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Fylgt ur hladi

essi bok, Rannsdknir i vidskiptafraedi IV, er fjorda bokin sem fjallar
p um rannsoknir 1 vidskiptafraedi og tengt efni. Fyrsta bokin kom
ut arid 2020 med alls fjortan koflum eftir 25 hofunda. Onnur bokin
kom ut ari sidar par sem voru prettan kaflar eftir 23 héfunda og pridja
bdkin kom svo ut arid 2022 og par voru kaflarnir niu eftir 15 héfunda.
Alls hefur verid fjallad um 36 rannsoknir i vidskiptafreedi { fyrstu
premur békunum.

St bok sem nu er fylgt ar hladi hefur sama tilgang og hinar fyrri sem
er a0 veita lesendum innsyn i pann fjolbreytilega heim sem vidfangs-
efni vidskiptafraedi neer yfir. Nu eru fjértan kaflar eftir 25 hofunda
sem gefa g6da innsyn i fjolbreytt svid vidskiptafreedinnar. [ hverjum
kafla er greint fra rannsoknum hofunda og umfjollun peirra er i senn
freedileg og hagnyt. Efnid getur pvi gagnast baedi nemendum og fraedi-
monnun en ekki sidur einstaklingum sem starfa { atvinnulifinu.

[ pessari bok er greint fra rannséknum 4 svidi sjavarttvegs, idnadar,
vinnumarkadar, liftaekni, leidtogafreeda, frammistodumats, kulnunar,
nyskopunar, krisustjornunar, eineltis 4 vinnustad, inngildingu og vid-
skiptatryggdar. Hofundar bokarkaflanna koma vida ad, svo sem tr
Vidskiptafredideild Haskodla Islands, Vidskiptadeild Haskélans 4 Bif-
rost, Vidskiptadeild Haskdlans 4 Akureyri sem og ur atvinnulifinu.
Sumir kaflanna eru tengdir lokaritgerdum nemenda sem eru pa med-
hofundar leidbeinenda sinna. Flestir hofundar bua yfir mikilli reynslu
ur atvinnulifinu.

Bokin er gefin ut af Haskolautgafunni med studningi Vidskipta-
freedideildar Héskola Islands. Ritstjorar vilja pakka starfsfolki Ha-
skolattgatunnar fyrir framurskarandi vinnu vid vinnslu békarinnar.
Fraedilegur ritstjori, Kjartan Pall Sveinsson, sem 4 vegum Haskolaut-
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gafunnar hefur haldid utan um ritryni, feer keerar pakkir ad énefndum
peim fjélda einstaklinga sem hafa lagt hond & ploginn vid ritryni. An
peirra yrdi svona bok aldrei til. Ritstjorar pakka einnig Vidskipta-
freedideild Haskola Islands fyrir ad vera bakhjarl verkefnisins.

Ritstjorar

Gylfi Dalmann Adalsteinsson, désent
Rundlfur Smari Steinpérsson, professor
bérhallur Orn Gudlaugsson, préfessor



PORHALLUR ORN GUPLAUGSSON

Tengsl medmeelavisitolu og tryggdar

Inngangur
Reichheld kynnti arid 2003 meeliteeki sem gengur undir heitinu med-
melavisitala (net promoter score) og pekkt er undir skammstofuninni
NPS. Strax eftir birtingu greinar hans um efnid vard meelitaekido mjog
vinselt medal stjornenda en sidur medal freedimanna. Vinseldir
melitaekisins stafa af pvi a0 med pvi er adeins spurt einnar spurning-
ar og nidurstodur settar fram med stodludum heetti. Helsta gagnryni
freedimanna er einmitt s stadreynd ad meelitaekid er einfalt og gefur
takmarkadar upplysingar um pad sem pvi er atlad ad mela. Pa sé
vandséd ad NPS gefi betri upplysingar en 6nnur pekkt meelitaeki sem
séu engu si0ri til ad segja til um tryggd og spa fyrir um voxt i starf-
seminni (Keiningham o.fl., 2007; Hayes, 1998). bvi sé erfitt ad fallast
a pa alhaefingu ad NPS sé best til pess fallid ad spa fyrir um voxt eins
og haldid er fram i grein Reichhelds (2003). Ad auki eru feerd fyrir pvi
sterk rok ad einbreytu-meeliteeki (single-itern measures) sé mun sidra
en margbreytu-meeliteeki (multiple-item measures) pegar lagt er mat a
tiltekna hugsmio og tengsl hennar vid adra paetti (Hayes, 1998). Rann-
soknir syna einnig ad algengt er ad meeliteekid sé notad 4 allt annan
hatt en pvi er @tlad, svo sem til ad leggja mat 4 anaegju vidskiptavina
eda starfsfolks (Bendle og Bagga, 2016). Pa hefur komid fram gagn-
ryni & hvernig NPS-skorid sé reiknad ut (fylgjendur - letjendur) og
4 a0 heaegt sé ad fa somu nidurst6du med mjog olikri samsetningu
fylgjenda og letjenda (Melnic, 2016). Einnig hefur verid sett fram al-
varleg meliteeknileg gagnryni 4 meelitaekid og 4 pad bent ad betra sé
ad nota kvardann eins og hefdbundinn jafnbilakvarda fra 0 til 10 (Ras-
sens og Haans, 2017) og enn betra sé ad tengja spurninguna vid adrar
tryggdarspurningar 4 sama kvarda (Hayes, 2008). [ pessari rannsékn

- 319 -



RANNSOKNIR [ VIDSKIPTAFRADI IV

er einmitt studst vid NPS sem jafnbilakvarda og i pvi sambandi talad
um NPS-gildi.

[ kaflanum er fjallad itarlega um meeliteekid, kosti pess og galla, og
dregid fram ad pratt fyrir pa hordu gagnryni sem fram hefur komid pa
hafa verid birtar rannsoknir sem stydja vid notkun meelitaekisins (sja
t.d. Conzélez o.fl., 2015; Lucero, 2022; Rassens og Hans, 2017). Reett
er um hugtakio tryggd (loyalty) og dregid fram ad um margreett hug-
tak sé ad raeda sem 4 sér margar skilgreiningar. Kynnt er til ségunnar
»tryggdartrekt®, likan sem kennt er vid Kotler o.fl. (2022), par sem sja
ma ad atridi eins og vitund (awareness) sé upphafspunktur tryggoar.
P4 er dregid fram ad tryggd sé vidurkenndur og mikilveegur arangurs-
melikvardi sem hafi sterka tengingu vid adra arangursmeelikvarda,
s.s. hagnad (Kotler o.fl., 2022), og pvi sé mikilveegt, vid mat & fyrir-
beerinu, ad nota margbreytu-meliteeki, par sem notadar eru nokkrar
pekktar spurningar til ad leggja mat 4 tryggd (Hayes, 2008), frekar en
a0 stydjast vid eina spurningu eins og NPS-meeliteekid gerir rad fyrir
(Reichheld, 2003). I 1j6si pessara sjonarmida er sett fram eftirfarandi
rannsoknarspurning:

Hver eru tengsl medmeelavisitolunnar (NPS) vid tryggo?

Kaflinn er pannig uppbyggdur ad fyrst er i freedilegu yfirliti fjallad um
melitaekid, einkenni pess og notagildi, sem og pa gagnryni sem fram
hefur komid & pad. Pa er reett um tryggd, mismunandi skilgreiningar
& henni og leidir til ad meta hana. I pridja hluta er gerd grein fyrir
peirri adferd sem notud var i rannsdkninni, fyrir undirbuningi og
framkveemd, drtakinu og greiningu gagna. [ fjérda hluta er greint fra
nidurstodum og rett um peer i peim fimmta, peer settar i fraedilegt
samhengi og dregnar af peim alyktanir.

2 Fraedilegt yfirlit
2.1. Medmeelavisitalan NPS
Reichheld (2003) kynnti til sogunnar tryggdarmeelikvarda (net promo-
ter score, NPS) 1t fra pvi sjonarmidi ad meelikvardinn, eda meelitaek-
i0, veeri godur spavisir fyrir voxt (growth) sem og tryggd vidskipta-
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vina. Taldi hann ad su ,,forn“ sem felist i pvi ad vera reidubuinn ad
mela med fyrirtaeki eda vérum pess vid vini og kunningja veeri mun
betri meelikvardi 4 tryggd en t.d. endurtekin kaup og ad slik tryggd
(meelt sem NPS) veeri pa gédur spavisir um voxt til framtidar. Meeli-
teekid hefur verid mikid gagnrynt (sja t.d. Kumar og Grisaffe, 2004;
Hayes, 2008; Keiningham o.fl., 2007; Keiningham o.fl., 2005) en er
eftir sem adur algengur arangursmeelikvardi skipulagsheilda vida um
heim (Customer Guru, e.d). Ahugaverdar nidurstddur Gr grunninum
Customer Guru fyrir arid 2023 er ad Costco skorar heest (79), Spar
tylgir par a eftir (57), sidan Target (43), Aldi (42), Sainsburys (16), Lidl
(14), Walmart (-4), Tesco (-8), Marks & Spencer (-10) og Co-Op (-14)
en allt eru petta pekkt vorumerki 4 matvorumarkadi. Mealitaekid hef-
ur einnig notid vinsalda hér 4 landi en morg af staerstu fyrirtekjum
landsins nota NPS sem drangursmeelikvarda. I raun er meliteekid ein
spurning: Hversu liklegt eda 6liklegt er ad pi munir meela med X vid
vini pina eda kunningja 4 kvardanum 0-10 par sem 0 stendur fyrir
alls ekki liklegt en 10 fyrir mjog liklegt? Svarendur eru skilgreindir tt
fra peirri einkunn sem peir gefa hverju sinni og eru peir sem gefa 0-6
skilgreindir sem letjendur (detractors), 7-8 sem hlutlausir (passive) og
9-10 sem fylgjendur (promoters). NPS-skorid er reiknad sem hlutfall
beirra sem teljast fylgjendur minus hlutfall peirra sem teljast letjendur
(Reichheld, 2003). Pannig er framkvemdin einféld og nidurstadan
sto0lud, sem hentar vel til samanburdar vid adra i somu eda svipadri
atvinnugrein. Algenga framsetningu 4 likaninu ma sja 4 mynd 1.

MYND 1
Likan NPS. Byggt d Reichheld, 2003, utfeert af hifundi

LETJENDUR HLUTLAUSIR  FYLGJENDUR

NPS =% FYLGJENDUR - % LETJENDUR

- 321 -



RANNSOKNIR [ VIDSKIPTAFRADI IV

Eins og adur segir pa hefur komid fram t6luverd gagnryni a meeli-
teekid. Pannig bentu Keiningham o.fl. (2005) 4 ad NPS sé mjog ein-
falt meelitaeki 1 ljosi pess ad tengsl tryggdar vid voxt séu i raun mun
floknari en atla ma af peim forsendum sem liggja til grundvallar NPS.
[ grein sinni dregur Reichheld (2003) ekkert tr pvi ad meelitekid sé
einfalt en segir pad um leid vera 6flugt tol til ad na utan um flékinn
hugarheim neytenda. Keiningham o.fl. (2007) bentu einnig 4 ad NPS
veeri ekki betri meelikvardi a4 voxt en 6nnur pekkt meeliteeki, s.s. ACSI
(American Customer Satisfaction Index), en nidurstodur byggdu peir
a langsnidsrannsokn gagna fra 21 fyrirteeki og riflega 15.500 svorum
ur norsku ansegjuvoginni (Norwegian Customer Satisfaction Barome-
ter, NCSB). A svipadri nidurstodu komust Kristensen og Eskildsen
(2014) en nidurstada peirra benti til pess ad NPS veeri ekki godur spa-
visir, hvort sem er fyrir tryggd vidskiptavina eda anaegju peirra. Somu
sogu er ad segja um nidurstodur rannsoknar Schulmans og Sargeants
(2013) en peir fundu fatt sem studdi pa tilgatu ad hatt skor i NPS veeri
godur spavisir fyrir aframhaldandi fjarhagsstudning peirra sem stutt
hafa tiltekin verkefni. Paixao (2022) syndi einnig fram 4 ad NPS veeri
sleemur spavisir fyrir s6lu a farsimamarkadi til lengri tima litid en
reyndar gédur fyrir tidni kaupa til skemmri tima litid. Lucero (2022)
bendir pé 4 ad NPS sé ageetur spavisir fyrir eftirspurn eftir si- og
endurmenntun 4 heilbrigdissvidi og pvi veeri gagnlegt ad nota meeli-
kvardann reglulega vid mat 4 geedum namskeida.

ba hafa verid skodud tengsl NPS vid liftimavirdi vidskiptavina eda
vidskipta (customer lifetime value, CLV) og komid i ljés ad mikill
munur sé 4 asetningi um ad gera eitthvad, sem NPS gengur ut fra,
og svo pvi sem raunverulega gerist (Schmitt o.fl., 2016). Somu hof-
undar komust ad peirri nidurstodu ad jakveed tengsl veeru 4 milli pess
asetnings ad maela med og aukinnar framlegdar en ekki veeru mark-
teek tengsl milli NPS annars vegar og tryggdar vidskiptavina og CLV
hins vegar. Hér ma minnast 4 sjonarmid sem Reichheld (2003) setur
fram i grein sinni vardandi tryggd en hann bendir 4 ad su skuldbind-
ing sem felst i pvi ad lysa pvi yfir ad vidkomandi sé tilbtinn ad meala
med einhverju s¢ mun betri maelikvardi a tryggd en t.d. endurtekin
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kaup. Endurtekin kaup geti skyrst af morgu 60ru, s.s. takmorkudum
valkostum og utgénguhindrunum (exit barriers). Pa hefur verid dreg-
i0 fram ad algengt sé ad NPS sé notad 4 rangan hatt (Bendle og Bagga,
2016), svo sem med pvi ad ganga ut fra pvi ad notkunin ein og sér 4
NPS muni hafa dhrif 4 frammist6du an pess ad annad fylgi med. Einn-
ig sé algengt a0 meelitaekio sé notad til ad leggja mat 4 annad en ad spa
fyrir um voxt, s.s. anaegju vidskiptavina, aneegju starfsfolks, imynd og
margt annad sem telja md jakveett fyrir starfsemina, enda pott maeli-
teekinu sé alls ekki atlad ad leggja mat a slikt.

Rassens og Haans (2017) skodudu tengslin milli NPS og eWOM
(online word of mouth) og bentu nidurstédur peirra til pess ad jakvaed
tengsl veeru par 4 milli. Héfundar gera p6 athugasemdir vid hvernig
NPS er reiknad (sja mynd 1) og vekja athygli 4 hlutlausa hdpnum. bar
sé breytileiki { gognunum gjarnan mikill og pvi mikilveegt ad skoda
pann hép sérstaklega. Einnig koma hofundar fram med pad sjonar-
mid ad po svo ad fyrir liggi ageet rok fyrir pvi hvernig NPS er reiknad
ut pa sé einkunnin 8 géd einkunn 4 peim kvarda sem notadur er og
pvi sé veenlegra ad notast vid tolugildi hans vid atreikninga par sem
svarendur geti notad kvarda { konnunum med afar mismunandi heetti.
Pessu tengt hefur verid bent 4 ad sama NPS geti komid ut med mjog
mismunandi samsetningu (Melnic, 2016). Pannig faist sama nidur-
stada ef fylgjendur eru 30% og letjendur 10% (NPS = 20) og ef fylgj-
endur eru 60% og letjendur 40% (NPS = 20). Fisher og Kordupleski
(2018) setja fram svipada gagnryni og benda 4 ad i raun sé ekkert til
sem heitir hlutlausir vidskiptavinir og pé svo ad hinir héparnir, fylgj-
endur og letjendur, séu mikilvaegir pa verdi ad taka tillit til hlutlausa
hépsins pegar meta a tengsl tryggdar vid voxt. Sa hopur geeti haft ahrif
med pvi ad lata { 1josi skodanir sinar og haft ahuga 4 pvi ad fa betri
vorur eda pjonustu og pannig feerst ur pvi ad vera, samkvemt skil-
greiningu, hlutlaus yfir i ad vera fylgjandi. Til ad bregdast vid pessu
hafa netkdnnunarfyrirtaeki, eins og QuestionPro (QuestionPro, e.d),
bodid upp & pann moguleika ad endurstilla skilgreiningu a pessum
hépum en i pvi forriti md finna stadlada NPS-spurningu sem segir
nokkud til um vinseeldir meliteekisins. Pa hefur verid synt fram 4 ad
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nidurstodur ur maelingunni gefi litlar sem engar upplysingar um med
hvada heetti sé haegt ad baeta sig og ad fokusinn beinist frekar ad pvi
a0 halda i ntverandi vidskiptavini en ad afla nyrra (Bendle og Bagga,
2016). Conzalez o.fl. (2015) taka i sama streng og benda 4 ad pratt
tyrir einfaldleika NPS pd dugi upplysingarnar hvorki til pess ad hjalpa
stjornendum ad taka betri dkvardanir, sem er eitt veigamesta markmid
markadsrannsdkna (Burns og Veeck, 2020), né til pess ad meta i hvada
urbeetur skuli radist (Rossiter, 2017).

Eins og komid hefur fram nota stjornendur NPS mikid, jafnt hér-
lendis sem erlendis. Vinseldir meeliteekisins skyrast af einfaldleika
pess en 1 pvi felst einnig helsta gagnrynin, p.e. ad meelitaekid leggi mat
a tiltekna stodu en veiti ekki upplysingar um med hvada heetti megi
bregdast vid nidurstodum. Pa hefur verid bent 4 ad mikilveegt sé ad
adlaga meelitaekid ad starfsemi sem ekki hefur hagnad ad meginmark-
midi (Burnham og Wong, 2018).

2.2. Tryggo og tengsl vio NPS

Tryggd (loyalty) er mikilveegur arangursmeelikvardi i starfsemi skipu-
lagsheilda. Hafa parf i huga ad hugtakid er margraett og bendir Reich-
held (2003) einmitt & pad i grein sinni ad hugtakid sé mjog oft rangt
skilgreint. Samkvaemt skilgreiningu hans sé tryggd ,vilji einhvers, vid-
skiptavinar, starfsfolks eda vinar, til ad fjarfesta i eda férna einhverju
personulega i peim tilgangi ad styrkja tengsl® Eins og sja ma er hér
sterk tenging milli tryggdar annars vegar og tengsla (relationship)
hins vegar en badi pessi hugtok eru veigamikil i markadsfraedinni.
Hvorugt hugtakid er p6 nytt af nalinni. Pannig benti Drucker (1958)
snemma 4 mikilvaegi pess ad fyrirteki faerdu toluvert af peim hluta
fjarmagns sem settur er i solustarf yfir i markadsstarf og sagdi i pvi
sambandi brynt ad pekkja parfir vidskiptavina og mynda tengsl vid pa.
Einnig ma finna umreedu um hugtakio i kennslubok fra 1969 (Lynn,
1969) sem og visi a0 umradu um hugtakid { enn eldri kennslubdk i
rekstrarhagfraedi (Hansen, 1918). Fyrirbeerid & sér pvi langa sogu
innan stjornunarfreedanna (sja Levine og White, 1961; Evan, 1966;
Van de Ven, 1976) en kemst fyrst 4 flug innan markadsfraeedinnar a
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attunda dratugnum (Anderson og Narus, 1984). Kotler o.fl. (2022)
tengja einnig anaegju vidskiptavina (customer satisfaction) sterkt vid
tryggd og leggja aherslu a ad tryggd sé ferli sem geri pbad ad verkum ad
fyrirteeki geti purft ad fast vid marga markhopa samtimis i tengslum
vid einu og sému voruna/pjonustuna. [ pvi sambandi kynna peir til
sogunnar likan sem gengur undir nafninu ,tryggdartrektin® (customer
acquisition funnel) og sja ma & mynd 2.

MYND 2

Tryggoartrektin

...a hverju stigi & sér stad e.k. markadsstarf
N

Vitund Ahugi \ Fyrirspurn Athofn Talsmadur

- vitund - mat/siun - upplysingar - athafnir - talsmadur

- upphafid - annad - valkostir - reynsla - medmalandi
- topofmind - hvad dhugavert - reynslaannarra - notkun - tryggd

- samskipti - mestadladandi - Midlar/midlun - upplifun

...0g i peim skilningi eru pvi margir markhoépar sem parf ad sinna hverju sinni!

m H@ﬁ OASAONS o9 ’.
o we T QR ¥

Skyring: Byggir & Kotler o.fl. (2022) i utfeaerslu héfundar

Hér sést a0 fyrsta skrefid i pvi ad afla tryggra vidskiptavina er vitund
(awarenes) og byggist pad 4 pvi sjonarmidi ad ef hana skortir munu
neytendur einfaldlega ekki kaupa voruna, hvad pa vera talsmenn
(advocate), par sem peir viti ekki af tilvist hennar. Endapunktur lik-
ansins er par sem vidskiptavinurinn er ordinn talsmadur eda med-
melandi (advocate) vidkomandi voru eda pjonustu og svipar peirri
syn mjog til nalgunar Reichhelds (2003) 4 tryggd. Tong o.fl. (2017)
benda a svipud atridi, p.e. ad tryggd sé ferli sem feli { sér nokkur skref,
og leggja purfi mat & hvert peirra, adur en hin verdur ad veruleika.
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Reyndar dregur Reichheld (2003) upp mjog ahugaverda mynd af pvi
hvad tryggur vidskiptavinur sé og hvad ekki. Pannig gaeti einhver att
vidskipti vid sama flugfélag aftur og aftur af peirri einfoldu asteedu ad
pad sé pad eina sem flygur 4 milli peirra stada sem um raedir. Sa er pa
ekki tryggur vidskiptavinur tt frd framangreindri skilgreiningu. Einn-
ig geeti tryggur vidskiptavinur dregid ur tidni kaupa af peirri dsteedu
einni ad porf fyrir vorurnar hati minnkad i kjolfar breyttra adstaedna
og eda venja. Ut fra pessari umradu ma pvi draga pa dlyktun ad kaup-
tioni ein og sér sé ekki endilega gédur maelikvardi 4 tryggo.

Hayes (2008) er einn af peim sem gagnrynir adferd Reichhelds hard-
lega, og pa fyrst og fremst fyrir halda pvi fram ad ein spurning sé g6d
leid til ad meela tryggd og par med spd fyrir um voxt. Hayes er pekktur
alferdafraedingur og frumkvodull i melingum a aneegju vidskipta-
vina, sbr. bok hans fra 1998, Measuring customer satisfaction (Hayes,
1998), en hun kom fyrst Gt arid 1992. Vert er ad geta athyglisverdrar
boékar um svipad efni frd 2013 fyrir hugasama (Hayes, 2013). [ rann-
sokn sinni fra 2008 synir Hayes fram 4 ad eftirfarandi fjérar spurning-
ar séu allar meelikvardi a tryggd (i pydingu hofundar):

1. A heildina litid hversu énegd(ur) ertu med fyrirtaeki'
ABC?

2. Hversu liklegt er ad pu meelir med fyrirtaeki ABC vid vini
eda kunningja? (NPS-spurning)

3. Hversu liklegt er ad pu kaupir afram sému voru eda pjon-
ustu fra fyrirteeki ABC { framtidinni?

4. Ef pu verir ntina ad hefja vidskipti [i tiltekinni atvinnu-
grein], hversu liklegt er ad pu veldir fyrirtaeki ABC?

Bendir Hayes 4 (2008) ad pessar fjorar tryggdarspurningar saman gefi
mun betri visbendingu um tryggd en spurning 2 ein og sér og pvi sé
pad sjonarmid Reichhelds (2003) fraleitt ad ein spurning, eins og gert
er rad fyrir i NPS, dugi stjérnendum til ad leggja mat 4 tryggd og spa
fyrir um voxt. Kato o.fl. (2022) benda 4 ad mikilvaegt sé ad kynna til

1 Hér geeti i stad fyrirtaekis stadid vorumerki, tiltekin pjonusta eda skipulagsheild af 6drum toga.
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sogunnar nyjan meelikvarda, NPI (The next purchase intention brand).
[ pessu sambandi ma p6 benda 4 spurningarnar ur rannsékn Hayes
(2008), en spurning 4 er i raun st sama og Kato o.fl. (2022) kynna til
sogunnar. Enn fremur md undirstrika pad sjonarmid Hayes (2008) ad
einbreytu-meelitaeki (single-itern measures) sé tolfreedilega mun sidra
en margbreytu-meliteeki (multiple-item measures) pegar lagt er mat &
tiltekna hugsmid.

3 Aodferd
[ pessum hluta er gerd grein fyrir pvi med hvada hetti var stadid ad
rannsokninni, hvernig unnid var med gognin og hvernig pau eru sett
fram { nidurstodum.

3.1 Undirbuningur og framkvaemd

Rannséknin er byggd a fjorum netkdnnunum sem settar voru upp i
QuestionPro og voru paer framkveemdar med sama heetti haustin 2019
til 2022. Framkveemdin var i hondum hoéfundar og vinnuhoépa a hans
vegum (8-12 hopar hvert ar) og sendu hdéparnir konnunina 4 peegin-
daurtak, s.s. fésbokarhdpa, vinnuhdpa og vini og kunningja. Oll érin
var { grunninn sami spurningalistinn notadur en hann samanst6d af
25 spurningum sem skipt var { fjéra hluta. I fyrsta hluta voru spurn-
ingar sem tengdust vitund, hvada matvoruverslun veeri farid oftast
og nastoftast i, og hversu liklegt eda oliklegt veeri ad svarandi myndi
mela med peim vid vini og kunningja. Pa voru i pessum hluta fjorar
spurningar er tengdust peim pattum sem veeru mikilveegir vid val &
matvéruverslun ad mati svarenda. [ 6drum hluta voru niu spurningar
sem tengdust imynd tiltekinna matvoruverslana eda -kedja og i pridja
hluta var spurt hversu oft eda sjaldan vidkomandi feeri { pessar somu
verslanir. I fjérda hluta voru svo bakgrunnsbreyturnar kyn, aldur,
tekjur, menntun og p6stntimer busetu. [ pessari rannsékn er studst vid
fimm af peim 25 spurningum sem eru i spurningalistanum, en peer
eru:
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1.

[ hvada matvéruverslun eda -kedju ferdu oftast (val um
Fjardarkaup, Netto, Hagkaup, Bonus, Iceland, Costco,
Krénuna og annad)?

A heildina litid, hversu liklegt er ad pti meelir med versl-
uninni sem pu ferd oftast i vid vini eda kunningja (NPS
spurning)?

begar pu ferd ekki i verslunina sem pu ferd oftast i, hver
verdur pa fyrir valinu (sama val og i spurningu 1)?

A heildina litid, hversu liklegt er ad pi meelir med verslun-
inni sem pu ferd naestoftast i vid vini eda kunningja?

Hversu oft eda sjaldan ferdu { eftirfarandi matvoruverslun
eda -kedju par sem 1 stendur fyrir mjog sjaldan eda aldrei
og 9 fyrir mjog oft eda eingdngu? (Hér voru sému versl-
anir og i spurningum 1 og 2 fyrir utan annad og par sem
svarandi purfti ad taka afstédu til hverrar verslunar fyrir
sig var { raun um sj6 spurningar ad rada.)

Gagnadflun st6d ad jafnadi yfir i 2-3 vikur i oktober. Hvert ar sau 8-10
vinnuhépar um gagnadflunina og ad henni lokinni voru 61l goégnin

sett saman i einn gagnagrunn eftir ad bdid var ad eyda tt golludum

svorum.

3.2 Pydio, urtakio og greining gagna

Pydid (population) sem um raedir i pessari rannsékn eru vidskiptavinir

matvoruverslana og pad afmarkad vid aldurinn 18 til 70 ara. Heildar-
tjoldi gildra svara (eftir hreinsun) var 8.220 og skiptust pau 4 milli ara
eins og sja ma 4 toflu 1.

TAFLA 1

Fjoldi svara milli dra

Ar Fioldi
2019 2.682
2020 2.680
2021 1.701
2022 1.157

8.220

- 328 -



TENGSL MEDMZALAVISITOLU OG TRYGGDAR

Eins og sja ma er medalfj6ldi svara raimlega 2.000 en nokkur munur er
a milli ara par sem arin 2019 og 2020 barust fleiri svor en arin 2021 og
2022, en pad rédist fyrst og fremst af fjolda peirra sem sinntu gagna-
oflun. Par sem tolfraedileg greining gagna getur verid mjog vidkveem
tyrir skekkjum, s.s. vegna ofgafullra svara, afstoduleysis i svorum og
utlaga (outliers), var gengid mjog langt i pvi ad eyda ut ,grunsam-
legum®“ svorum. Studst var vid paegindatrtak og netkdnnun og er pad
reynsla hofundar ad algengt sé ad hlutfall kvenna sé heerra { peim.
ba sé ekki heldur 6algengt ad hlutfall yngra félks sé heerra. Petta var
raunin i pessari rannsokn en sja md samsetningu urtaksins hvad aldur

og kyn vardar i toflu 2.

TAFLA 2
Kynja og aldurssamsetning irtaks eftir drum

Kyn 2019 2020 2021 2022 Medaltal'
Karlar  40% 35% 42% 41% 39%
Konur  60% 65% 58% 59% 61%
Aldur
Yngri en 31 ars 2% 38% 39% 47% 41%
31til50ara  31% 32% 31% 27% 31%
51 ars eda eldri 27% 31% 30% 26% 29%

'ad teknu tilliti til mismunandi ficlda eftir arum

Sja ma ad 6ll arin eru konur { meirihluta (58-65%) svarenda sem og
peir sem eru yngri en 31 ars (38-47%). Rétt er ad benda 4 ad 6l arin
var i tengslum vid kyn gefinn kostur 4 ad velja valkostinn <Annad/
svara ekki> og rétt eins og i 60rum spurningum konnunarinnar var
einfaldlega heaegt ad sleppa pvi ad svara. Af peim 8.220 svorum sem
unnid var med voru 77, eda innan vid 1%, sem annadhvort voldu val-
kostinn annad eda slepptu pvi ad svara. Pessir svarendur voru skil-
greindir <missing> og eftir stodu pa 8.143 svor. Til ad bregdast vid
skekkju { urtaki midad vid pydid, sokum pess ad um paegindatrtak var
ad raeda, voru gognin vigtud ut fra kyni og aldri og vid pad midad ad
urtakid endurspegladi kyn og aldur félks & aldrinum 18 til 70 ara arin
2019 til 2021 (Hagstofa Islands, e.d.). Sja mé 1 toflu 3 med hvada heetti
stadid var ad utreikningi vogstudla ur fra pessum forsendum.
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TAFLA 3
Utreikningur vogstudla

Skipting pydis Skipting urtaks Vogstudlar
Karlar (1) Konur (2) Karlar (1) Konur (2) Karlar (1) Konur (2)
18-304ra (1) 14,8% 13,5% 20,1% 26,6% 0,73 0,51
31-50ara(2) 20,7% 18,8% 11,1% 18,2% 1,87 1,03
51-70ara(3) 16,2% 16,0% 7,9% 16,1% 0,21 1,00

Med pessari adgerd er studlad ad pvi ad einn hopur, t.d. ungar konur,
skekki ekki nidurstodur midad vid afstodu pydisins en 18-30 ara kon-
ur eru 14,8% af pydinu en 20,1% { Grtakinu. I 6llum tilvikum er, eins
og vid 4, studst vid vigtud gogn i tolfraedilegri trvinnslu.

Til ad skoda i hvada verslun var farid oftast og naestoftast var notud
lysandi tolfraedi og 95% oryggisbil reiknad um hlutfall samkvaemt
eftirfarandi formulu:

[
Pryq
N

Sample-Error
Formula

+ Sample error % = 1.96 X

par sem sample error % er urtaksvillan um p, 1,96 er Z-gildi (Z*?) fyr-
ir 95% oryggisbil, p er maelda hlutfallid, q er 1-p, og n er fjoldi gildra
svara. Til ad kanna hvort NPS veeri heerra fyrir pa verslun sem vid-
komandi foér oftast i samanborid vid pa verslun sem hann for naest-
oftast { var studst vid toluleg gildi kvardans (0-10) og med t-profi eins
urtaks (one-sample t-test) borid saman 1t fra 95% oOryggismorkum.
betta er baedi gert fyrir heildina en einnig eru bornar saman nidur-
stodur eftir einstaka matvoruverslunum/-kedjum. Til ad kanna tengsl
NPS vid heimsdknartidni er notud einvid adhvarfsgreining par sem
NPS-t6lugildid er 6hada breytan, en heimsdéknartidni almennt og i
einstaka verslun/kedju er hada breytan. Eins og adur er midad vid 95%
oryggismork.

4 Nidurstoour
Hér verdur gerd grein fyrir nidurstédum er tengjast pvi i hvada versl-
un er farid oftast og neaestoftast. Sidan er NPS-t6lugildid borid saman &
milli peirrar verslunar sem farid er oftast og naestoftast i sem og 4 milli
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einstaka verslana. Ad lokum er gerd grein fyrir tengslunum 4 milli
NPS og heimsdknartidni.

Tafla 4 synir ad yfir timabilid 2019-2022 er Bénus st verslun sem
svarendur segjast fara oftast { en 44,6% (+/- 1,1%) segjast fara oftast i
pa verslun eda kedju (Val 1). Par 4 eftir kemur Krénan med 37,1% (+/-
1,0%). Adrar verslanir eru med mun leegra hlutfall.

TAFLA 4
[ hvada verslun oftast og neest oftast

i hvada verslun oftast begar ekki pangad, hvert pa
Verslun VAL1 Fj6ldi +/- Fra Til VAL2 Fjoldi +/- Fra
Fjardarkaup 1,6% 135 0,3% 1,3% 1,9%| 3,8% 325 0,4% 3,4%
Nettd 7,8% 657 0,6% 7,2% 8,3%| 15,2% 1285 0,8% 14,4%

Hagkaup 5,0% 427 0,5% 4,6% 55% 11,8% 1002 0,7% 11,1%
Bénus 44,6% 3.779 1,1%  43,5% 45,7%| 29,8% 2528 1,0% 28,8%
Iceland 1,0% 84 0,2% 0,8% 1,2%| 2,4% 204 0,3% 2,1%
Costco 0,7% 62 0,2% 0,6% 0,9%| 3,6% 304 0,4% 3,2%
Krénan 37,1% 3.140 1,0%  36,0% 38,1%| 30,9% 2623 1,0%  29,9%
Annad 2,2% 190 0,3% 1,9% 2,6%| 2,5% 210 0,3% 2,1%
Samtals 100%  8.474 100%  8.481

begar spurt er hvada verslun farid er i pegar EKKI er farid pangad
(Val 2) kemur { ljés ad Krénan (30,9%, +/- 1,0%) og Bonus (29,8%,
+/- 1,0%) eru oftast nefndar en 4 milli peirra er ekki munur (at fra
bilmati). Adrar verslanir eru mun sjaldnar nefndar. Til nanari gloggv-
unar ma sja nidurstodur & mynd 3.
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MYND 3
Heimsoknir i verslanir, val 1 og val 2
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Sja ma ad hvad Boénus vardar pa velja 74,4% svarenda hana oftast eda
naestoftast 4 medan 68,0% gera slikt hid sama { tilfelli Kronunnar.
Margt bendir pvi til pess ad umtalsverd samkeppni sé 4 milli pessara
tveggja matvoruverslanakedja og kemur i ljos ad af peim sem segjast
fara oftast { Bonus fara 55,8% (+/- 1,6%) 1 Krénuna pegar peir fara
ekki pangad og af peim sem segjast fara oftast i Krénuna fara 58,8%
(+/- 1,7%) 1 Bénus pegar peir fara ekki i Kréonuna. Pessar tveer kedjur
eru b6 um margt dlikar hvad imynd vardar. Byggt a adferd vorukorta
(sja Lilien og Rangaswamy, 2003) ma sja ad Bonus tengir sig med af-
gerandi heetti vid lagt verd en pykir einnig fremur leidinleg. Krénan
hefur einnig tengingu vid lagt verd en mun sterkari tengingu vio ja-
kveeda eiginleika eins og ferskleika, gaedi og vorudrval. Petta ma sja
nanar a mynd 4.
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MYND 4
Vorukort fyrir matvorumarkadinn 2019-2022

Lagt verd
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(mur opnunartimi

) Iceland

Hatt vero

bar sem imynd verslana er fyrir utan vidfangsefni pessa kafla er ekki
fjallad nanar um pad mikilvaega atridi hér en visad i Gudlaugsson
(2022) og Gudlaugsson (2018) til nanari utskyringar.

Nidurstodur fyrir NPS par sem t6lulegi kvardinn (0-10) er notadur
ma sja i toflu 5.

TAFLA 5

Likur d ad meela med, val 1 og val 2

Tilgatugildi =0
frelsis-  Medaltal Stadal-
tgildi gradur (df) (m)

OB fyrir OB fyrir
fravik mLaegra m harra
A heildina litid, hversu liklegt er ad pi maelir med

versluninni sem pu ferd oftast i vid vini eda kunningja 289,3 8413 7,16 2,27
(VAL1)?

7,11 7,2
A heildina litid, hversu liklegt er ad pu mzelir med
versluninni sem pu ferd nzest oftast i vid vini eda 271,8 8420 6,69 2,26 6,64 6,74
ingja (VAL 2)

Fram kemur ad medaltal fyrir pa verslun sem farid er oftast i (Val 1)
er 7,16 (+/- 0,05) a medan medaltal fyrir pa verslun sem farid er neest-
oftast i er 6,69 (+/- 0,05) og pvi ma halda pvi fram ad NPS sé alla jafna
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heerra fyrir pa verslun sem farid er oftast i midad vid pa verslun sem
farid er neestoftast i. Til nanari gloggvunar ma sja nidurstodur a mynd
5.

MYND 5
Likur 4 ad mela med, val 1 og val 2

7,3

6,3

Val 1 Val 2

begar pessar nidurstodur eru skodadar ut fra einstaka verslunum/
kedjum kemur i ljés munur { fjérum tilvikum (Fjardarkaup, Bénus,
Costco, Kronan) af atta. Petta ma sja 1 toflu 6.

TAFLA 6
Munur d Vali 1 og Vali 2 eftir verslunum

Stadal-
Breyta Val Fjoldi Medaltal fravik 95% OB
Fjardarkaup* VAL1 134 9,39 0,99 9,22 9,56
VAL 2 134 6,69 2,00 6,35 7,03
Nettd VAL1 650 6,96 2,12 6,80 7,12
VAL2 647 6,89 2,13 6,73 7,06
Hagkaup VAL1 425 6,41 2,49 6,17 6,64
VAL2 425 6,67 2,36 6,45 6,90
86 " VAL1 3.752 7,13 2,25 7,05 7,20
onus VAL2 3751 690 2,18 6383 697
lceland VAL1 84 6,51 2,47 5,97 7,04
VAL 2 84 6,95 2,38 6,43 7,46
Costco* VAL1 62 8,37 1,87 7,90 8,85
VAL 2 62 6,75 2,30 6,17 7,34
Krénan* VAL1 3.111 7,29 2,17 7,21 7,37
VAL2 3.122 6,41 2,32 6,33 6,49
VAL1 188 6,27 3,23 5,81 6,74
Annad
VAL 2 189 6,53 2,56 6,17 6,90
*Munur mv 95% 6ryggisbil
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[ 6llum tilvikum par sem kemur fram munur er pad svo ad NPS-gildid
er herra fyrir verslunina sem farid er oftast i en fyrir pa sem verdur
fyrir valinu pegar ekki er farid pangad. [ einu tilviki (Nett6) er medal-
talid heerra en munurinn 6verulegur og uppfyllir ekki kréfur um 95%
oryggismork. [ premur tilvikum (Hagkaup, Iceland, Annad) er munur
4 medaltolum pannig ad st verslun sem verdur fyrir valinu pegar ekki
er farid i pa sem oftast er farid i feer heerra gildi. S& mismunur upp-
tyllir p6 ekki kréfur um 95% Oryggismork. Til nanari gloggvunar ma
sja nidurstodur 4 mynd 6.

MyND 6
Munur d Vali 1 og Vali 2 eftir verslunum
10,00

I
9,00

8,00 I

VAL1 VAL2 VALl VAL2 VAL1 VAL2 VAL1 VAL2 VAL1 VAL2 VAL1 VAL2 VAL1 VAL2 VALl VAL2

Fjardarkaup* Netto Hagkaup Bonus* Iceland Costco* Krénan* Annad

iljés kemur ad 1 tveimur tilvikum (Fjardarkaup, Costco) er munurinn
afgerandi par sem Val 1 feer mun heaerra gildi en Val 2. Hvad Bénus
vardar er munurinn i raun mjog litill en sokum fjolda svara reynist
hann uppfylla kréfur um 95% o6ryggismork. I tilviki Krénunnar er
munurinn milli Vals 1 og Vals 2 meira afgerandi og hvad Val 1 vardar
teer Kronan heerra gildi (7,29) en Bonus (7,13)

[ t6flu 7 eru settar fram nidurstodur einvidrar adhvarfsgreiningar
milli heimséknartioni og NPS-gildis. NPS-gildid utskyrir mjog litinn
hluta af breytileikanum i heimséknartidni vidkomandi verslunar eda
kedju. Laegst er hlutfallid hja Bénus eda 4% og haest er pad i tilviki
Fjardarkaups, eda 10%. I tveimur tilvikum (Iceland, Costco) koma
ekki fram markteek tengsl.
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TAFLA 7
Nidurstada adhvarfsgreiningar

Hada breytan Ohada breytan R a

Sjaldan eda oft <Fjar8arkaup> NPS <Fjardarkaup> 0,10 <,001 I
Sjaldan eda oft <Netto> NPS <Netto> 0,06 <,001 I
Sjaldan eda oft <Hagkaup> NPS <Hagkaup> 0,08 <,001 I
Sjaldan eda oft <Bonus> NPS <Bbénus> 0,04 <,001 I
Sjaldan eda oft <lceland> NPS <Iceland> na na

Sjaldan eda oft <Costco> NPS <Costco> na na

Sjaldan eda oft <Krédnan> NPS <Krénan> 0,07 <,001

Skyring : RZer utskyringarhlutfall, B er adhvarfsstudull og B er stadlad B

AJ sama skapi er fylgnin (meld sem f3) sterkust i tilviki Fjardarkaups
(0,32) en veikust i tilviki Bénuss (0,20). Ut fra vidmidum Cohens
(1988) teljast tengsl vera veik pegar fylgnistudull er a bilinu 0,10-0,29,
medalsterk 0,30-0,49 og sterk pegar fylgnistudull er & bilinu 0,50-1,00.
[ 6llum tilvikum eru tengslin veik fyrir utan Fjardarkaup par sem pau
eru medalsterk. Nidurstadan bendir pvi til pess ad alla jafna utskyri
NPS mjog litinn hluta af breytileikanum 1 heimsoéknartioni i tiltekna
verslun og ad tengslin par & milli séu fremur veik.

5 Umrada

[ pessum kafla hefur verid leitast vid ad leggja mat & tengslin milli
medmelavisitolu annars vegar og tryggdar hins vegar. Gengid er ut
fra pvi a0 medmeelavisitala sé melikvardi a tryggd po svo ad mjog
skiptar skodanir séu um hvort su meling ein og sér dugi til ad leggja
mat 4 hana (Hayes, 1998). Med pad sjonarmid ad leidarljosi er alitid
a0 tryggd sé meiri vid pa verslun sem farid er oftast i en pa sem farid
er 1 pegar ekki er farid pangad ef gildi NPS er herra og alitid ad pvi
heerra sem NPS er, peim mun meiri sé tryggdin vid verslunina (Reich-
held, 2003). P4 er einnig kannad hvort tengsl séu a4 milli NPS-gildis
og heimsoknartioni en fram hafa komid sterk rok pess efnis ad heim-
sOknartidni sé ofmetinn melikvardi a tryggd (Hayes, 1998; Kristensen
og Eskildsen, 2014; Reichheld, 2003).

Nidurstodur rannsoknarinnar syna ad Bénus er st verslun sem svar-
endur segjast fara oftast 1 (44,6%, +/- 1,1%) og hefur pad hlutfall verid
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nokkud stodugt yfir pad timabil sem konnunin neer yfir (44,4% arid
2019, 44,8% arid 2020, 44,3% arid 2021 og 45% arid 2022). Kronan
er { 60ru saeti, en 37,1% (+/- 1,0%) segjast fara oftast 1 hana. Par er
hlutfallid einnig nokkud stodugt p6 svo ad visbendingar séu um ad
Krénan sé heldur ad sxkja i sig vedrid (36,7% arid 2019, 37,5% arid
2020, 35,5% arid 2021 og 39,4% arid 2022). Adrar verslanir eru med
mun laegra hlutfall. begar kemur ad peirri verslun sem farid er i peg-
ar EKKI er farid pangad sem oftast er farid kemur i ljos ad Krénan
(30,9%, +/- 1,0%) og Bénus (29,8%, +/- 1,0%) eru oftast nefndar en a
milli peirra er ekki munur ut fra bilmati. Pvi ma segja ad pessar tveer
kedjur hafi yfirburdast6du 4 matvorumarkadi en 74,4% segja Bonus
vera pa verslun sem beir fari oftast eda neestoftast i og 68% segja slikt
hid sama um Krénuna. I ljési pess ad samanlagt hlutfall er haerra en
100 ma eetla ad mikil samkeppni sé 4 milli peirra tveggja, en af peim
sem segjast fara oftast i Bonus fara 55,8% i Krénuna pegar peir fara
ekki pangad og af beim sem segjast fara oftast i Kronuna pa fara 58,8%
i Bénus pegar peir fara ekki i Kréonuna.

Medaltal NPS-gildis fyrir pd verslun sem farid er oftast i er 7,16 (+/-
0,05), en medaltal fyrir pd verslun sem farid er naestoftast i er 6,64 (+/-
0,05) og pvi ma draga pa alyktun ad NPS sé alla jafna heerra hja peirri
verslun sem viokomandi fer oftast { en peirri sem farid er neestoftast i.
Tryggdin sé pvi meiri par og stydja tolur um hlutfallslega heimsoknar-
tidni { Bonus og Krénuna pad sjonarmid. b6 er nokkur munur hvad
pettar vardar & milli verslana. Pannig feest studningur vid sjonarmidid
hvad Fjardarkaup, Nettd, Bonus, Costco og Krénuna vardar en ekki
hvad Hagkaup og Iceland vardar, en peer tveer sidastnefndu eru peer
verslanir sem tengja sig sterkast vid hatt verd (sja mynd 4). Almennt
bendir petta po til pess ad NPS geti verid ageetur spavisir fyrir tryggd
b6 svo ad sterk rok séu fyrir pvi ad margbreytu-meelitaeki sé alla jafna
betra en einbreytu-melitaeki pegar lagt er mat a tiltekna hugsmid
(Hayes, 1998; Keiningham o.fl., 2007; Kristensen og Eskildsen, 2014;
Sadhewa og Arifin, 2017).

[ konnun 4 tengslum NPS-gildisins vid heimsoknartidni kom i ljés
ad almennt utskyrir NPS-gildid mjog litinn hluta af breytileikanum i
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heimséknartioni og i 6llum tilvikum voru tengslin fremur veik (Co-
hen, 1988). Petta stydur vid sjonarmid pess efnis ad heimsoknartioni
eda endurtekin kaup séu ekki endilega g6d visbending um tryggd par
sem astaeda heimsoknar geeti skyrst af ymsum 6drum péttum, s.s. tak-
morkudu adgengi, fakeppni, stadsetningu eda breyttum porfum.

Fraedilegt framlag pessa kafla er ad studningur faest vid pau sjonar-
mi0 ad NPS geti gefid visbendingar um tryggd en po6 sé mikilveegt ad
meta samtimis adra peetti sem eru godir melikvardar a tryggd (Hayes,
1998), sem og hver viobrogdin attu ad vera vid nidurstodum hverju
sinni. ba feest einnig studningur vid pau sjéonarmid ad heimsoknar-
tioni eda tioni kaupa sé ekki endilega maelikvardi 4 tryggd (Bennett og
Molisani, 2020; Reichheld, 2003; Rossiter, 2017) og ad mikilvaegt sé ad
horfa til annarra patta til ad utskyra hana. Takmarkanir rannséknar-
innar liggja fyrst og fremst 1 pvi a0 um paegindatrtak er ad reeda og b
svo ad tekid sé tillit til pess med pvi ad vigta gognin eftir kyni og aldri
er ekki haegt ad utiloka skekkjur. Pa veeri haegt ad skoda betur tengsl
vitundar, t.d. i formi fop-of-mind, vid tryggd en Kotler o.fl. (2022)
benda 4 ad vitund sé i raun upphaf tryggdar. Pannig gaeti verid ahuga-
vert ad kanna néanar tengsl vitundar vid tryggo.
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Agrip
[ desember 2003 kynnti Reichheld mealiteeki { Harvard Business Review
sem gengur undir heitinu NPS (Net Promoter Score) en pvi er atlad ad
spa fyrir um voxt starfsemi og tryggdar (customer loyalty). Tilgangur pess-
arar rannsoknar er ad leggja mat 4 tengsl medmeelavisitlu og tryggdar
begar kemur ad vali @ matvéruverslun. Unnid er 1t fra peirri tilgatu ad ef
st verslun sem farid er oftast i feer heerra gildi medmeelavisitolu en st sem
fari0 er nastoftast i sé NPS ageetur spavisir fyrir tryggd. Byggt er 4 fjorum
vidhorfskonnunum sem framkvemdar voru ad hausti 2019 (n = 2.682),
2020 (n =2.680), 2021 (n = 1.701) og 2022 (n = 1.157). Heildarfj6ldi svara
var 8.220 og voru pau vigtud ut fra kyni og aldri svo ad urtakid, sem var
pegindaurtak, endurspegladi betur pydid.

Nidurstddur syna ad i flestum tilvikum er NPS-gildid heerra hjd peim
verslunum sem vidkomandi heimseekir oftast en peim sem farid er neast-
oftast 1. I einu tilviki er gildid heerra en munurinn uppfyllir ekki krofur um
95% oryggismork og i premur tilvikum er gildid heerra fyrir pa verslun
sem farid er nastoftast i en pau uppfylla ekki heldur kréfur um 95% or-
yggismork. Nidurstodur benda til pess ad pratt fyrir gagnryni 4 NPS pa
sé um a0 reeda ageeta visbendingu um tryggd. Nidurstadan stydur einnig
pau sjonarmid ad endurtekin kaup séu ekki endilega g60 visbending um
tryggd par sem NPS utskyrir litinn hluta af breytileikanum i heimsoknar-
ti0ni og tengslin par 4 milli eru fremur veik. Takmarkanir rannséknarinn-
ar snua ad pvi ad um paegindatrtak er ad raeda sem, enda pott leidrétt sé
fyrir kyni og aldri, getur haft skekkjur i for med sér. Pa er fjoldi svara mis-
munandi milli kannana og i sumum tilvikum er heimsoknartioni pad lag
a0 nokkur dvissa er um nidurstoour.

Lykilord: medmeelavisitala, heimsoknartioni, tryggd
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Abstract
The relationship between NPS and loyalty

This research focuses on the relationship between loyalty and the Net
Promoter Score (NPS), a metric widely used by companies for predicting
growth. The main reason for the popularity of the NPS is that it is simple
to measure, involves only one question, and enables both national and in-
ternational comparisons based on the value obtained. Although it is not
always clear what the NPS measures, the process of measuring NPS is not
usually subjected to extensive criticism. In his paper: “The one number
you need to grow; Reichheld (2003) argues that the NPS is a powerful
instrument, and that using only one question makes it possible to collect
simple and timely data that correlate with growth. However, others (e.g.
Keiningham et al., 2007) argue that the NPS is too simple, is not a strong
predictor of growth, and has limited usability, since it is not linked to other
measures or indicators of performance. This research challenges these crit-
icisms, asking whether the NPS varies based on loyalty status.

The research is based on four surveys conducted in the autumn of 2019
(n =2,682), 2020 (n = 2,680), 2021 (n = 1,701), and 2022 (n = 1,157) and
had a total sample size of 8,220, which was weighted by gender and age.
Several issues relating to food purchases were evaluated as part of these
surveys. The findings are based on the calculated NPS for the grocery
stores that respondents visited most often and second-most often.

The findings demonstrate that the NPS is in most cases higher for the
grocery store that respondents most often visited. In one out of eight cas-
es, the score was higher but not significant, and in three cases, the score
was lower but also not significant. These findings therefore indicate that
although the NPS has been strongly criticized, it might be useful for mea-
suring loyalty and loyalty-status regardless of which store the respondents
most often visited.

Keywords: Net Promoter Score, visit frequency, loyalty
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grunn- og meistaranami vid Haskdla Islands, Haskolann { Reykja-
vik og Haskdlann a4 Akureyri. Hann lauk Ms-gradu fra vidskiptaha-
skélanum i Kaupmannahofn (CBS) i alpjédavidskiptum med aherslu
a stjérnun og hagfredi og Bs-gradu i alpjédavidskiptum og stjorn-
malafraedi frd sama skola. Rannsoknaraherslur hans eru innan for-
ystufraeda, s.s. lei0togafraedi, breytingastjornun, mannaudsstjornun,
stjornun vidskiptatengsla og stefnumatun.

Heidur Osk Pétursdottir (heidurosk@bifrost.is) er med MS i forystu
og stjérnun med dherslu 4 mannaudsstjérnun fra Haskolanum 4 Bif-
rost (HB) og er mannaudsstjori vid sama haskola. Han hefur einnig
sinnt adstodarkennslu vid Haskélann a Bifrost i namskeidum 4 svidi
mannaudsmala og adstodarmennsku i Cranet-rannsékninni. Heidur
starfadi um 4arabil i ferdapjonustu hér a landi, p.m.t. sem mannauds-
stjori, adur en hin hof storf 4 Bifrost.

Hjordis Sigursteinsdéttir (hjordis@unak.is) er désent vid vidskipta-
deild Haskdlans a Akureyri. Hun lauk doktorsprofi og meistaraprofi
i félagsfraedi fra Haskola Islands og BSc-gradu { vidskiptafredi fra
Haskolanum & Akureyri. Hennar helstu aherslur { rannséknum og
kennslu lata ad stjornun og stjornunarhattum og heilsu og vellidan &
vinnustad. Fra drinu 2010 hefur hin unnid ad og borid abyrgd 4 lang-
timarannsdkninni Heilsa, lidan og starfstengd vidhorf starfstolks is-
lenskra sveitarfélaga og birt og kynnt nidurstédur Gr rannsékninni {
fjoldamorgum timaritum og 4 radstefnum innanlands sem utan.

- 346 -



UM HOFUNDA

Hrafnhildur Svansdoéttir (hrafnhildursvansdottir@gmail.com) starf-
ar sem vidskiptastjori & Vidskipta- og markadssvidi Horpu tonlistar-
og radstefnuhuss. Hun uatskrifadist med BS-prof fra University of the
Sunshine Coast i Astraliu arid 2010 og MS-préf { Nyskopun og vid-
skiptapréun fra Haskéla Islands 4rid 2022. Fram ad pessu hafa rann-
soknir Hrafnhildar einkum snudid ad peim dhrifum sem samvinna i
nyskopun hefur 4 frampréun fyrirteekja auk verdmaetaskopunar tur-
gangsefna med sjalfbeerni ad leidarljosi.

Ingi Ranar Edvardsson (ingire@hi.is) er professor vid Vidskipta-
freedideild Héskola Islands. Hann lauk BA-préfi { félags- og uppeldis-
freedi fra Haskola Islands arid 1982, kennsluréttindum vid sama skéla
ari0 1983 og doktorsprofi i félagsfreedi fra félagsfraedideild Lundarha-
skola i Svipj6d arid 1992. Ingi Ranar hefur gegnt ymsum stjérnunar-
storfum innan haskola, svo sem stodu forseta Vidskiptafreedideildar
Héskola Islands. Rannsdknir hans og ritstorf snia ad mannauds- og
pekkingarstjornun, utvistun verkefna, svadisbundnu hlutverki ha-
skola og proun vinnumarkada.

Jon Snorri Snorrason (jonsnorri@bifrost) er désent vio Haskélann a
Bifrost. Hann hefur verid forstjori storfyrirteekja, s.s. Olgerdarinnar
Egils Skallagrimssonar, Bifreida&landbtinadarvéla (B&L) og Oryggis-
midstédvarinnar. Hann hefur einnig setid i fjolmoérgum stjornum
fyrirtaekja, s.s. Lyfju, Vatryggingafélags Island (VIS), Islenska lifeyris-
sj6dsins og Verdbréfapings Islands. Jon Snorri hefur verid vidlodandi
kennslu vid haskoéla { 40 ar. Hann var forstodumadur MBA-namsins
vid Vidskiptafradideild Haskdla Islands og sidar lektor par og hefur
verid deildarforseti Vidskiptadeildar & Bifrost. Jon Snorri hefur skrifad
um kynjakvéta { stjornum fyrirtekja i erlendum bokarkoflum og att
fjolmargar greinar i radstefnutimaritum. Pa er hann medhdfundur
fjolda greina um endurskodunarnefndir i Timariti um vidskipti og
efnahagsmal.
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Katrin Kristjana Hjartardéttir (katrinkristjana90@gmail.com) er
stundakennari vid Vidskiptafraedideild Haskola Islands og i fullu starfi
sem verkefnastjori umbotaverkefna hja LSR - lifeyrissjo0i starfsmanna
rikisins. Katrin starfadi adur sem framkvemdastjori Sambands is-
lenskra framhaldsskdélanema en einnig sem verkefnastjori hja beedi
Icelandair og WOW Air. Hin er med MSc-gradu i stjérnun og stefnu-
métun og BA-gradu i stjornmalafredi, badar fra HI.

Magnus Por Torfason (torfason@hi.is) er désent vid Vidskiptafraedi-
deild Héskola Islands. Rannsoknir Magntisar snia ad tengslanetum og
ahrifum peirra 4 félagshegdun og frumkvodlastarfsemi. Hann var adur
lektor vid Vidskiptahaskola Harvardhaskola (2010-2013) og kenndi
par frumkvodlafraedi 1 MBA-nami skélans. Magnus er stjornarfor-
madur Frumtaks Ventures sem er leidandi i fjarfestingum i nyskop-
unarfyrirtaekjum en auk pess hefur hann setid i stjorn ymissa sprota-
fyrirteekja. Magnus lauk doktorsproéfi i stjornun fra Vidskiptahaskola
Columbiahéskoéla 4rid 2010. Adur lauk hann BS-gradum { rafmagns-
og tolvuverkfraedi og tolvunarfraedi fra Haskola Islands.

Olga Yr Bjorgvinsdéttir (olgabl9@bifrost.is) starfar sem forstédu-
madur rannsoknastofa hja Arctic Therapeutics. Hin er einnig stunda-
kennari vid vidskiptadeild Haskdlans a Bifrost og audlindadeild Ha-
skolans @ Akureyri. Han hefur lokid BSc-préfi i heilbrigdislifteekni
fra Haskélanum & Akureyri og MS-proéfi i forystu og stjornun med
aherslu a verkefnastjornun fra Haskélanum 4 Bifrost. Rannsoknar-
aherslur hennar eru innan leidtogafreeda, m.a. 4 leidtogastila innan
pekkingarfyrirtekja.

Runolfur Smari Steinpdrsson (rsmari@hi.is) er professor 1 stjornun
og stefnumétun vid Vidskiptafredideild Haskola Islands. Runoélfur
Smari lauk cand.oecon.-préfi fra Haskéla Islands 1986, cand.merc.-
profi 1990 og doktorsprofi 1995 fra Copenhagen Business School.
Runolfur Smari hof storf vid Héskola Islands 1993 og var i forystu
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fyrir stofnun meistaranams 1 vidskiptafradi og sa um forstodu MS-
namsins 1997-2000. Hann var forstodumadur MBA-namsins fra
stofnun pess arid 2000 til arsins 2007. Rundlfur Smari var svo skorar-
formadur vidskiptaskorar 2007-2008, varadeildarforseti 2008-2011
og sidan deildarforseti Vidskiptafraedideildar 2014-2016. Helstu rann-
soknarsvid Rundlfs Smdra eru 4 svidi stefnumdtunar, stjérnunar og
samkeppnishafni med aherslu 4 klasafreedi og vistkerfi nyskopunar,
auk pjonustustjornunar.

Sigran Eyjolfsdottir (sie58@hi.is) utskrifadist med MS-gradu i
mannaudsstjornun fré Héskola Islands vorid 2022 en er med BA-prof
i spaensku og sogu fra sama skéla. Hun hefur vidteka reynslu ur at-
vinnulifinu og starfadi lengst af { bankageiranum vid mannauds- og
markadsmal. Sigrin er mannaudsstjori hja Landspilala-Haskola-
sjukrahusi. Hun hefur sérheeft sig i malefnum um einelti 4 vinnustad
og hyggst fylgja pessari rannsokn eftir med frekari rannséknum.

Sigrin Gunnarsdottir (sigrungu@hi.is) er hjukrunarfredingur og
lauk MSc-profi { hjukrunarfredi fra HI med aherslu 4 heilsueflingu 4
vinnustad og doktorsprofi fra London School of Hygiene & Tropical
Medicine med dherslu 4 lyoheilsu, forystu, heilbrigt starfsumhverfi og
vellidan i starfi. Sigrin hefur starfad innan heilbrigdispjonustunnar,
var um darabil radgjafi um forystu og vellidan i starfi hja Alpjédaheil-
brigdismalastofnuninni (WHO) i Kaupmannahofn og adstodarmadur
heilbrigdisradherra 2018. Sigrun er professor vid Vidskiptafreedideild
Héskéla Islands og formadur bekkingarseturs um pjénandi forystu.

Pora H. Christiansen (thc@hi.is) er adjunkt vid Vidskiptafreedi-
deild Haskdla Islands og leggur stund & doktorsndm { hnattreenum
freedum vid Félagsfraedi-, mannfredi- og pjodfradideild Haskola Is-
lands. Rannsoknir hennar snua helst ad fjolbreytileika og inngildingu
4 islenskum vinnumarkadi, stodu kynjanna, innflytjenda og annarra
minnihlutahépa.
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Pora Lind Halldérsdottir (thoral@hi.is) er verkefnastjori { radning-
ar- og nylidunarteymi mannaudssvids Héskola Islands par sem hin
m.a. styrir pjonustu vid erlent starfsfélk vio komu til landsins. Péra
Lind hefur skrifad lokaritgerdir sinar i grunn- og framhaldsnami um
upplifun og st6du folks af 6likum uppruna og kynpeetti 4 islenskum
vinnumarkadi.

Pérhallur Orn Gudlaugsson (th@hi.is) er préfessor vid Vidskipta-
freedideild Héskola Islands. Rannsdknarsvid hans er stefnumidud
markadsfeersla, vorumerkjastjornun og pjonustustjornun. Eftir Por-
hall liggja teplega 70 ritryndir bokarkaflar og fredigreinar, yfir 70
radstefnugreinar og vel 4 annad hundrad fraedilegir fyrirlestrar. Pa
hefur hann gefid ut békina Rannsdknir i markadsfraedi par sem finna
ma valdar freedigreinar eftir hann og medhéfunda. Pérhallur hefur
aralanga reynslu af framkveemd markadsstarfs og pjonustustjérnun og
hefur i um aldarfjérdung veitt fyrirteekjum og stofnunum margvislega
radgjof a pvi svioi.
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RANNSOKNIR I
VIDSKIPTAFR £DI IV

Tilgangur ritradarinnar Rannsoknir i vidskiptafreedi er ad koma
a framfaeri ahugaverdum rannséknum a baedi freedilegum og
hagnytum pattum vidskiptafraeda. Hér er fjorda bokin sem
kemur ut og sem fyrr eru allir kaflarnir ritryndir.

Rétt eins og i fyrri bokum er efni pessarar bokar mjog fiolbreytt.
i 14 kéflum segja 25 hofundar fra rannsoknum a svidi sjavarut-
vegs, idnadar, vinnumarkadar, liftackni, leidtogafraedi, frammi-
stédumats, kulnunar, nyskdépunar, krisustjornunar, eineltis a
vinnustad, inngildingar og vidskiptatryggdar. Héfundar koma
vida ad: ur Vidskiptafraedideild Haskola islands, Vidskiptadeild
Haskolans a Bifrost, Vidskiptadeild Haskolans a Akureyri sem

og ur atvinnulifinu.

Ritr6din hefur skapad sér fastan sess medal freedimanna, nem-
enda, stjornenda og sérfraedinga en med peirri bok sem hér
kemur ut hafa verid birtir 50 kaflar eftir 88 hofunda. Efnid er afar
fidlbreytt eins og adur segir og a efni ritradarinnar pvi erindi
vid 6ll pau sem vilja kynna sér vidfangsefni vidskiptafraedinnar,
hvort sem er i freedilegum eda hagnytum tilgangi.
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