel vid um
vidkomandi banka“. Daemi um spurningu ma sja { toflu 1:

TAFLA 1. Daemi um spurningu ur imyndarhluta

Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um bankana? TRAUST

1 2

Landsbankinn O O
islandsbanki O O
Arionbanki O @)

OO O|w
OOO|=
OO Olw
O OOl
O OO~
O OOl
OOO|e

Til viobétar vid imyndarpattinn traust var spurt um imyndarpaett-
ina samfélagslega abyrgd, anagda vidskiptavini og spillingu og hvort
bankinn veeri nutimalegur, gamaldags og fyrir unga félkid. Med gogn
sem pessi er svo gjarnan unnid med adferd sem gengur undir nafn-
inu vorukort eda skynjunarkort (perceptual mapping) en su urvinnsla
er fyrir utan ramma pessa kafla og pvi ekki fjallad nanar um hana
hér. Pessir imyndarpeettir voru skilgreindir i itarlegri rannsékn arid
2004 (Gudlaugsson, 2017) par sem tekin voru vidtol vid vidskiptavini,
stjérnendur og starfsfolk og gerd greining 4 heimasidum bankanna
sem og almennri fjolmidlaumfjollun.

[ framhaldi af pessum spurningum komu fjérar spurningar og var
st fyrsta hefdbundin NPS-spurning. Sidan var spurt hversu liklegt eda
oliklegt veeri ad viokomandi myndi skipta um vidskiptabanka & naestu
sex manudum, hvort vidkomandi hefdi skipt um vidskiptabanka sl. sex
manudi og ef svo var hver vidskiptabanki vidkomandi hefdi verid 4dur
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en skipt var um banka. I lokin voru svo lagdar fyrir prjér spurningar
vardandi bakgrunn svarenda, p.e. kyn, aldur og menntun.

3.2 Urtakid og greining gagna

bydid (population) sem um reedir eru vidskiptavinir bankanna. 883
byrjudu ad svara konnuninni og 600 luku vid hana. Par sem fylgni-
prof eru vidkveem fyrir skekkjum i gognum, s.s. vegna 6fgafullra svara,
afstodulausra svara og utlaga (outliers), var gengid mjog langt i pvi ad
eyOa ut grunsamlegum svorum. Ad pvi loknu stdd eftir 521 svar og
sterkar visbendingar um ad svor er vordudu imyndarpattinn traust
veeru normaldreifd (skakki = -0,2; toppun = -0,6). Einnig var munur-
inn 4 medaltali fyrir traust (4,91) og 5% adlogudu medaltali (trimmed
mean) overulegt (4,93). Studst var vid peegindaurtak og netkdnnun
og er pad reynsla hofundar ad algengt sé ad hlutfall kvenna sé heerra
i peim. Einnig sé ekki 6algengt ad hlutfall yngra félks sé heerra. Su var
raunin 1 pessari rannsokn og ma sja samsetningu urtaksins i toflu 2.

TAFLA 2. Samsetning urtaks { kénnun

Kyn

Karlar  30,5%
Konur 69,5%

Aldur
Yngrien304ra 58,2%
30-494ra  29,2%
50araedaeldri 12,7%

Menntun

Studentspréfeda minna  67,9%
Haskolapréf  32,1%

Eins og sja md 1 toflu 2 eru konur (69,5%) i miklum meirihluta sem og
yngri (58,2%) svarendur. Til ad bregdast vid pessu voru gognin vigtud
ut fra kyni og aldri og vid pad midad ad urtakid endurspegladi kyn og
aldur folks 4 aldrinum 18 til 70 4ra (Hagstofa Islands, e.d.). Sjd m4 1
toflu 3 hvernig vogstudlar eru reiknadir ut fra pessum forsendum.
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TarLa 3. Utreikningur vogstudla

Skipting pydis Skipting urtaks Vogstudlar
Karlar (1) Konur (2) | Karlar (1) Konur (2) | Karlar (1) Konur (2)
18-29ara (1) | 13,7% 12,5% 15,8% 42,0% 0,87 0,30
30-49ara(2) | 21,3% 18,8% 10,1% 19,7% 2,11 0,95
50-70ara(3)| 17,0% 16,7% 4,8% 7,6% 3,55 2,20

Med pessari adgerd er studlad ad pvi ad einn hépur, t.d. ungar konur,
skekki ekki nidurstodur midad vid afstddu pydis. I 6llum utreikning-
um er, eins og vid 4, studst vid vigtud gogn.

Til ad kanna fylgni & milli imyndarpattarins trausts og NPS var
notud hefdbundin fylgnigreining (Pearson Bivariate Correlations)
og til ad kanna styrk tengsla var midad vid ad tengslin veeru veik ef
tylgnistudull veeri 0,1-0,29, medaltengsl ef fylgnistudull veeri 0,3-0,49
og sterk tengsl ef fylgnistudull veeri heerri en 0,49 (Cohen, 1988). Til
ad kanna hvort munur veri 4 milli vidskiptabankanna priggja voru
fylgnistudlar fyrir hvern vidskiptavinah6p umreiknadir yfir 1 z-gildi
og marktekt mismunar kénnud samkvemt jofnu 1

N
I}
—
—

N-3 N3 (1)

1

par sem Z, er umreiknad z-gildi fyrir hép 1 og Z, er umreiknad z-gildi
fyrir hép 2. Vid mat a pvi hvort fram komi munur er midad vid ad ef
1,96 <Z, < 1,96 pa sé ekki um mun ad rada en ef Z,. er<=-196
eda >= 1,96 pa sé um mun ad rada.

4 Nidurstodur
[ pessum kafla er gerd grein fyrir nidurstodum. Fyrst er greint frd
nidurstodum er tengjast tengslum NPS og imyndarpattarins trausts og
pvi neest fra nidurstodum eftir vidskiptavinahdpum.
Tafla 4 synir nidurstodur fyrir imyndarpattinn traust. Medaltal fyrir
greinina er 4,91 (+/- 0,17) sem er mun leegra en 4 darunum fyrir hrun
(okt. 2008) en medaltal fyrir traust var 6,26 arid 2006 (Eysteinsson og
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Gudlaugsson, 2011). Pegar medaltal fyrir einstaka banka er skodad
kemur i ljos ad pad er haerra beedi hja Landsbankanum (m = 5,12; +/-
0,21) og Islandsbanka (m = 5,12; +/- 0,21) en hj4 Arion banka (m =
4,48; +/- 0,22).

TAFLA 4. Medaltal fyrir imyndarpéttinn traust, heild og 4 milli banka

95% Gryggisbil
N Medaltal Sf Nedri Efri +/-
Medaltal 521 4,91 1,94 4,74 5,08 0,17
Landsbankinn (LB) 521 5,12 2,43 4,91 5,33 0,21
islandsbanki (iB) 521 5,12 2,47 4,91 5,33 0,21
Arion banki (AB) 521 4,48 2,49 4,26 4,69 0,22

Hér parf ad hafa i huga ad rannséknir syna ad vidskiptavinir eru lik-
legri til ad gefa ,sinum“ banka herri einkunn en 6drum bonkum
(Gudlaugsson, 2017). Tafla 5 synir medaltal trausts eftir pvi hvar svar-
endur eru i vidskiptum par sem LB-V eru vidskiptavinir Landsbank-
ans (LB), IB-V eru vidskiptavinir [slandsbanka (IB) og AB-V eru vid-
skiptavinir Arion banka (AB).

TAFLA 5. Traust til banka eftir vidskiptavinahopum

Traust gagnvart

Vidskiptavinahdpur LB iB AB
LB-V (n=187) 6,14 (+/-0,35) 4,43 (+/-0,35) 3,82 (+/-0,34)
{B-V (n = 165) 4,60 (+/-0,32) 6,47 (+/-0,33) 4,08 (+/-0,34)
AB-V (n =154) 4,66 (+/-0,37) 4,69 (+/-0,36) 5,88 (+/-0,37)

Sja ma 1 toflu 5 ad i 6llum tilvikum gefa vidskiptavinir ,,sinum” banka
herri einkunn fyrir traust en 6drum. Pegar horft er til trausts til LB
eftir vidskiptavinahépum (LB-V; [B-V; AB-V) kemur { [j6s munur (p <
0,05) a milli hopa [F(2, 506) = 25,482, p = 0.000]. Eftiraprof (post hoc
test) synir ad munurinn er 4 milli LB-V (m = 6,14; Sf = 2,41) annars
vegar og [B-V (m = 4,60; Sf = 2,14) og AB-V (m = 4,66; Sf = 2,41) hins
vegar. Utreikningur 4 ahrifastudli (eta squared) er 0,091 sem bendir til
pess ad rekja megi 9,1% af breytileikanum 1 trausti til LB til pess hvar
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svarendur eiga i vidskiptum vid banka. Ahrif hépsins (vidskiptavina-
hépur) teljast medalsterk (Cohen, 1988). Pegar horft er til trausts til [B
kemur fram munur 4 milli hépa [F(2, 506) = 40,327, p = 0.000] og er
munurinn 4 milli IB-V (m = 6,47; Sf = 2,19) annars vegar og LB-V (m
=4,43; Sf = 2,40) og AB-V (m = 4,69; Sf = 2,24) hins vegar. Reiknadur
ahrifastudull bendir til pess ad rekja megi 13,7% af breytileikanum 4
trausti til IB til pess hvar svarandi er { vidskiptum og teljast ahrif hops-
ins sterk. Hvad traust til AB vardar kemur einnig fram munur milli
hépa [F(2, 506) = 38,424, p = 0.000] og er munurinn a milli AB-V (m
= 5,88; Sf = 2,39) annars vegar og LB-V (m = 3,82; Sf = 2,36) og [B-V
(m = 4,08; Sf = 2,38) hins vegar. Ahrifastudull bendir til pess ad rekja
megi 13,2% af breytileikanum a trausti til AB til pess hvar svarandi er i
vidskiptum og teljast ahrif hdopsins sterk.

[ t6flu 6 ma sjé reiknad NPS fyrir bankana 1t frd gdgnum { konnun-
inni. NPS fyrir heildina er -27 sem gefur til kynna ad letjendur séu
27 présentustigum fleiri en fylgjendur en hlutfall letjenda er riflega
helmingi heerra en hlutfall fylgjenda. Pessi utkoma er i laegri enda
vidmida sem finna ma 4 vidmidunarlista Customer Guru (sja www.
customer.guru/net-promoter-score/benchmark). I vidmidum fyrir
fjarmalafyrirtaeki og banka er midgildid 16, leegsta gildid er -41 (Citi-
bank) og heesta gildid er 80 (Guaranteed Rate). Bankar sem eru med
svipad gildi og medaltalid 4 Islandi eru bankar eins og Santander (-25)
og Bank of America (-24).

TAFLA 6. Reiknad NPS, i heild og 4 milli banka

Landsbanki islandsbanki Arion banki Heild

Letjendur (0-6)  56,1% 41,0% 52,9% 50,2%
Hiutlausir (7-8)7 24,3% 27,1% | 287% | 26,6%
Fylgiendur (9-10)7 19,6% ' 31,9% ' 185% 232%

NPS (F-L) -36,5 -9,0 -34,4 -27,0

begar horft er til einstaka banka ma sjd ad Landsbankinn er med
leegsta NPS-gildid (-35,5). Pad er harra hja Arion banka (-34,4) og
heesta NPS-gildid feer Islandsbanki (-9,0). Petta er i 4gaetu samremi
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vid nidurstdduna a trausti en par feer pé Landsbankinn heerri einkunn
en Arion banki. Hér er mikilveegt ad hafa i huga pa gagnryni sem fram
hefur komid 4 hvernig NPS er reiknad og fjallad hefur verid um adur i
pessum kafla. bar koma fram pau sjénarmid ad gallar vid utreikning &
NPS geri pad ad verkum ad @eskilegra sé ad nota kvardann eins og adra
jafnbilakvarda og par sem verid er ad kanna fylgni i rannsékninni er
pad gert hér. Tafla 7 synir medaltol kvardans pegar hann er notadur
eins og jafnbilakvardi.

TAFLA 7. Medaltol milli banka ut fra NPS kvardanum

95% Gryggisbil
N Medaltal Sf Nedri Efri +/-
Medaltal 509 7,17 2,89 6,92 7,42 0,25
Landsbankinn (LB) 188 6,93 2,77 6,53 7,33 0,4
islandsbanki (iB) 166 7,65 2,89 7,2 8,11 0,45
Arion banki (AB) 155 6,95 2,89 6,49 7,42 0,46

Sjé ma { toflu 7 ad medaltalid er heest hjd Islandsbanka (7,65; +/- 0,45),
naesthaest hja Arion Banka (6,95; +/- 0,46) og legst hja Landsbank-
anum (6,93; +/- 0,4). Ekki kemur fram munur sem uppfyllir vidmid
um 95% marktektarkrofu.

begar konnud er fylgni milli imyndarpattarins trausts og NPS kemur
i 1j6s ad um er ad raeda sterk jakveed tengsl par 4 milli (r = 0,50; n =
521; p = 0,000). Petta felur i sér ad ef NPS er hatt er liklegt ad gildid
fyrir traust sé einnig hatt. Pegar fylgnin er skodud ut fra mismunandi
bonkum ma sja ad tengslin eru missterk eftir pvi hvada banki 4 i hlut.
Nidurstodur fylgniprofs fyrir einstaka banka eru 1 t6flu 8.

TAFLA 8. Fylgni trausts og NPS fyrir einstaka banka

n r p
Landsbankinn 188 0,646 <0,01
fslandsbanki 166 0,449 <0,01
Arion banki 155 0,584 <0,01

Sja ma ad tengslin eru i 6llum tilvikum jakveed og ymist medalsterk
eda sterk. Sterkust eru tengslin hja vidskiptavinum Landsbankans
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(r =0,65; n = 188) og pa hja vidskiptavinum Arion banka (r = 0,58; n
= 155). Hj4 Islandsbanka eru tengslin veikust (r = 0,45; n = 166) en eru
eftir sem 40ur medalsterk. Til ad kanna hvort fram komi munur sem
uppfyllir 95% marktektarkrofu voru fylgnistudlar umreiknadir yfir i
z-gildi og mismunur kannadur samkveemt jofnu 1. Nidurstodur ma
sjé 1 toflu 9.

TAFLA 9. Konnun 4 mun fylgnistudla eftir bonkum

Prof Zobs
Zigp 2,63
Zig.pp 0,89
Zng,B 1,64

Fram kemur munur { einu tilviki (Z_ > 1,96) en pad er 4 milli Lands-
banka og Islandsbanka og pvi mé halda pvi fram med 95% vissu ad
styrkur tengsla milli imyndarbreytunnar trausts annars vegar og NPS
hins vegar sé sterkari i tilviki Landsbanka en Islandsbanka.

5 Umrada
Hér ad framan hefur verid 16g0 ahersla a ad leggja mat a tengsl NPS
vid imyndarpattinn traust og gengid ut fra tveimur rannséknarspurn-
ingum: sa fyrri sneri ad styrk tengsla milli NPS og trausts og st seinni
hvort munur veeri 4 milli einstaka banka 4 Islandi hvad styrk tengsl-
anna vardadi. Eins og fram kemur { kaflanum er meeliteekid vinseelt i
atvinnulifinu en freedimenn hafa gagnrynt pad. Gagnrynin er marg-
visleg, s.s. a0 meeliteekid sé ekki sérstaklega gott til ad spa fyrir um
vOxt og tryggd og alls ekki betri meelikvardi a voxt en onnur pekkt
meeliteeki (Keiningham o.fl., 2005); NPS sé ekki gédur meelikvardi til
ad leggja mat a liftimavirdi vidskipta (Schmitt, Meyer og Skiera, 2012)
og algengt sé ad melitaekid sé notad a rangan hatt, p.e. til ad leggja
mat a eitthvad sem pvi er ekki aetlad ad leggja mat a (Bendle og Bagga,
2016). P6 hafa rannsoknir synt jakvaed tengsl milli NPS og ordspors
(Rassens og Haans, 2007) og ad einfaldleiki pess gaeti haft jakveed ahrif
a vilja folks til ad taka patt { konnun sem 16g0 er fyrir (Rossiter, 2017).
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Hér er askorunin og vidfangsefnid ad skoda tengsl NPS vid adra peetti
eins og imynd og er imyndarpatturinn traust notadur til ad kanna
hvort og pa hversu sterk tengsl eru par 4 milli.

Nidurstodur benda til pess ad um sé ad raeda jakveed og sterk tengsl &
milli NPS og imyndarpattarins trausts (r = 0,5) og pvi er haegt ad svara
fyrri rannsoknarspurningunni jatandi. Petta bendir til pess ad notkun
a NPS geti verid gagnleg svo fremi sem nidurstodur eru settar i sam-
hengi vi0 adra arangursmeelikvarda. Hvad seinni rannsoknarspurn-
inguna vardar kemur 1 ljoés ad tengslin eru missterk eftir pvi hvada
banki 4 i hlut. Pau eru { 6llum tilvikum jdkved og ymist i medallagi
sterk eda sterk. Sterkust eru pau hja vidskiptavinum Landsbankans (r
= 0,65), pa hja vidskiptavinum Arion banka (r = 0,58) og veikust hja
vidskiptavinum Islandsbanka (r = 0,45). Vid konnun 4 mismun kemur
i ljos ad heegt er ad halda pvi fram ad styrkur tengsla milli NPS og
trausts er sterkari 1 tilviki Landsbankans en Islandsbanka. I ljési pessa
er einnig hagt ad svara seinni spurningunni jatandi en til umhugs-
unar er hver asteedan kunni ad vera fyrir mismunandi styrk pessara
tengsla.

Ein skyring geeti legid i mati vidskiptavina 4 trausti til banka en
nidurstédur syna ad vidskiptavinir Islandsbanka gefa sinum banka
haerri einkunn en vidskiptavinir hinna bankanna gera gagnvart sinum
banka. Onnur skyring geti falist { mismunandi skilningi 4 imyndar-
breytum en i ljés hefur komid ad vidskiptavinahdpar bankanna skil-
greina peer med mismunandi heetti. Pannig skilgreina vidskiptavinir
Landsbankans imyndarpattinn gamaldags sem jakveedan & medan
vidskiptavinir hinna bankanna skilgreina pann patt sem mjog nei-
kvaedan. Allir tengja Landsbankann sterkt vid pennan patt (Gudlaugs-
son, 2017; Gudlaugsson og Larsen, 2014; Gudlaugsson og Eysteinsson,
2012).

Freedilegt framlag rannsoknarinnar snyr ad pvi ad pratt fyrir mikla
gagnryni freedimanna & NPS-meeliteekid geti pad verid gédur spavisir
fyrir jakveeda imynd og po6 svo ad hér sé adeins einn imyndarpattur
til skodunar, p.e. traust, pa eru visbendingar um ad tengslin séu einn-
ig til stadar hvad adra jakveeda imyndarpeetti vardar, s.s. tengingu vid
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samfélagslega abyrgd, ad fyrirtaekid eda stofnunin sé alitin nutimaleg
og ad vidskiptavinir séu aneaegdir en rannsoknir hafa synt ad { islenska
vidskiptabankakerfinu sé sterk fylgni milli pessara imyndarpatta
(Gudlaugsson, 2017; Gudlaugsson og Larsen, 2014; Gudlaugsson og
Eysteinsson, 2012). Hagnytt framlag felst 1 pvi ad gagnlegt geti verid
ad mala NPS reglulega en setja nidurstodurnar einnig i samhengi vid
adra arangursmeelikvarda, til ad mynda imynd, anaegju vidskiptavina
og anagju starfsfolks.

Takmarkanir rannséknarinnar eru peer ad um paegindaurtak er ad
reeda sem getur, enda pott leidrétt sé fyrir kyni og aldri, haft ahrif 4
nidurstodur. Einnig beinist matid adeins ad einni atvinnugrein og ein-
um imyndarpeetti og pvi pyrfti ad gera meelingar 4 60rum greinum til
stadfestingar 4 peim nidurstodum sem hér koma fram.
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Agrip

[ desember 2003 kynnti Reichheld meliteki sem gengur undir heitinu
NPS (Net Promoter Score) 1 HBR en meliteekid spair fyrir um voxt sem
byggist 4 tryggd. I pessum kafla er fengist vid tveer rannséknarspurningar.
St fyrri er hvort sterk tengsl séu 4 milli NPS og imyndarpattarins trausts
og su seinni hvort munur sé 4 premur sterstu vidskiptabonkunum hér-
lendis hvad petta vardar. Byggt er 4 konnun (n = 521) medal vidskiptavina
islensku vidskiptabankanna { febraar 2019. Kannad er hvort tengsl (pear-
son correlation) séu 4 milli NPS og medaltals fyrir imyndarpattinn traust
og hvort pau tengsl séu sterk eda veik tt fra viomioum Cohens (1988).

Nidurstodur benda til pess ad sterk tengsl séu a milli NPS og trausts (r
= 0,50) og pegar pau eru skodud a milli banka kemur i ljés ad munur er
par & (r = 0,45 til 0,65). Takmarkanir rannséknarinnar eru peer helstar ad
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um peegindaurtak er ad reeda og po ad leidrétt sé fyrir kyni og aldri getur
pad haft skekkjur { for med sér hvad nidurstodur vardar. Einnig snyr matid
adeins ad einni atvinnugrein og einum imyndarpeetti og pvi pyrfti ad gera
melingar { 60rum greinum og taka tillit til fleiri patta. Nidurstodur benda
til pess ad pratt fyrir gagnryni geti verid gagnlegt fyrir skipulagsheildir ad
mela NPS reglulega ef nidurstodur eru settar i samhengi vid adra drang-
ursmalikvarda, svo sem jakvaeda imyndarpeetti. Fraedilega framlagid snyr
a0 pvi ad pod svo ad meeliteekinu sé eetlad ad spa fyrir um voxt, og hafi verid
mikid gagnrynt, pa geti pad verid gédur spavisir fyrir adra peetti, eins og
jakvaeda imynd.

Lykilord: medmeelavisitala, imynd, anaegja vidskiptavina, traust

Abstract
The Relationship Between NPS and Image

In this research, the focus is on the relationship between the Net Promoter
Score (NPS) and Image. NPS is a highly common metric among compa-
nies, and the main reason for its popularity is that measuring NPS is sim-
ple: there is only one question, and that makes comparison possible, both
nationally and internationally. In this paper the focus is on two research
questions. First, whether there is a relationship between NPS and trust,
and secondly, whether there is a difference between the three largest banks
in Iceland. The findings are based on a survey conducted in February 2019
among customers of the Icelandic retail banks. There were 521 valid re-
sponses, and data were weighted by gender and age so that they better re-
flected the attitudes of the banks’ customers.

The findings indicate a strong positive relationship (r = 0.5) between
NPS and the image-attribute of trust, and there was a difference between
the banks’ customers (r = 0.45 to 0.65). In all cases, the relationship was
positive and strong, indicating that NPS might be a strong predictor of
important image attributes such as trust, social responsibility, and satisfied
customers.

Keywords: NPS score, image, customer satisfaction, trust
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