Islenska anzgjuvogin
Kynning 4 nidurst6dum arsins 2004
10. mars 2005

I pessari stuttu greinargerd er fjallad um An;r:gjuvogina; bakgrunn, mzlingar og helstu
nidurstdédur fyrir arid 2004.

Stjorn Islensku anzgjuvogarinnar sér um framkvamd og kynningu; en i henni eru David
Ladviksson fra Samtokum idnadarins, Brynhildur Bergporsdottir fyrir hond Stjérnvisi og
Hafsteinn Mar Einarsson fra IMG Gallup.

Inngangur

Hér birtist hluti nidurstadna samstarfsverkefnis nokkurra Evropupjéda um mealingar 4
anegin vidskiptavina helstu fyrirtekja { nokkrum atvinnugreinum. Verkefnid er nefnt
European Customer Satisfaction Index (ECSI). Sa hluti pess sem fjallar um islensk
fyrirtzeki nefnist Islenska anzegjuvogin (14). Arid 2004 var sjétta 4rid sem pessar malingar
eru gerdar.

Markmio  verkefnisins er ad lata fyrirtekjum og { sumum tilfellum neytendum { té
samremdar malingar 4 anagju vidskiptavina. Pa er og markmid verkefnisins ad meta
nokkra adra patti sem tengjast anegju vidskiptavina — hafa ahrif 4 hana (t.d. imynd og
mat 4 gedum) eda verda fyrir ahrifum hennar (tryggd vidskiptavina). Mikilvagi melinga a
anagju vidskiptavina og ahrifapattum hennar er mikid par sem tryggilega hefur verid synt
fram 4 { rannséknum ad pvi anxegdari sem vidskiptavinir fyrirtaekis eru pvi betri afkomu
ma fyrirteekid buast vid.

Undanfari pessarar samvinnu ECSI um samramdar melingar 4 anegju vidskiptavina er
medal annars hlidsted rannsékn sem gerd hefur verid 1 Svipj6d fra arinu 1989 (SCSI) og
rannsékn { Bandarikjunum fra arinu 1994 (ACSI).

Idnadarraduneytid og Nysképunarsjodur styrktu undirbuning pessa verkefnis hér a landi.

[ rannsékninni er 4nzgja vidskiptavina fyrirtekja metin 4samt nokkrum 6drum
yfirpattum, svo sem imynd, vaentingum, gedum voru og pjonustu, verdmati og tryggd
vidskiptavina. Malingar eru stad/adar 4 milli fyrirtekja, atvinnugreina og pjoda; pad er,
vidskiptavinir eru spurdir sému spurninga 6had fyrirtaki, atvinnugrein eda pj6d, og
pannig verda nidurstédur samanburiarbefar.

Framkvaemd anagjuvogarinnar arid 2004

Hér er stiklad a stéru i adferd pessarar rannséknar. 25 fyrirtaeki voru meeld 1
Anzgjuvoginni 2004 auk pess sem ad vidskiptavinir idnadarmanna voru latnir meta fjérar
islenskar idnvorugreinar; islensk mat- og drykkjarvara, {slensk byggingarvara, islensk
hénnunarvara og islensk neytendavara til daglegra nota. Tveir markadir, oliufélog og
storverslanir { dagvoru voru einungis maeldir 4 anzgju vidskiptavina (3 spurningar), en
adrir markadir voru meldir 4 6llum pattum anzgjuvogarinnar.

Almennt skilyrdi var ad rannséknin nzdi til a.m.k. 75% markadarins { hverri maldri
atvinnugrein (sja tolur um markadshlutdeild hér 4 eftir).



Fyrirtaeki og atvinnugreinar sem voru meldar 4 Islandi
Bankar og sparisj6dir (KB banki, Islandsbanki, Landsbankinn, SPRON og
Sparisjodirnir (adrir en SPRON); nanast 100% markadarins).
Tryggingafyrirtzki (cignatryggingar) (Sjova-Almennar, Tryggingamidstodin og
VIS; nanast 100% markadarins).
Simafyrirtaeki (Siminn heimilislina; Siminn farsimi, Og Vodafone heimilislina, Og
Vodafone farsimi; hatt { 100% markadarins).
Framleidendur gosdrykkja (Vifilfell og Olgerdin Egill Skallagrimsson; nanast
100% markadarins).
ATVR (100% markadarins)
Raforkufyrirteeki { smasolu (Hitaveita Sudurnesja, Orkuveita Reykjavikur og
RARIK;; yfir 75% markadarins).

Eftirfarandi greinar og fyrirteeki voru adeins metin 4 anzegju vidskiptavina
Oliufélsg (Oliufélagid (ESSO), Oliuverslun fslands (OLIS) og Skeljungur; vel yfir
75% markadarins).
Storverslanir { dagvoru (Bonus, Hagkaup, Noatin og Samkaup; vel yfir 75%
markadarins).

Dbiatttakendur

Slembiurtak einstaklinga ur pj6dskra af 6llu landinu.
Heildarfjoldi 1 urtaki var um 11.000 manns 4 aldrinum 15-75 ara.
Svarhlutfall var riflega 56%.

250 adalvidskiptavinir fyrir hvert fyrirtaeki.

Framkvaemd

Simakonnun.

Gerd dagana 6. juli — 2. oktober 2004.

Mzlingar og vissa
Meldir voru nokkrir yfirpaettir { rannsokninni (imynd, mat 4 gedum, mat 4
verdmeti ,,value for money*, ventingar, anegja og trygeo).
A bak vid hvern pétt eru nokkrar spurningar.
Hver pattur er 4 kvardanum 0-100, par sem hearri tala pydir betri frammistada
fyrirtaekis a pattinum.
Hver spurning ad baki pztti er 4 kvardanum 0-10, par sem hzrri tala pydir betri
frammistada fyrirteekis 4 spurningunni.

Ovissa er 20 jafnadi +/-2 stig a kvardanum 0-100 fyrir pettina. Pa er midad vid
95% vissumork.
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A myndinni sést hvernig pattirnir sex, sem meldir eru { Anaegjuvoginni, eru tengdir
saman { orsakalfkan. Anaegja vidskiptavina er { forsati  likaninu. Pannig hafa pattir sem
eru fyrir ofan og til vinstri vid dnegju ahrif 4 hana. Anagja hefur sidan jafnan mikil dhrif
a tryged vidskiptavina vid fyrirtaeki.

Svona likan er reiknad fyrir hvert fyrirtaeki sem er athugad; pannig ad forsvarsmenn pess
geta sé0 hve mikid hver pattur hefur ahrif 4 anagju; og hve mikil ahrif anzgja hefur 4
tryged (ekki synt 4 mynd). Par sem nokkrar spurningar eru ad baki hverjum patti geta
fyrirteeki kannad hvar veikleikar og styrkleikar liggja { mikilvaegum pattum.

Oh4d pessu likani eru beinar tolur fyrir hvern patt 4 kvardanum 0-100, sem fast fyrir
hvert fyrirteeki, hverja atvinnugrein og hverja pj6d. T framhaldinu eru slikar télur birtar
fyrir dnagu vidskiptavina, bar sem fyrirtaeki 4 Islandi { 6likum atvinnugreinum eru borin
saman. Pa eru atvinnugreinar og pjédir bornar saman par sem um stadladar spurningar er
a0 reda; 6had fyrirtzeki, atvinnugrein og pjoo.

Langmesta aherslu feer anegja vidskiptavina; badi { likani og umfjéllun. Pannig er peim
skilabodum beint til fyrirteekja ad vidskiptavinir skipta mestu mali. Pa hafa rannséknir,
medal annars { Bandarfkjunum, synt fram a sterk jakvad tengsl 4 milli anagju
vidskiptavina tiltekinna fyrirteekja og afkomu sému fyrirtakja. Nidurstédur
anagjuvogarinnar { Bandarikjunum fyrir storfyrirteeki par { landi eru birtar opinberlega
arsfjoroungslega og hefur su birting jafnan 4hrif 4 gengi hlutabréfa fyrirtakjanna, sem
synir tru fjarfesta 4 a0 anzgja vidskiptavina skipti mali.



Nokkrar nidurstédur um anagju vidskiptavina
25 fyrirtekja og fjogurra idngreina

Anagjuvog fjarmalapjonustu 2004:
Bankar/sparisjodir og tryggingafélog
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A myndinni hér fyrir ofan ma sja banka/sparisj6di og tryggingafélog saman { hépi
fjarmalapjonustu og préun fra 2000. Einkunn synir hve mikil anagja vidskiptavina peirra
er og tekur gildi 4 kvardanum 0-100.

SPRON var mealt sérstaklega { fyrsta sinn en var 40ur hluti af nidurst6dum
Sparisj6danna. Allnokkur munur er 4 utkomu SPRON og annarra Sparisjoda og ma
skyra hann m.a. med almennt herri anagju folks a landsbyggdinni samanborid vid
héfudborgarsvadio.

Sparisjodirnir (adrir en SPRON) hljéta hastu einkunnina { pessum flokki, eda 78,3 stig.
Ekki er hagt a0 bera pessa einkunn beint saman vid fyrri malingar Sparisjodanna sékum
breytinga 4 framkvemdinni sem greinir fra hér ad ofan. KB banki kemur nastur {
r60inni og haekkar 4 milli ara med 74,3 stig. Petta er besta utkoma KB banka (adur
Bunadarbanka) sidan 4rid 2000. Islandsbanki kemur skammt par 4 eftir (73,4 stig), sigur
adeins fra fyrri malingum en hefur verid ad fa mjog jatna dtkomu 4 undanférnum arum.
Utkoma Landsbankans er aftur 4 moti sveiflukenndari og slaer adeins nidur 4 arinu 2004,

Miklar breytingar eru 4 itkomu tryggingafélaganna og pau hakka pau 6ll verulega fra
arinu 2003. VIS tekur mikid stokk upp 4 vid og fer 71,0 stig og melist { fyrsta sinn med
heasta anagju vidskiptavina af tryggingafélégunum. Munur 4 milli félaganna priggja er po
ekki ykja mikill, TM er med 70,1 stig og Sjéva med 69,0 stig.

Litil 6vissa er { hverri t6lu 2 myndunum, pannig ad marktakur munur er 4 fyrirtakjum
par sem munar 2 stigum eda meira.



Anagjuvog ,,veitna* 2004:
Raforkuveitur og simafyrirteeki
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Flest fyrirtaekin { flokki veitna haeekka 4 arinu 2004 og sum allverulega. Hitaveita
Sudurnesja malist haest med 73,6 stig sem er nanast Obreytt tkoma fra fyrra ari. bar a
eftir kemur Siminn (heimilislina) sem hakkar mikid 4 milli ara og mzlist na med 72,1 stig.
Orkuveita Reykjavikur er pvi naest med 71,5 stig og hakkar einnig eftir slaka malingu arid
2003. Pvi nast koma Siminn GSM og RARIK 4 svipudu réli. Og Vodafone var nd melt
i fyrsta sinn { tvennu lagi eins og Siminn. Og Vodafone er legst medal veitufyrirtaekja en
utkoman er p6 upp a vio fra arinu 2003.



Anzgjuvog framleidslufyrirtekja 2004:
Gosdrykkja- og umbudaframleidendur
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Olgerdin Egill Skallagrimsson er & toppnum med hastu einkunn fyrirtaekja i
Anagjuvoginni arid 2004 med 79,1 stig. betta er fjorda arid i rod sem Olgerdin er
heaest. Utkoma Olgerdarinnar er ha ef horft er & Gtkomu undanfarinna &ra en samt
adeins laegri en i fyrra. Vifilfell heekkar pridja arid i r6d og er med 75,5 stig. Bilid
milli fyrirteekjanna hefur pvi minnkad nokkud.



Anaegjuvqg smasoluverslunar 2004:
Oliuféldég, ATVR og stérverslanir
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I flokki smasolufyrirtaekja verda allmiklar breytingar & milli ara. brji fyrirtaeki haekka, prju
leekka en tvo standa pvi neest i stad. Olis er haest med 70,9 stig, Hagkaup er naesthast med
69,7 stig. Bonus heldur &fram ad haekka og er nii i pridja s&ti med 69,2 stig. Arangur Bonuss
er eftirtektarverdur par sem fyrirtaekio meldist leegst medal sméaséluverslana arid 2002.
Noatin sem var haest arid 2003 lekkar nu talsvert og er i fjorda sati med 68,7 stig. Esso
fylgir fast par & eftir med 68,5 stig.

ATVR hakkar og ner ad lyfta sér upp um tvo sati fra pvi i fyrra en Samkaup og Skeljungur
meelast leegst og leekka baedi fra &rinu 2003.



Anzgjuvog islenskra idnadarvara 2004:
Mat- og drykkjarvorur, byggingavara, hdnnunarvara, neytendavara til daglegra
nota
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| fyrsta sinn eru islensk idnadarvara meld i Anagjuvoginni. Folk sem notad hefur pessa véru
var spurt um anagju med hana. bessar télur eru ekki beint samanburdarhafar vid einkunnir
fyrirteekja par sem hér er spurt um greinar en ekki einstok fyrirtaeki. Almennt fengu islenskar
vorur mjog haar einkunnir eins og sja ma & tolunum hér ad ofan. islenskar mat- og
drykkjarvorur fa p6 bestu einkunnina af pessum fjérum sem maldar voru.



Anzgjuvog atvinnugreina arin 1999-2004
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Hér ma sja hvernig pear atvinnugreinar sem meldar hafa verid sidustu ar hafa proast.
Framleidendur gosdrykkja voru i 6dru seeti fyrstu prju arin en hafa verid i fyrsta seeti i
brju &r i r6d. Tryggingafélog haekka verulega milli &ra og er petta besta utkoma peirra
sidan 4rid 1999. Heildaranaegjutalan fyrir allar atvinnugreinarnar (island) er 73,0 og

hefur aldrei verid harri.



Tryggd

Tengsl anagju og tryggdar 2004

R*=0,6388

Aneegja

A pessari mynd getur ad lita athyglisvert samband & milli anagju vidskiptavina

fyrirtaekis og tryggoar peirra. Hver punktur er tiltekid fyrirteeki. bvi meiri anagja (til
haegri) pvi meiri tryggd (upp). Pad mé leida ad pvi sterkar likur ad pvi &naegdari sem
vidskiptavinir eru pvi tryggari verdi peir. Petta samband er mjog sterkt — pannig ma

segja ad anzgja skyri tolfreedilega um 64% i tryggd hja pessum 18 fyrirteekjum
(0,6388 x 100 = 64%).
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