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Utdrattur

Til ad skapa sér sem sterkasta st6du a8 markadi er mikilvaegt ad byggja upp vorumerki sem
hefur sterka, jakveeda og einstaka stodu i huga og minni neytenda samanborid vid
vorumerki keppinauta. SU mynd sem fyrirtaeki vill ad neytendur hafi i huga sér af
vorumerkinu kallast stadfaersla, en vid stadfeerslu parf ad huga ad markhdpnum,
samkeppninni, adgreinandi- og sameiginlegum breytum. Vorumerkjapekking i formi
vitundar og imyndar er grundvollur pess ad haegt sé ad skapa vorumerkjavirdi. Til pess ad
skapa slika pekkingu parf ad velja vorumerkjaaudkenni, setja saman soluradana og nyta
hugrenningatengsl annarra. Vorumerkjavirdi hefur sterk jakveed tengsl vid fjarhagslegan
arangur fyrirteekja sem undirstrikar mikilveegi pess ad byggja upp sterkt vorumerki og

vidhalda peirri stodu.

Rannséknin beindist ad pvi ad skoda vorumerkjavirdi Promennt i markhépnum taeknifdlk
og var notast vid fjolpaettar rannséknaradferdir. Framkvaemd var lysandi raundaemis-
rannsékn byggd a fyrirliggjandi gdgnum sem notud var til greiningar & stadfaerslu Promennt
og vid innri ryni & vorumerkinu. b3 var framkvaemd eigindleg forathugun og i framhaldinu
megindleg rannsékn med spurningalista par sem notast var vid hentugleikaurtak og
snjéboltadrtak. bad er pvi ekki haegt ad segja til um staerd urtaks og svarhlutfall, en fjoldi
svara sem barst var 476. Heildarrannséknin midadist vid ad svara rannséknarspurningunni:
Hvernig mad auka virdi vérumerkisins Promennt i markhdpnum taeknifdlk? Vid urvinnslu
gagna ur megindlegu rannsdkninni var studst vid kenningar Martins Collins. Fengust gédar
visbendingar um styrk peirra imyndarpatta sem maeldir voru og tengingu peirra vid hvert

vorumerki, en pé geta svorin ekki sagt til um styrk hverrar merkingar i huga svarandans.

Nidurstodurnar syna ad Promennt hefur nytt vel paer meginadferdir sem i bodi eru til ad
skapa vorumerkjapekkingu og vorumerkjavirdi. Tekist hefur ad skapa mikla vitund &
vorumerkinu & stuttum tima asamt pvi ad stadfaerslan virdist nd ad mestu leyti til huga
markhépsins. Pé kom i ljés ad tvaer adgreiningarbreytur virdast ekki komast til skila eins og
dskad er, en borin voru kennsl & nyjar breytur sem framvegis ma nota til adgreiningar. bvi
voru settar fram tillogur ad Jdrbétum sem hafa pann tilgang ad skerpa &
adgreiningarbreytunum og auka pannig virdi vorumerkisins i markhépnum. Helstu
takmarkanir rannséknarinnar voru ad ekki var haegt ad notast vid eina bakgrunnsbreytuna

sem atlad var ad flokka svarendur eftir tengingu peirra vid upplysingataeknigeirann.
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1 Inngangur

parfir hins almenna vinnumarkadar eru sibreytilegar og einkennist starfsumhverfi
fyrirtaekja af mikilli samkeppni, stodugum taekninyjungum og sidast en ekki sist sifellt
krofuhardari vidskiptavinum. Upplysingataeknigeirinn er hér engin undantekning. Til
bess ad halda velli og skapa sér forskot verda fyrirtaeki ad maeta pessum miklu kréfum
markadarins med aukinni pjalfun og si- og endurmenntun og pad gera islensk fyrirtaeki i
upplysingataeknigeiranum i auknum maeli. Stjérnendur fyrirtaekja verda ad gera sér grein
fyrir ad pegar starfsfolk eykur pekkingu sina eykst pekking fyrirtaekisins um leid. Eins og
Una Eypdrsdoéttir starfsmannastjéri hja Icelandair fjalladi um i grein sinni ,Af hverju
fijarfesta fyrirtaeki i simenntun?“ i Morgunbladinu arid 1999 geta ahrif si- og
endurmenntunar starfsmanna verid afar jakvaed og geta pannig skilad sér i minni
kostnadi fyrir fyrirtaekid til lengri tima litid, timasparnadi, nyjum starfsvenjum og jafnvel
betra andramslofti @ vinnustadnum. betta er svo aftur liklegt til ad endurspeglast i

aukinni vinnugledi og trufestu starfsmanna og um leid minni starfsmannaveltu.

Vorumerkid ,Tolvuskélinn iSoft-Pekking” fér i gegnum endurmorkunarferli sumarid
2011 par sem pvi var m. a. gefid nytt nafn; Promennt. Promennt er pjénustufyrirtaeki
sem starfar a3 markadi fyrir si- og endurmenntun, m. a. i upplysingataeknigeiranum.
Fyrirtaekid stendur a timamétum, gengi félagsins hefur verid gott 4 peim teepum fjérum
arum sem pad hefur starfad, en eigendur hafa attad sig a pvi ad gridarlegir moguleikar
eru fyrir hendi @ markadnum og akvadu pvi ad rada markadsstjora sem hefdi pad starf
ad leida endurmorkun félagsins og styra markadsstarfi upp fra pvi. H6fundur pessa

verkefnis var radinn i starfid og hof storf 1. juni 2011.

Tilgangur med pessari rannsdokn er ad komast ad pvi hvernig auka megi
vorumerkjavirdi Promennt med tilliti til markhdpsins teknifdlk og utlista tillégur um
hvada markadsadgerdum skuli beita til pess. Markmidid med rannsdékninnni er i fyrsta
lagi ad greina markhdpinn taeknifdlk, edli samkeppninnar og skilgreina stadfeserslu
Promennt med tilliti til pessa markhdps. | 68ru lagi ad framkvaema innri vorumerkjaryni
og bannig kortleggja vorutakn, beitingu séluradanna og hugrenningartengsl annarra. |

bridja lagi ad framkvaema vytri vorumerkjaryni og pannig komast ad pvi hvad



markhoépurinn veit um vorumerkid Promennt (vitund og imynd) og vorumerki
keppinautanna. | pessari rannsékn verdur leitast vid ad svara eftirfarandi

rannsoknarspurningu:
Hvernig ma auka virdi vorumerkisins Promennt i markhopnum tzaeknifolk?

Til pess ad geta svarad rannséknarspurningunni verdur studst vid eftirfarandi

undirspurningar:
a. Hvad einkennir markhoépinn taeknifélk?
b. Hvert er edli samkeppninnar?
c. Hver er stadfaersla Promennt?

d. Hvada adferdum hefur Promennt beitt til ad skapa pekkingu markhdpsins a

vorumerkinu?

e. Hver er stada Promennt i huga markhdépsins i samanburdi vid keppinautana?

Verkefnid afmarkast vid rannsékn & markhépnum taeknifélk & markadinum fyrir
freedslu og endurmenntun i upplysingataeknigeiranum & fislandi. Timabilid sem
rannsoknin midast vid er fra 1. agust 2011 til 21. mars 2012, en petta kemur til vegna

pbess ad vorumerkid Promennt vard til pann 1. agust 2011.

Til pess ad komast ad pvi hvad parf til pess ad geta aukid vorumerkjavirdi Promennt i
markhdépnum taeknifdlk verdur byggdur upp fraedilegur grunnur par sem farid verdur yfir
kenningar helstu freedimanna i fjorum megin pattum. [ fyrsta lagi verdur greint fra
hefdbundnum skilgreiningum & vorumerkjum og par med talidpjonustu- og
fyrirtaekjavorumerkjum, dsamt viddum vérumerkjavirdis; vitund og imynd. | 68ru lagi
verdur fjallad um kenningar freedimanna vardandi leidina ad pvi ad stadfeera vorumerki
og i pridja lagi verdur greint fra uppbyggingu vorumerkjavirdis. Ad lokum verdur svo

gerd grein fyrir peim adferdum sem hzegt er ad notast vid er maela a vorumerkjavirdi.

Til pess ad svara rannséknarspurningunni verdur framkvaemd rannsékn sem ad hluta
til byggist & fyrirliggjandi gognum og par sem hofundur er starfsmadur Promennt er
adgengi ad upplysingum afar gott. Ad auki verdur gerd forathugun i formi eigindlegrar
rannséknar (vidtol) og megindleg rannsékn 4 medal markhdpsins. Greint verdur itarlega
fra nidurstédum rannsdknarinnar og rannsdéknarspurningunum svarad og settar fram

tillégur ad mogulegum adgerdum sem aukid geta vorumerkjavirdi Promennt.
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2 Stefnumidud vorumerkjastjornun

Fraedileg umfjoéllun verkefnisins byggist upp a skilgreiningum a grunnhugtokum og ferli

stefnumidadrar vorumerkjastjérnunar, sja yfirlitid 8 mynd 1 hér fyrir nedan:

Meling vorumerkjavirdis
I wEnumerkjaryi
= Yhri wirumerkjaryni

Skilgreiningar 3 grunnhugtSkum
= Warumerki
Fyrirkjavdrumerkd

Uppbygging v numerkjavindis
= Val dvirumerkjaaudkennum
- Sarmal sdlurdlanna

Hugrenningartengs anranra

Fjdnustuwarumenrki =
= Warurmerkjauindi - Avinningur e a8 bygeia

uip sberkt vhrumarki

Mynd 1. Uppbygging fraedilegrar umfjéllunar.

2.1 Skilgreiningar a grunnhugtokum

Eins og fram hefur komid er Promennt pjénustufyrirtaeki sem starfar 8 markadi fyrir si-
og endurmenntun i upplysingateekni og er heiti fyrirteekisins jafnframt vorumerkjaheiti
bess. Vid skilgreiningu & grunnhugtokum verdur byrjad & ad utskyra hvad hefébundid
vorumerki (brand) er, en ekki er adeins studst vid skilgreiningu & vorumerki (product
brand) heldur einnig a fyrirtaekjavorumerki og pjénustuvorumerki. Ad auki verdur

skilgreiningu a vorumerkjavirdi gerd géd skil.

2.1.1 Voérumerki
Vorumerki er gjarnan skilgreint sem nafn, heiti, merki, tdkn eda hénnun, eda sambland
af pessu 6llu (Kotler, 1991). bessi vorumerkistakn eru notud til ad audkenna voru eda
pbjonustu med pad ad markmidi ad adgreina hana fra vérum samkeppnisadila. Hlutverk
vorumerkja er pvi tvipaett; ad audkenna og adgreina. Adgreiningin felst i pvi ad audvelda
notendum ad velja a milli élikra vara.

Slik tulkun @ hvad voérumerki er segir po i raun ekkert til um hvada hugmyndir
neytendur hafa um vorumerkid og hvada tilfinningar peir tengja vid pad eda hvert
ordspor og stada pess er 8 markadi. begar pad er hins vegar tekid med i myndina er pa

haegt ad skilgreina vérumerki sem voéruna/pjonustuna ad vidbaettu pvi virdi sem
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adgreinir hana fra 68rum voérum/pjénustu sem hannadar voru til pess ad fullnaegja

somu porfum (Keller, 1993).

Vara/bjénusta Apreifanlegir paettir véru

‘* 4 vidbaett virdi

Vérumerki Oapreifanlegir paettir vérumerkis

Mynd 2. Hvad er vorumerki?

Eins og sja ma @ mynd 2 hefur petta vidbeetta virdi tveer viddir; annars vegar
apreifanlega paetti vorunnar (performance) og hins vegar 6apreifanlega peetti (imagery)
sem tengjast vorumerkinu (Keller, 1993). bannig endurspegla vorumerki pa
heildarupplifun sem vidskiptavinir hafa & dkvednum vorum og pess vegna leika

vorumerki mikilveegt hlutverk i dkvardanatdku vardandi markadsmal.

Fyrirtaekid Promennt er, eins og adur segir, pjonustufyrirtaeki og er nafnid Promennt
bvi jafnframt vorumerkisheitid. begar litid er til kenninga fraedimanna um ferli
vorumerkjastjornunar verdur pvi ad taka tillit til munar @ medhondlun 8 vérumerkjum
annars vegar og pjonustuvorumerkjum og fyrirtaekjavorumerkjum hins vegar. bessi

hugtok verda pvi skilgreind hér.

2.1.2 Fyrirtekjavorumerki

Fyrirtaekjavorumerki (corporate brand) er samsett Ur nafni og myndmerki fyrirtaekisins.
Nafn fyrirtaekis er pvi jafnframt vorumerkisheitid. Saman eiga nafnid og myndmerkid ad
midla gildum fyrirteekisins sem lofordi til neytenda og hafa pad hlutverk ad skapa skyra
syn & pad fyrir hvad fyrirtaekid stendur (Inskip, 2004). bannig geta fyrirtaekjavorumerki
skapad fyrirtaekinu teekifaeri til adgreiningar fra keppinautum. Mikilvaegi
fyrirtaekjavorumerkja er pvi einkar mikid og er tilvist peirra ordin éadskiljanlegur hluti af

vidskiptaumhverfinu nu til dags (Balmer og Grey, 2003).

Fyrirtaekjavorumerki eru frabrugdin vorumerkjum ad pvi leytinu til ad gildi
fyrirtaekisvorumerkja byggir a gildum og tengslum allra hagsmunaadila fyrirtaekisins
(stofnenda, eigenda, stjérn, starfsfélks og markhdps) 8 medan vérumerki byggja adeins
a tengslum vid markhopinn (Balmer og Gray, 2003). Pannig er aherslan meiri a innri
beetti fyrirtaekisins pegar um fyrirteekjavérumerki er ad raeda en ut a vid i tilfellum

vorumerkja (Harris og de Chernatony, 2001). | pessu samhengi gegna starfsmenn pess
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vegna mjog pydingarmiklu hlutverki i pvi ad midla pvi fyrir hvad fyrirtaekjavorumerkid
stendur, en petta a einnig sérstaklega vid i pjénustufyrirteekjum (Gylling og Lindberg-
Repo, 2006). Sem daemi um fyrirtaekjavorumerki ma nefna Kellogg's en Special K er

vorumerki.

Til pess a0 geta ndad gddum drangri 4 markadi parf fyrirtaekjavorumerki ad einkennast
af fagaeti og varanleika, en med pvi er att vid ad audkenni fyrirtaeekjavorumerkja purfa ad
vera einstok og frabrugdin 6drum fyrirtaekjavorumerkjum og pau purfa ad geta stadist
timans tonn. A8 auki purfa fyrirtaekjavorumerki ad geta varist eftirhermum og
stadkvaemnisvorumerkjum, en pannig getur pad skapad fyrirtaekinu forskot i samkeppni.
Arangursrikt fyrirtaekjavorumerki er fyrirtaekinu pvi afskaplega dyrmaet audlind (Balmer

og Gray, 2003).

2.1.3 Pjonustuvorumerki

Pjénustuvorumerki eru likt og fyrirteekjavorumerki frabrugdin vorumerkjum & pann hatt
ad i pjénustufyrirteekjum er horft meira inn a vid. Hlutverk starfsfélks er mjog stért par
sem pad er starfsfolkid sjalft sem veitir pjénustuna og skapar pannig avinning

vorumerkisins (de Chernatony, Cottam og Segal-Horn, 2006).

Likt og pegar um er ad raeda fyrirtaekjavérumerki er nafn pjénustufyrirtaekis jafnframt
vorumerkisheitid, en med pvi ad nota vorumerki geta pjonustufyrirteeki adgreint sig a
arangursrikan hatt i samkeppninni (Berry, 2000). Pannig er haegt ad segja ad vorumerki
auki apreifanleika pjénustu (Edo og Ozretic, 2010) og pess vegna er audkenning
(branding) og 6flug vorumerkjastjérnun megin drifkraftur i velgengni pjonustufyrirtaekja

(de Chernatony o.fl., 2006).

2.1.4 Vorumerkjavirdi

Vorumerki gegna mjog verdmeetu hlutverki og er haegt ad lita & vorumerki sem eign i
fjarhagslegum skilningi. Pannig er pad virdi sem vorumerki skapar fyrir fyrirtaekid kallad
vérumerkjavirdi (Keller og Lehmann, 2006). Vorumerkjavirdi skapar sambond og sterk
tengsl milli vérumerkis og neytenda sem vaxa og dafna med timanum. Slik tengsl verda
oft svo sterk ad pau geta batt upp ef brestur kemur i frammistodu
vorunnar/pjénustunnar eins og t.d. ef Iéleg pjénusta er veitt, vara bilar, haerra verd er a

vorunni/pjonustunni en medalverd a svipudum vorum/pjonustu o.s.frv. Mikilvaegt er ad
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hafa i huga ad pad ad skapa vorumerkjavirdi er eins og ad byggja upp ndna vinattu vid
einhvern. bessi uppbygging krefst mikillar vinnu til pess ad halda sambandinu stédugu til

langs tima, skapa traust og halda pvi (VanAuken, 2003).

Farquhar (1989) setti fram einfalda skilgreiningu & voérumerkjavirdi en hann
skilgreindi vorumerkjavirdi sem pann virdisauka sem vorumerkjaheiti ljdir voru. Aaker
(1991) litur hins vegar a vorumerkjavirdi sem margvitt hugtak par sem vérumerki (heiti
bess og takn) auka vid eda draga Ur virdi vorunnar/pjénustunnar. Skilgreining Aakers
(1991) midast vid ad prjar viddir fela i sér skynjun neytenda; vorumerkjavitund,
hugrenningatengsl vid vorumerki og skynjud gadi, en ein vidd; tryggd vidskiptavina,

felur i sér atferli neytenda.

Vorumerkijavirdi

Vifskiptavinagrundad I Fyrirtaekjagrundad I

Atferli

Vérumerkjavitund Tryggd
Voérumerkjaimynd Viljinn til ad greida hatt verd
Skynjud geedi

Mynd 3. Vérumerkjavirdi tt fra kenningum Kellers og Aakers. Einf6ldud mynd (Christodoulides og
Chernatony, 2010, bls. 45).

Samkveemt Keller (1993) hefur vorumerkjavirdi pé adeins tvaer viddir sem skapast ut fra
bekkingu & vorumerkinu og getur skapast annars vegar ut fra vitund vorumerkis
(awareness) og hins vegar imynd (image) pess. Eins og mynd 3 synir er haegt ad setja
viddir Aakers um skynjud gaedi og viddir Kellers um vitund og imynd saman i flokk en til
vidbdtar beetist svo vidd Aakers um tryggd (atferli). Neytendur bregdast 4 mismunandi
hatt vid markadsadgerdum, en sd munur @ peim ahrifum sem pekking a vorumerki hefur
a vidbrogd peirra  vid markadsadgerdum  dkvedins  vorumerkis  kallast

vidskiptavinagrundad vérumerkjavirdi (Keller, 1993).
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2.1.4.1 Vérumerkjavitund
Vorumerkjavitund er grundvollur vérumerkjavirdis og visar til peirrar grunnpekkingar
sem neytendur hafa 4 vérumerki. Greina ma vérumerkjavitund i tveer lykilviddir; dypt og

breidd (Keller, 2001):

» Dypt: Med dypt er att vid hversu audveldlega neytendur muna eftir og bera
kennsl @ vorumerki, p.e. hversu hratt vorumerkid komi upp i huga neytenda
og hvort neytendur geti greint vérumerkid rétt eftir ad hafa séd eda heyrt um
pad.

» Breidd: Breiddin visar til pess vid hve morg kaup- eda neyslutilefni
vorumerkid kemur upp i huga neytandans. betta pydir ad vid breidd er att vid
ad neytandinn muni rétt eftir vorumerkinu vié akvedid videigandi tilefni, eda
ad neytandinn muni eftir vorumerkinu pegar tilefni gefst til ad nota pess
konar voru/pjonustu ur sama voruflokki.

bPegar neytendur standa frammi fyrir pvi ad velja voru eda pjénustu gegnir

vorumerkjavitund lykilhlutverki vegna pess ad (Keller, 1993):

» begar neytendur standa frammi fyrir voruflokknum sem vidkomandi
vorumerki tilheyrir skiptir skopum ad peir muni eftir vérumerkinu, p.e. ad peir
tengi pad neyslutilefninu.

» bad eitt ad neytendur muni eftir vorumerki (og engar adrar
vorumerkjatengingar séu til stadar) getur haft Urslitadhrif pegar neytendur
standa frammi fyrir vali @ milli nokkurra vorumerkja. pvi skiptir hofudmali
hvada vorumerki kemur fyrst upp i hugann, hvada vérumerki kemur par a
eftir o.s.frv.

» Vorumerkjavitund hefur ahrif & myndun tenginga i hugum neytenda og
hversu sterkar pessar tengingar verda. Vorumerkjavitundin getur pannig haft
gridarleg ahrif & akvardanatoku neytenda pegar neyslutilefni er til stadar.
Meiri likur eru nefnilega @ ad neytendur festi kaup a pekktum vérumerkjum
en opekktum.

bpar sem Promennt er nytt vérumerki 8 markadinum er pvi gridarlega mikilvaegt ad
leggja mikla dherslu @ ad byggja upp vorumerkjavitund hratt og 6rugglega til pess ad
eiga moguleika 4 ad vera med i pottinum pegar neytendur standa frammi fyrir pvi ad
velja sér namskeid i upplysingataekni. Lifsnaudsynlegt er fyrir Promennt ad neytendur
muni eftir vorumerkinu pegar peir purfa ad velja @ milli ndmskeida i upplysingataekni og

ad peir tengi vorumerkio vid réttan voruflokk.

2.1.4.2 Vérumerkjaimynd
Markmid med adgreiningu og markadsadgerdum i kjolfar hennar er ad skapa sér sem

sterkasta stodu i voldum markadshluta med pvi ad byggja upp voruaudkenni sem hafa
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sterka, jdkvaeda og einstaka st6du i huga og minni neytenda samanborid vid
vorur/pjénustu samkeppnisadilanna. Fyrirtaeki velja hvernig pau vilja adgreina sig og
stjérna markadsadgerdum med pad ad markmidi ad neytendur skynji véruna peirra eins
og fyrirteekid Oskar. bPad sem svo raunverulega gerist i huga neytenda (vidtakenda
skilabodanna), p.e. pau hugrenningatengsl sem markhdpurinn tengir vid vérumerkid,

kallast imynd (Keller, 1993).

Pegar neytendur leggja mat & vorumerkid mynda peir sér skodun a apreifanlegum
pbattum vorunnar annars vegar og hins vegar éapreifanlegum pattum voérumerkisins

(Keller, 2001):

> Abpreifanlegir vorutengdir peettir tengjast mati & vorunni sjalfri. bar ber
markhopurinn saman einkenni og eiginleika vorunnar, areidanleika, endingu,
gagnsemi, honnun, utlit og verd vid voru/pjonustu keppinautar.

> Odpreifanlegir vorumerkistengdir paettir tengjast tilfinningum neytenda, p.e.
hvernig varan maetir sdlfraedilegum (afstada markhdpsins til lifsins, starfsferils
og efnislegra hluta), einstaklingsbundnum (aldur, kyn og kynpattur) og
félagslegum (tekjur og huskaparstada) porfum markhdpsins. Einnig tengjast
Gapreifanlegir paettir pvi hversu mikid markhdpurinn er tilbdinn ad borga fyrir
voruna, hver notar voruna og hvenzer markhépurinn notar hana.

Vitundin og imyndin skapa pess vegna dkvedna pekkingu sem getur studlad ad tryggd
neytenda vid vorumerkid (vidhorf, atferli) pannig ad félk bregst vid med pvi ad velja
vorumerkid aftur og aftur (Lilien og Rangaswamy, 2003). En ekki er po vist ad imyndin
verdi su sama og adgreiningin og markadsadgerdirnar gerdu rad fyrir. brjar
megindstadur geta verid fyrir pessu. | fyrsta lagi ad markadsstarfid hafi mistekist og
skilabodin hafa ekki komist til skila, en pa verdur upplifun markadarins 6nnur en
fyrirtaekid vill. [ sliku tilfelli geeti fyrirtaekid til deemis verid ad beina spjétum ad réngum
markhépi. | 68ru lagi geta adgerdir samkeppnisadilanna haft pessi ahrif. | pridja og
sidasta lagi geeti adgreining fyrirtaekisins hafa mistekist, p.e. fyrirtaekid veit ekki négu vel

i hverju adgreining pess felst (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007).

i framhaldi af pvi ad byggja upp vitund & vérumerkinu Promennt verdur ad mida ad
bvi ad byggja upp traust neytenda & vorumerkinu til pess ad geta skapad
vorumerkjavirdi. [ 1jési pess verdur ad byggja upp jakveed, einstok og sterk tengsl i
hugum neytenda, pad er skapa sterka imynd. Til pess ad geta byggt upp mikla

vorumerkjavitund og sterka imynd verdur Promennt pvi ad leggja beedi dherslu & ad
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adgreina sig fra samkeppninni med pvi ad beita adgreiningarbreytum, tengdum

bjénustunni sjalfri, asamt adgreiningarbreytum tengdum vorumerkinu sjalfu.

2.2 Stadfeersla vorumerkis

SU mynd sem fyrirtaeki vill ad neytendur hafi i huga sér af vorumerkinu, samanborid vid
vorumerki samkeppnisadilanna, pad er hvernig markhdpurinn skynjar voruna, kallast
stadfaersla (Ries og Trout, 2001). begar unnid er ad stadfaerslu vorumerkis parf ad huga
ad fernu. [ fyrsta lagi parf ad byrja 4 pvi ad skilgreina markhép vérumerkisins. bvi naest
verdur ad greina edli samkeppninnar. | pridja lagi parf ad akveda hvada tengingum
vorumerkid 4 ad deila med vérumerkjum keppinautanna eda peim voru-/pjénustuflokki
sem pad er i. Ad lokum verdur ad taka akvordun um hvada peettir skulu adgreina

vorumerkid fra 68rum vorumerkjum i hugum markhdpsins (Keller, 2001).

2.2.1 Vidomidunarramminn
Fyrstu tvo skrefin i ferlinu pegar unnid er ad stadfaerslu vérumerkis eru hluti svokallads
viomidunarramma (frame of reference). bessi vidmidunarrammi samanstendur af

markhopi og keppinautum (sja @ mynd 4) (Keller, Sternthal og Tybout, 2002).

Viomidunarrammi

og keppinautar
(edli samkeppninnar)

Stadfezersla

Adgreining - .
J— vorumerkis
PoD

(brand positioning)

'}

I.".l

Sameiginlegar breytur

PoP

Mynd 4. Stadfaersla vorumerkis ut fra kenningu Kellers o.fl. (2002).

Eins og fram kemur i umfjollun um fyrirtaekjavérumerki hér a undan er sjénum beint
meira inn a vid og byggist & gildum og tengslum allra hagsmunaadila fyrirtaekisins en
ekki bara markhdpsins eins og a vid um voérumerki. bvi ma aeetla ad stadfeerslu
fyrirtaejavorumerkja meetti atskyra @ myndraenan hatt eins og gert er 8 mynd 5 (Keller,

o.fl., 2002).
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Viomidunarrammi

og
keppinautar (edli
samkeppninnar)

,_l"l_‘ Stadfeersla
fyrirtaekja-
Adgreining Y Srumerkis
PoD (corporate brand
; positioning)
k3

Sameiginlegar breytur
PoP

Mynd 5. Stadfaersla fyrirtaekjavérumerkis byggd a kenningu Kellers o.fl. (2002) um stadfaerslu
vorumerkis.

Vid skilgreiningu 8 vidmidunarrammanum spretta idulega peer breytur sem seinna
verda ad adgreiningarbreytum annars vegar og hins vegar sameiginlegum breytum. bess
vegna parf ad byrja & pvi ad skilgreina vidmidunarrammann og fara pvi naest i pad ad
skilgreina sameiginlegar breytur og adgreiningarbreytur. En eins og myndir 4 og 5 syna
ba parf ad fara i gegnum bpessi prju skref til pess ad geta sett fram stadfeerslu

vorumerkis.

2.2.1.1 Markhopur

Markhdépur er skilgreindur hépur i akvednum markadshluta sem fyrirtaekid hefur
akvedid ad einbeita sér ad og pjona. Vid val 8 markhopi parf ad huga ad steerd hans,
hvort hann hafi zeskilegan voxt og hvort hann sé adladandi pegar litid er til
samkeppninnar. bad er til pessa hdps sem fyrirtaekid horfir vid ad koma vorum sinum og
bjonustu a framfaeri. bess vegna parf fyrirtaeekid ad mida allar sinar markadsadgerdir Ut
fra pessum skilgreinda hépi. Hver markhépur hefur dkvedin einkenni (aldur, kyn, buseta,
tekjur, o.fl.), akvednar skodanir og parfir. Samsetning og einkenni pess hdps sem hofda
a til hefur pvi ahrif 8 hvad skuli sagt, hvernig, hvenaer, hvar og af hverjum, p. e. hvada
markadsadgerdum skal beitt. Markhdparnir eru i raun kjarninn i stefnumotun fyrirtaekja
og lykillinn ad farseelum arangri i samkeppni. Pess vegna er mikilveegt ad vanda til verka
vid skilgreiningu @ markhépum og i framhaldinu ad beita hverjum markhépi fyrir sig
samremdum adgerdum, p. e. nalgast alla innan markhdpsins & sama hatt, til pess ad

avinningurinn verdi sem mestur (Kotler, 2001).
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Til pess ad avinningurinn af markhépum Promennt verdi sem mestur verdur ad
skilgreina pa vel. Pannig er haegt ad beita hnitmidudum markadsadgerdum og i kjolfarid
verdur audveldara ad taka akvardanir um hvernig paer skuli vera utfaerdar, hvada
markadsadgerdum skuli beita og hvenaer, hvar og hvernig til pess ad avinningurinn verdi

sem mestur fyrir Promennt.

2.2.1.2 Keppinautar
Pegar markhopurinn hefur verid skilgreindur verdur ad greina edli samkeppninnar med
tilliti til peirra vara/pjénustu sem samkeppnisadilarnir bjéda. Byrja verdur 4 pvi ad skoda
atvinnugreinina sem heild og hverjir adgreiningarmoguleikarnir eru i henni (Keller o.fl.,
2002):

» Byggir atvinnugreinin a staerd? Ef svo er eru pad adeins fair veigamiklir paettir

sem veita einhvers konar yfirburdi i greininni. bvi steerra fyrirteeki og
markadshlutdeild, pvi meiri hagnadur.

» Er atvinnugreinin einhaef? Fair veigalitlir paettir sem veita yfirburdi i greininni
(t.d. stor idnadarfyrirtaeki).

» Er smad aberandi i atvinnugreininni? Margir litlir paettir veita yfirburdi i
greininni (morg pjonustufyrirtaeki).

» Byggir atvinnugreinin a sérhaefingu? Fyrirtaekin hafa margvislega moguleika a
ad adgreina sig a arangursrikan hatt. Moguleikinn @ gédum arangri eykst ef
fyrirtaeki tekst ad bjéda eitthvad mjog sérstakt sem aftur gerir pad erfitt fyrir
adra i greininni ad herma eftir pessum adgreiningarpeetti.

bvi naest verdur ad gera grein fyrir hverjir keppinautarnir eru og eftir hverju peir saekjast
a markadinum. begar meta & hversu sterk vérumerki samkeppnisadilanna eru, skal
markadshlutdeild peirra konnud sem og vitund og imynd. Pau fyrirteeki sem hafa stadid
sig best i ad vidhalda og baeta vorumerkjavitundina og vinna st6dugt i ad styrkja

imyndina eru mun liklegri til ad na gédum arangri (Kotler, 2001).

Eins og fyrr segir er pad lifsnaudsynlegt fyrir nytt vorumerki 8 markadi eins og
Promennt ad leggja mikla dherslu a ad byggja hratt upp vitund & vérumerkinu og i
framhaldinu ad mida ad pvi ad byggja upp sterka imynd i hugum neytenda. En til pess ad
geta gert petta verdur Promennt ad pekkja samkeppnisumhverfid afar vel pvi alltaf

midast mat neytenda 4 vérumerki vid vorumerki samkeppnisadila a8 sama markadi.
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2.2.2 Stadfeersla

Til ad skapa sér sem sterkasta st6du & markadi er mikilvaegt ad byggja upp vérumerki
sem hefur sterka, jakveeda og einstaka stodu i huga og minni neytenda samanborid vid
baer vorur/pjénustu samkeppnisadilanna sem er atlad ad uppfylla sému parfir. betta
kallast stadfeersla. Med stadfeerslu er pannig einfaldlega att vid pad hvernig fyrirtaeki
vilja ad neytendur skynji véruna peirra (Keller, 1993). Hugtakid a reetur ad rekja til
auglysingasérfreedinganna Al Ries og Jack Trout. Hugmynd peirra byggdist a pvi ad i
kjolfar voru (pjonustu, hugmyndar, fyrirtaekis og jafnvel persénu) komi stadfeersla
hennar i huga neytenda. beir uUtskyra ad tengja skuli voruna reynslu, gildismati og
borfum neytenda og leggja par med megindherslu @ hinn huglaega patt markadsstarfsins
eda pad sem gert er til ad tengja neyslu vérunnar porfum markhdpa. Pannig aukast

likurnar 8 ad geta nad til akvedins markhops (Ries og Trout, 2001).

Ries og Ries (2004) fjalla um stadfeerslu vorumerkja og mikilveegi pess ad rannsaka
markadinn og stadsetja sig ut fra samkeppninni, eiginleikum vérunnar/pjonustunnar
sem og neytendum. Keller o.fl. (2002) hafa svipadar skodanir hvad petta vardar en po
benda peir @ ad peir sem bera abyrgd a stadfeerslu vorumerkja leggja oftast mesta
aherslu & adgreiningu vorumerkisins fra samkeppnisadilum. pessi adgreining er ad
morgu leyti byggd a breytum sem neytendur muna eftir i sambandi vid vorumerkid
(points of difference - PoD). En adgreiningarbreytur einar og sér nagja ekki til ad halda
uppi sterku vérumerki gagnvart samkeppnisadilunum. bad ad leggja eingdngu aherslu a

adgreininguna skilur einfaldlega adra mjog mikilveega paetti itundan.

2.2.2.1 Sameiginlegar breytur — PoP

bpegar buid er ad gera grein fyrir vibmidunarrammanum er haegt ad bera kennsl 4 paer
breytur sem eru sameiginlegar vérumerkjum samkeppnisadilanna. betta skref er
naudsynlegt til ad fa neytendur til ad skynja vorumerkid sem areidanlegt og traverdugt,
en fer po eftir pvi hvar i lifsferlinu varan sjalf er. begar nytt vérumerki er markadssett er
erfidara ad uppfylla pessi skilyrdi eftir pvi sem varan er frumlegri. Hafa ber i huga ad
begar verid er ad Utvikka vorumerki er pad audvelt en beinlinis heettulegt ad sneida hja
sameiginlegum breytum. Pvi meira sem utvikkunin greinist fra grunnvérumerkinu pvi
meiri porf er 4 ad halda sig innan vidmidunarrammans. | timans ras er einnig

naudsynlegt ad vakta og endurmeta pessar sameiginlegu breytur, pvi breytur sem einu
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sinni voru adgreinandi geta skyndilega verid ordnar ad ldgmarks krofum i

vidmidunarrammanum (Keller o.fl., 2002).

Til pess ad Promennt geti dkvedid hvernig pad vill ad neytendur skynji vorumerkid er
naudsynlegt ad skilja hvada breytur liggja til grundvallar tilvist vérumerkis 34
markadinum. Pannig verdur ad skilgreina hvad pad er sem vérumerki & markadinum
eiga sameiginlegt 46ur en gerd er grein fyrir pvi hvada breytur skulu adgreina Promennt

fra samkeppnisvorumerkjum.

2.2.2.2 Adgreinandi breytur — PoD

Pegar buid er ad gera grein fyrir peim breytum sem sameiginlegar eru med peim
vorumerkjum i voruflokknum er komid ad pvi ad gera grein fyrir hvada breytur skal nota
til adgreiningar. Ef byggja a upp 6flugt vorumerki verdur ad leita leida til ad gera
voruna/pjonustuna frabrugdna pvi sem pegar er til & markadinum. Slik adgreining getur
beinst annad hvort ad vorunni sjalfri eda verdinu. Adgreiningaraform geta hins vegar
verid margvisleg og ymist byggst a vorunni sjalfri, pjénustunni, starfsfolkinu eda
imyndinni (Pérhallur Gudlaugsson, 2008). Val & adgreiningarbreytum vérumerkis hefst
med greiningu a samkeppnislegum styrk vorumerkisins dsamt skilningi @ hvad hvetur
neytendur i pvi ad nota voruflokkinn og/eda vorumerkid. bannig er markmidid ad bera
kennsl a pa eiginleika sem greinir vorumerkid fra vérumerkjum samkeppnisadilanna i

sama voruflokki og eru metnir af neytendum (VanAuken, 2003).

Athygli skal p6 vakin a pvi ad vid stadfaerslu vorumerkis ma ekki treysta eingéngu a
adgreiningarbreyturnar. Tengingar i hugum neytenda sem adgreina eitt vorumerki fra
6drum innan sama vidmidunarramma (markhopur og keppinautar) eru grundvollur fyrir
sterkri  stadfeerslu. Vorumerkistengingar til adgreiningar eru annars vegar
hugrenningatengsl tengd vorunni (performance) og hins vegar hugrenningatengsl tengd
vorumerkinu (imagery). Mynd 6, af pyramida vidskiptavinagrundads vérumerkjavirdis,
skyrir hvernig pessi hugrenningatengsl breytanna tengjast mati annars vegar og hins
vegar tilfinningum og skapa saman akvedié vidhorf til vorumerkisins og par med
vidskiptavinagrundad vérumerkjavirdi. Med pvi ad hafa allar pessar tengingar i huga vid
markadssetningu er hsegt ad hafa skilabodin peim mun hnitmidadri og liklegri til
arangurs (Keller o.fl., 2002). Nanar verdur fjallad um petta i kaflanum um uppbyggingu

vorumerkjavirdis.
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2.2.2.3 Hvad ber ad varast vid stadfeerslu?

A0 skapa sér ahrifarika og arangursrika stodu & markadi byggist ekki eingdngu a pvi ad
bessi prju atridi sem hér & undan var lyst (vidmidunarramminn, adgreining og
sameiginlegar breytur) séu til stadar, heldur krefst pad pess ad pessar breytur séu ekki i
motségn hver vid adra. | timans rds er pad stédug askorun ad vidhalda ferskleika
vorumerkisins og geta fylgt sibreytilegum porfum neytendanna. bPad ad kynna alltaf
somu adgreininguna til neytenda er ekki liklegt til arangurs sé til lengri tima litid. bad
geeti pvi verid naudsynlegt ad dypka tengingar vid vorumerkid med pvi ad leggja aherslu
a ad midla pvi & skyran hatt til markhdpsins hvernig vorumerkid tengist pérfum hans og
[6ngunum og krefst petta pekkingar a pvi hvad hvetur neytendur til ad velja pitt
vorumerki (Keller, ofl, 2002). bPad er pvi ad morgu ad huga vid stadfeerslu vérumerkis og

vida leynast gildrur eins og:

» Ad reyna ad byggja upp vitund vorumerkis adur en stadfeersla hefur verid
akvedin (pu verdur ad vita hver pu ert adur en pu getur sannfzert einhvern um

bad).
» Ad kynna neytendum eiginleika sem peim stendur & sama um.
» Ad fjarfesta of mikid i adgreiningarbreytum sem audvelt er ad herma eftir.

» Ad vera pad upptekinn af samkeppninni ad pu faerist fra pinni eiginlegu
stadfeerslu.

» AdJ halda ad pad sé audvelt ad endurstadfeera vorumerki, pad getur reynst
Ogerlegt.

Samkvaemt Keller o.fl. (2002) eru vidmidunarramminn, adgreiningin og sameiginlegu
breyturnar sibreytileg vidfangsefni. Til pess ad tryggja rétta stadfaerslu vorumerkis er pvi

naudsynlegt ad hafa eftirfarandi spurningar i huga pegar unnid er ad stadfaerslu:

» Hofum vid dkvar6ad vidmidunarrammann med tilliti til markhéps og
keppinauta?

» Erum vid ad nyta okkur sameiginlegar breytur?
» Er adgreiningin sannfaerandi?

Afar mikilvaegt er ad fyrirtaeki atti sig @ ad pessar spurningar eru avallt paer sému, en

adstaedurnar eru vissulega sibreytilegar.
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bpad skal pd einnig hafa i huga ad breytingar & stadfaerslu vérumerkis geta reynst
haettulegar. imynd vérumerkja getur verid einstaklega ,limkennd“ par sem neytendur
hafa myndad sér akvedna skodun & vorumerkinu. Myndast hafa tengingar vid
vorumerkid i hugum neytenda og getur verid sérlega erfitt ad breyta peim. Neytendur
geta valid ad hunsa slikar breytingar eda einfaldlega ekki munad peer pegar sterkar
tengingar eru til stadar i minni peirra. Ef breyta a stadfeerslu vérumerkis verdur pvi ad

vanda sérstaklega vel til verks (Keller, 1999).

2.3 Uppbygging vorumerkjavirdis

Eins og fram hefur komid er vorumerkjapekking (vitund og imynd) grundvéllur pess ad
haegt sé ad skapa vorumerkjavirdi (Keller, 2001), en rannsékn Ehrenberg, Barnard og
Scriven (1997) syndi einmitt ad pekking & vorumerki (kynni og/eda notkun) leidir til

dalaetis og skapar slik pekking pa adgreiningu sem er naudsynleg vérumerkjum.

Kevin Keller kom fram med nytt likan arid 2001 sem skyrir uppbyggingu
vidskiptavinagrundads vorumerkjavirdis. bad likan kallar hann pyramida vidskipta-
vinagrundads vorumerkjavirdis og ma sja 8 mynd 6. Likanid synir ad ferli uppbyggingar 3
vidskiptavinagrundudu vorumerkjavirdi gerist i fjéorum skrefum par sem verdur ad byrja
nedst og fikra sig svo upp i att ad markmidinu; ad komast & toppinn, ad tryggdinni

(Keller, 2001).

Tryggd
(vidhorf fatfedi)

Mat | Tilfinningar
(heilinm) (hjartad)

Frammistada imynd
Varutengdir Varumerkistengdir
peettir hesttir

/ \

Mynd 6. Pyramidi vidskiptavinagrundads vorumerkjavirdis (Kotler og Keller, 2006, bls. 281).

pad er afar mikilvaegt ad byrja & pvi ad byggja upp pekkingu a vorumerkinu medal

neytenda. Fyrsta skrefid er pvi ad skapa vérumerkinu vitund medal neytenda, en pad
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felur i sér ad sja til pess ad neytendur tengi vorumerkid vid réttan voruflokk, p. e. ad

neytendur viti hvenaer peir geti notad vorumerkid. Eftirfarandi prjar adgerdir skapa

vorumerkjapekkingu (sja nanar @ mynd 7) (Kotler og Keller, 2006):

1.

2.

Val @ vérumerkisaudkennum (vorumerki (heiti)) og vefslod, myndmerki og takn,

figurur, slagord, auglysingastef og pakkningar)

Samval sélurddanna (vara, verd, dreifileidir og markadssamskipti og einnig

bjonustutengdu solurddarnir félk, umgjord og ferlar (Booms og Bitner, 1981))

Hugrenningatengsl annarra (fyrirtaeki, upprunaland, dreifileid, dnnur vérumerki,
abekingar, vidurdur). Hugrenningatengsl annarra geta verid tvipeett, annars vegar

sem hugrenningatengsl tengd vorunni (performance) og hins vegar

AVINNINGUR

hugrenningatengsl tengd vérumerkinu sjalfu (imagery).

TAKI OG TOL PEKKINGARAHRIF

Val a
vorumerkja-

audkennum Vorumerkis- 7
vitund
. Sar’nval —_—
s6luradanna
Vorumerkis-

imynd

Tengingar -

annarra

Mynd 7. Ferli uppbyggingar vidskiptavinagrundads vérumerkjavirdis.

Uppsprettur vorumerkjavirdis koma fra pekkingu neytenda & vorumerkinu. Eins og

adur hefur verid komid inn @ ma utskyra vidskiptavinagrundad voérumerkjavirdi sem

bann mun & ahrifum sem pekking @ vorumerki (vitund og imynd) hefur & vidbrogd

neytenda vid markadsferslu pess vorumerkis. Munur & pekkingu neytenda &

vorumerkinu hefur ahrif a soluradana sem aftur hefur ahrif & vidbrogd (atferli)

neytenda.

Med markadsadgerdum er haegt ad skapa akvedna pekkingu neytenda 4 vérumerkinu

og hafa pannig ahrif a skynjun félks, p. e. atferli eda hvernig neytendur bregdast vid

(dvinningur). Avinningur vidskiptavinagrundads vorumerkis getur pvi verid tdluverdur en
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hann er helst i formi fleiri neytenda, meiri neyslutidni, meira neyslumagns i einu og

moguleikanum & ad geta selt voruna fyrir haerra verd (Fridrik Eysteinsson, 2003).

Eins og komid er inn & hér 4 undan er med 6flugum markadsadgerdum haegt ad hafa
ahrif & pad hvernig félk skynjar voru og pjénustu og hvernig vara hefur ahrif 3
neytendur. baer markadsadgerdir sem haegt er ad beita til pess ad skapa pekkingu &
vorumerkinu og bua pannig til vorumerkjavirdi er i fyrsta lagi ad velja réttu
vorumerkisaudkennin, pvi naest ad velja saman séluradana og sidast en ekki sist med pvi

ad nyta sér hugrenningatengsl annarra.

2.3.1 Val & vérumerkisaudkennum
Vorumerkisaudkenni eru gjarnan skilgreind sem heiti, vefslod, myndmerki (I6gd), takn,
figurur, slagord, auglysingastef (jingles) og pakkningar. Hlutverk vorumerkisaudkenna er
ad yta undir vitund neytenda og eiga ad hjalpa félki ad muna eftir eda kannast vid
vorumerkid. Sérlega mikilveegt er ad vanda vel til verks pegar velja a
vorumerkisaudkenni. begar litid er til uppbyggingar vérumerkjavirdis parf ad hafa i huga
ad vorumerkisaudkennin purfa ad vekja athygli, auka athygli og verja athyglina (Aaker
og Joachimsthaler, 2002). Til pess ad geta vakid athygli verda vorumerkisaudkennin ad
vera (Keller og Lehmann, 2006):

» minnisstaed

» merkingarprungin

» vidkunnanleg

Til pess svo aftur ad auka og verja athyglina parf ad spyrja sig ad pvi hvort

vorumerkisaudkennin séu (Keller og Lehmann, 2006):

» yfirferanleg
» adlogunarhaef
» verndanleg

S6kum dapreifanleika pjonustu verdur ad huga sérstaklega vel ad pessum atridum er
upp hafa verid talin. Par ma nefna ad vérumerkjaheitid sjalft vegur gridarlega pungt i
vali @ vorumerkjaaudkennum og til pess ad geta byggt upp vorumerkjavitund a
bjénustuvorumerki skiptir 6llu mali ad vorumerkjaheitid sé mjog minnisstett (Kotler og

Keller, 2006).
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2.3.2 Samval s6luradanna

Samval sélurdadanna (marketing mix) er hluti af peim adger6um sem beita parf til ad
geta byggt upp vorumerkjavirdi. bessi adgerd midar ad pvi ad velja saman soluradana
fjora (4 P’s) og snida pa ad markhépnum til pess ad skapa virdi fyrir hann. Ef rétt er farid
ad verdur til vitund um vérumerkid og jakvaed imynd skapast sem aftur dregur ur likum

a ad markhdépurinn beini vidskiptum sinum til keppinauta (Keller, 1993).

S6lurddarnir fjorir eru vara (hvad er verid ad selja og hverjum er verid ad selja?), verd
(hvad er markhépurinn tilbdinn ad borga?), dreifileidir (hvar getur vidskiptavinurinn
nalgast voruna?) og markadssamskipti (hvernig naum vid til markhdépsins?) (McCarthy,
1960). | stuttu mali ma segja ad samval pessara sélurada fjalli um samspil vérunnar sem
a ad bjoda, pad verd sem & ad bjoda, hvernig adgengi ad vorunni er hattad og med

hvada haetti vakin er athygli markhépsins a henni.

bPegar markadssetja @ pjonustu pa baetast prir séluradar vid hina fjéra hefdbundnu.
Astaedan felst { edli pjonustunnar, hin er veitt af félki og hana er ekki haegt ad geyma &
lager. Pessir s6lurddar eru folk (starfsfolkid sem veitir pjénustuna og vidskiptavinirnir),
ferlar (til ad samraema og skilgreina) og umgjord og utlit (til ad gera pjénustuna
apreifanlega og synilega) (Kotler, 2001).

Til pess ad byggja upp sterkt vorumerki verdur ad byggja upp traust. begar um
bjonustuvorumerki er ad raeda er petta engin undantekning. Slikt traust byggist a
lofordi um ad vorumerkinu sé haegt ad treysta til ad fullnaegja pérfum neytendans.
Skilabodin um hvad pjonustuvorumerki stendur fyrir koma annars vegar frd pvi hvad
fyrirtaekid segir sjalft ad pad sé og hvad pad standi fyrir og hins vegar fra umtali og
upplifun ndverandi vidskiptavina og par med imynd peirra a fyrirtaekinu (de Chernatony

og Dall’Olmo Riley, 1999).

Edo og Ozretic (2010) rannsokudu ahrif soélurddanna sj6 & vorumerkjavirdi i
bjénustufyrirteekum (& neytendavérumarkadi). [ 1jés kom ad peir solurddar sem mest
tengsl hafa vié vorumerkjavirdi i pjonustufyrirtaekjum eru i fyrsta lagi auglysingar
(kynningarradur) og pvi naest starfsfélkid 4 medan ad soéluhvatar (kynningarradur) hafa

neikvaed tengsl vid vorumerkjavirdi (sja toflu 1).
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Tafla 1. Ahrif sélurada a vorumerkjavirdi i pjonustufyrirtaekjum (Edo og Ozretic, 2010, bls. 77).

Soluradar i pjonustufyrirtaeki Ahrif 4 vorumerkjavirdid

Auglysingar r=.27
r=.23

Verd r=.14
Innra umhverfio r=.14
bjonustuferlid r=.09
r=-.13

Hafa ber i huga ad allir s6luradarnir stydja hver annan og eru hver 6drum hadir
(Kotler, 2001). Vid samval séluradanna er pvi mikilvaegt ad tryggja ad jafnvaegi riki peirra
a milli svo ad heildarskilabodin skapi pau tengsl i huga markhdpsins sem stefnt er ad

(Keller, 1993).

2.3.2.1 Vara

Varan hefur pad hlutverk ad fullnaegja pérfum og uppfylla dskir markhdpsins. Varan
getur verid apreifanleg (hlutbundin), pjonusta, hugmynd, félk, stadur eda upplifun.
Voruframbod fyrirtaekis er afrakstur og nidurstada stefnumdédtunarferlis par sem tekid er

tillit til baedi styrks og veikleika fyrirtaekisins asamt markadsadstaeedum (Kotler, 2001).

Odpreifanleiki gerir pad ad verkum ad pad er erfitt fyrir pjonustufyrirtaeki ad stjérna
gaedum voru sinnar (pjonustunnar). Aftur 8 méti getur petta veridé kostur & pann veg ad
bessi  dapreifanleiki gerir  pjonustufyrirteekjum pad mogulegt ad sérsnida
voruna/pjonustuna ad porfum hvers og eins (Ferrel, Hartline og Lucas, 2002). Eins og
Kotler (2001) kemur inn & er markadsfeersla pjonustu (pekkingaryfirfeersiu) i formi
kennslu afar flokid og vandmedfarid verkefni og er mikilvaegt ad stjornendur
markadsmala i fraedslufyrirtaekjum geri sér grein fyrir pessu.

Sé litid til vorumerkjavirdis tengjast skynjud gaedi vorunni/pjénustunni sjalfri en
Oapreifanlegri peettir tengjast vorumerkinu. begar hamarka a virdi voru/pjonustu verdur
bess vegna ad huga beaedi ad dpreifanlegum pattum vorunnar sem og 6apreifanlegum
battum vérumerkisins (Keller, 1993). betta pydir ad geedi vorunnar/pjénustunnar er einn
peirra imyndarpdatta sem hefur ahrif a heildarimynd neytenda af vorumerkinu og er pvi

mikilvaegt ad gaedin séu i samraemi vid stadfeerslu vorumerkisins, pad eri samraemi vid
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ba mynd sem fyrirtaekid vill ad neytendur hafi i huga sér af vérumerkinu. Freedimenn
eins og Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) og Richardson, Dick og Jain (1994) eru
sammala pessu og fjalla um ad geedi pjonustu sé dmissandi pattur i pvi ad skapa og prda
tengsl vid neytendur. Metters, King-Metters og Pullman (2003) nefna p6 ad ekki sé haegt
ad segja med vissu ad pjonustugaedi tryggi tryggd neytenda vid pjonustuvorumerki en
vissulega hafi gaedi pjonustunnar jakveed ahrif par 4. bad ber pd einnig ad nefna ad
rannsokn Meer (1995) syndi fram & ad raunveruleg gaedi voru/pjonustu skipta

neytendur minna mali en skynjud gaedi.

Voruflokkur Promennt sem snyr ad markhépnum taknifélk verdur pvi ad vera
samsettur Ur vorum sem mida ad pvi ad uppfylla parfir neytendanna. bad skal vera
markmid Promennt ad neytendur skynji pad ad namskeid Promennt séu i takt vid
stadfaersluna. bannig verdur Promennt ad leggja dherslu badi 4 pjénustuna sjalfa og um
leid éapreifanlega peetti vorumerkisins og mida allar markadsadgerdir ad pvi ad tryggja

ad skynjun neytenda sé i samraemi vid pad gaedastig sem Promennt setur fram.

2.3.2.2 Verd

Verd er einn mesti dhrifavaldurinn 3@ hegdun neytenda og traust peirra vid vorumerki og
er motun verdstefnu pvi sidur en svo audvelt verkefni (Kotler, 2003). Markmidid med
verdlagningu getur verid mismunandi; ad lifa af, hamarka hagnadinn, hamarka tekjur,
hamarka so6lu o.fl. Vid verdakvordun er mikilvaegt ad tekid sé tillit til priggja patta og
bess gaett ad jafnvaegi sé & milli peirra. bessir paettir eru markhdpurinn, samkeppnin og

kostnadurinn (Kotler, 2001).

Akvordun verds er afar vandasém og leikur par stért hlutverk évissan um vidbrogd
keppinautanna. Vegna dapreifanleika pjonustu er einkar krefjandi fyrir pjéonustufyrirtaeki
ad réttleeta verdid i hugum neytenda (Ferrel o.fl., 2002). Verdid parf ad standa undir
kostnadi og ruma dlagningu, en um leid verdur ad taka mid af pvi hvad markadurinn
bolir. Sé litid til markhdpsins verdur fyrirtaekid ad atta sig 4 hvad hann er tilbdinn ad
greida fyrir voruna/pjonustuna. bad fer eftir pvi hvernig hann skynjar pad virdi sem
varan faerir honum, hver avinningurinn er samanborid vié verdid. Eftir pvi sem
avinningurinn er meiri ma atla ad markhdpurinn sé tilbdinn til ad greida heerra verd
fyrir voruna. Pad verd sem haegt er ad sannfara markhdpinn um ad greida fyrir véruna

verdur ad teljast pad rétta. Ad auki verdur ad hafa i huga ad verd getur gefid
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visbendingu um gaedi, p. e. hatt verd getur bent til pess ad um hagaedavoru sé ad reda

(Keller, 1993).

Haegt er ad skipta neytendum i fjéra flokka eftir pvi hversu mikils virdi vérumerki eru
beim med tilliti til verds (Meer, 1995):

» beir sem eru tryggir akvednu vérumerki (brand loyals): Neytendur sem kaupa
akvedin vorumerki sama hvad pau kosta.

» beir sem hafa dalzeti & dkvednum vorumerkjum en verd hefur pé mikil ahrif a
val peirra (system beaters).

» beim sem er alveg sama um vorumerki og eru ekki tryggir neinum slikum
(deal shoppers).

» beim sem er alveg sama um badi vorumerki og verd (the uninvolved).

Fyrstu tveir flokkarnir eiga vid um 60% af neytendamorkudum almennt, en neytendur
eru i flestum tilfellum hlidhollir tilteknum vérumerkjum. Pad verdur pvi alltaf ad hugsa
verdid ut fra peirri mynd sem vérumerkid hefur i hugum neytenda (imyndin) pvi pad

hefur ahrif pegar peir standa frammi fyrir vali a milli fleiri vérumerkja (Meer, 1995).

2.3.2.3 Dreifileidir

Dreifileidir hafa pad hlutverk ad gera markhdpnum kleift ad nalgast voruna (Kotler og
Keller, 2006). Akveda verdur hvort selja eigi véruna beint til neytenda eda i gegnum
fiolpeettari dreifileidir. Ef fyrirtaekid vill hafa fulla stjérn a dreifingunni og um leid verdi
vorunnar og samskiptum vid markhdpinn pa atti ad velja beinu leidina. Vid fjolpeettari
dreifileidir eru patttakendur ordnir fleiri i dreifingarferlinu sem fara verdur i gegnum
adur en varan kemst til kaupandans, svo sem framleidandinn, umbodsmadur, heildsali,

innflytjandi og kaupmadur (Kotler, 2001).

bPad er beinlinis dmogulegt ad dreifa pjonustu i hefdbundnum skilningi pvi
vidskiptavinir geta ekki eignast pjonustu eins og voru. bPegar velja 4 dreifileid fyrir
bjénustu (service channel) verda peaegindi fyrir markhoépinn ad vera i forgrunni, en
bjénustan verdur ad vera i bodi par sem markhdpurinn er stadsettur og/eda er viljugur

til ad saekja pjonustuna (Ferrel o.fl., 2002).

bpegar taka skal akvordun um hvada dreifileid skal velja parf medal annars ad hafa

eftirfarandi atridi i huga (Kotler, 2001):
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» EOli vorunnar/pjénustunnar.

Y

Hvada dreifileidir eru fyrir hendi, haefni peirra til ad koma vérunum afram og
hver er best til pess fallin ad koma voru til vidskiptavinarins med hagkvaeemum
og skilvirkum haetti?

Kostnadur og tekjur vid dreifinguna.

Hve mikla stjérnun parf ad vidhafa?

Markhépurinn (stzerd, landfraedileg dreifing og vidskiptavenjur).

vV V VY V

Dreifileidir keppinautanna.
» Staerd og adstada fyrirtaekisins.

Ennfrekar er mikilvaegt ad velja pa dreifileid sem heaefir imynd vérunnar, p. e. ad varan
sé seld hja dreifingaradila sem stydur vid pau hugrenningatengsl markhdpsins sem

tengist vorunni/pjonustunni (Keller, 1993).

pegar fraedslufyrirtaeki stendur frammi fyrir pvi ad velja pann stad par sem kennslan a
ad fara fram og pa adferd sem notud er til pess ad yfirfaera pekkinguna til nemenda
verdur ad hafa stadfaerslu vérumerkisins i huga; p. e. pa mynd sem fyrirtaekid vill ad

neytendur hafi i huga sér af vorumerkinu.

2.3.2.4 Markadssamskipti

Tilgangur markadssamskipta er ad gera voruna synilega med pvi ad koma skilabodum til
markhépsins og skapa pannig og/eda auka vid nuverandi vérumerkispekkingu. |
markadsstarfi er mikilveegt atridi ad markadssamskiptin séu samhafd, pad er ad pau
skilabod sem midla & til markhdpsins séu samheaefd (allt markadsefni; auglysingar,
umbudir, arsskyrsla ofl). Ef petta er ekki raunin er haetta & ad ekki naist eins mikill
arangur med markadsstarfinu og annars vaeri mogulegur, petta er vegna pess ad pad er i
edli folks ad pad a erfitt med ad medtaka mismunandi skilabod fra sama adila (Kotler og

Keller, 2006).

[ adalatridum er um fimm leidir ad raeda i kynningarstarfi og eru pessar leidir nefndar

kynningarradar (promotion mix) (Kotler og Keller, 2006):

» Auglysingar: Séluhvetjandi efni sem greitt er fyrir.
» Bein markadssetning: Postdreifing, simasala o.fl. Skilabodin h6fda venjulega

til einhvers akvedins einstaklings og eru ekki aetlué 68rum. Skilabodin geta pvi
verid kleedskerasaumud pannig ad pau passi hverjum og einum.

30



» Soluhvatar: Timabundnar adgerdir sem zetlad er ad auka eftirspurn eftir voru
eda pjonustu. Gagnast best pegar eetlast er til ad vidskiptavinir bregdist fljott
vid. Soluhvatar eru jafnframt oft notadir sem svar vid adgerdum
samkeppnisadila.

» Personuleg s6lumennska: Persénuleg kynning vid einn eda fleiri mogulega
framtidarvidskiptavini par sem markmidid er ad skapa vidskipti. Persénuleg
s6lumennska er mjog skilvirk kynningarleid og eru helstu kostirnir peir hve
nalaegd vid vidskiptavininn er mikil. Okostirnir eru hins vegar peir ad adferdin
er mjog dyr og hentar pvi ekki i 6llum tilvikum.

» Almannatengsl eda PR starf: Adgerdir sem hafa pad markmid ad kynna
fyrirtaekid og imynd pess. bessi adferd getur oft verid drangursrikari en beinar
auglysingar eda kynningar. Med pessum hatti er oft haegt ad na til adila sem
draga sannleiksgildi auglysinga i efa og fordast personulega s6lumennsku.

Til pess ad geta sett saman kynningarradana a sem ahrifarikastan hatt skiptir skopum
bekking 8 moguleikum og teekifaerum sem einstakir kynningarrddar hafa upp a ad bjéda.
En pegar dkveda 4 hvada kynningarrdda a ad nota hverju sinni verdur ad fara eftir pvi
hvar liklegast er ad ndlgast markhopinn og hver kostnadurinn er vid pd adgerd (Belch og

Belch, 2009).

Pegar notast er vid kynningarradann auglysingar parf ennfrekar ad velja hvada midla
skal notast vid i birtingu peirra. Haegt er ad nd fram dkvednum samlegdarahrifum med
pbvi ad notast vid kynningu i tveimur eda fleiri midlum i einu pvi pad er misjafnt hvada
midlar henta félki (Utvarp, sjénvarp, netid o.s.frv.). betta ytir undir mikilvaegi pess ad
skilgreina markhdpinn vel og pekkja parfir hans og venjur og parf fyrirtaekid pvi ad
komast ad pvi hvada midla er liklegast ad markhdpurinn nyti (Kassaye og Vaccaro,
1991). bessu til studnings ma nefna ad rannsékn Bruner og Kuman (2000) syndi fram &
ad pvi betur sem félki likadi vefsida sem akvedin vara/pjonusta var auglyst a, pvi betur
likadi pvi vid véruna/pjénustuna sjalfa.

Mikilveegt er ad markadsfolk geri sér grein fyrir pvi ad meiri fjarfesting i birtingum en
samkeppnisadilinn notar i sama skyni tryggir ekki endilega aukna markadshlutdeild.
Honnun & markadsefninu sjalfu er gridarlega mikilveeg og skiptir mun meira mali en hve
haum fjdrmunum er varid i birtingarnar sjalfar (Frandsen, Johansen og Nielsen, 1997).
Til pess a0 auglysing virki sem best og nai sem best til markhdpsins verdur hun fyrst og
fremst ad endurspegla sjonarmid markhdpsins sjalfs frekar en framleidandans. Géo

auglysing hoféar pannig til markhopsins og byggir @ porfum hans og dskum, er einféld
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og skyr i framsetningu og synir ad varan/pjonustan sem verid er ad auglysa leysi dkvedid

vandamal (Kotler, 2001).

Sokum edlis pjonustu er ekki haegt ad syna neytendum beint hvernig hin gagnast
beim, en pad getur gert markadsfolki erfitt fyrir ad atskyra pjonustuna fyrir mégulegum
vidskiptavinum. Pess vegna getur reynst arangursrikt ad notast vid einhvern
apreifanlegan hlut i auglysingunum til ad takna pjénustuna. Sem deemi um petta ma
nefna ad samkeppnisadili Promennt, NTV, notar félk i auglysingum synum til ad utskyra
a hvada hatt pjonustan hefur gagnast peim sjalfum. Annar lykill ad d&rangri i
markadssamskiptum pjonustufyrirtaekja er ad notast vid ummeeli peirra sem nu pegar
hafa notfaert sér pjonustuna og haft af henni jdkveeda upplifun. Umsagnir peirra geta
haft lykildhrif & midlun skilaboda til markhépsins og i reynd er pad lifsnaudsynlegt fyrir
bjénustufyrirteeki ad skapa gott umtal og dreifa & medal markhdpsins (word-of-mouth)
(Ferrel o.fl., 2002). Tilkoma samfélagsmidla hefur gjorbreytt pvi hvernig félk @ samskipti
sin @ milli og um leid breytt moguleikum pjénustufyrirteekja til ad nyta sér slikt umtal til
markadsfaerslu. En samfélagsmidlar gera pad ad verkum ad neytendur geta nu mjog
audveldlega tjad skodanir sinar opinberlega og raett upplifun sina sin i milli. A pessum
vettvangi er einmitt reett um fyrirtaeki og vérumerki og getur pessi umraeda haft veruleg
ahrif 8 dkvardanir um kaup. Hafa ber i huga ad pessi umfjollun getur baedi verid jakveed
og neikvaed, en samfélagsmidlar hafa pann kost ad fyrirtaekid hefur moéguleika a ad
bregdast vid med mjog skjétum og audveldum heetti. bad er pvi sérlega mikilveegt ad
vera sifellt @ tanum og fylgjast vel med hvad neytendur hafa ad segja um vérumerkid
(Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009). Samfélagsmidlar
geta einnig stutt vid Aarangur tolvupdstssendinga i markadsfeerslu. Rannsékn
GetResponse (2012) syndi ad séu par til gerdir takkar til deilingar a efninu (social sharing
buttons) hafdir med i télvupdstum jokst virkni vidtakanda med efni télvupdstsins (click-

through-rate) um 115%.

2.3.2.5 Folk

S6luradinn folk neer yfir alla pa einstaklinga sem koma ad framkvaeemd pjénustunnar,
b.e. baedi starfsfélk og vidskiptavinir (Kotler, 2001). Eins og fram hefur komid skiptir
starfsfélk mun meira mali i heildarmynd pjénustufyrirtaeekja en annars pvi pad er

starfsfolkid sjalft sem veitir pjonustuna og skapar pannig avinning vorumerkisins (de
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Chernatony o.fl., 2006). Gott samband milli fyrirtaekisins og vidskiptavina er fyrirtaekinu
lifsnaudsynlegt og pvi skiptir skopum ad pjalfa starfsmenn vel og fylgjast parf vel med
frammistodu peirra med pvi ad ganga ur skugga um ad peir séu ahugasamir, hefir,
jakveedir i viomoti og syni vidbragdsflyti og gdédan vilja i starfi. Markadsfolk er pvi i
auknum maeli haft med i ferli mannaudsstjérnunar til pess ad tryggja ad mannaudurinn
geti midlad réttum skilabodum til markhdpsins (Ferrel o.fl., 2002; Zeithaml, Bitner og

Gremler, 2009).

Kennarar Promennt eru einn helsti snertiflétur vid vidskiptavini Promennt
(nemendurna) og pvi er mikilvaegt ad peir séu i stakk bunir til ad midla gildum Promennt

afram.

2.3.2.6 Ferli

Med ferlum er att vid peer starfsadferdir, bunad og ferli adgerda sem tengjast
bjénustunni og skipulagningu peirrar framkveemdar (Kotler, 2001). Oflugt innra ferli er
liklegt til ad studla ad tryggd neytenda vid vorumerkid og getur pannig aukid
samkeppnishafni fyrirtaekisins. Slikt ferli d pvi ekki adeins ad mida ad pvi ad einfalda
starfsemi fyrirtaekisins, heldur a pad ad mida ad pvi ad uppfylla parfir vidskiptavinanna.
Mikilveegt er ad reyna ad setja sig i spor vidskiptavinarins og imynda sér hvernig hann
vill hafa pjonustuna. Hafa verdur i forgrunni hvernig ferlid getur einfaldad neytendum
ad eiga vidskipti vid fyrirteekid og hvernig ferlid getur gert vorumerkid frabrugid 6llum

00rum & sama markadi (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009).

Snertifletir Promennt vid vidskiptavini sina eru margir, allt fra markadssamskiptum ad
bokunum og ad veita pjonustuna sjalfa asamt eftirfylgni. Mikilveegt er ad heildarferlid sé
vel skipulagt til pess ad heildarupplifunin verdi virdisskapandi fyrir vérumerkid og auki

likurnar @ endurteknum kaupum.

2.3.2.7 Apreifanlegir paettir - umgjérd

Med solurdadanum dpreifanlegir paeettir eda umgjord (Physical Evidence/Physical
Surroundings) i pjénustufyrirtaeki er att vid pad umhverfi par sem pjonustan a sér stad
asamt ollum peim apreifanlegu pattum sem hafa ahrif 8 frammist6du eda samskipti

vegna pjonustunnar (Kotler, 2001).

Umhverfid par sem pjonustan fer fram er beinn snertiflétur vid vidskiptavinina og

leikur pannig stort hlutverk i pvi ad trekkja ad vidskiptavini og syna fram @ hve gdda
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bjénustu fyrirtaekid vill veita. Vettvangur pjonustunnar er pannig ordinn mikilveegur
imyndarpattur og skiptir skopum pegar neytendur standa frammi fyrir vali &
bjénustuvorumerki (Zeithaml o.fl., 2009). bad skiptir pvi skopum ad umhverfid geti
endurspeglad stadfeerslu vorumerkisins og pannig midad ad pvi ad skapa vorumerkinu

aukid virdi.

bpegar um fraedslufyrirtaeki er ad reeda skiptir sa stadur par sem kennslan fer fram
miklu mali, allt fra stadsetningu fyrirtaekisins sjalfs ad kennslustofunni sjalfri (hisgogn og

annar bunadur, loftraesting o.fl.).

2.3.3 Hugrenningatengsl annarra

Vorumerkjavirdi skapast ad miklu leyti af tengingum annarra. Med pvi er att vid ad fa ad
lani jakvaeda imynd frd 6drum og yfirfaera 8 vorumerkid sitt. Markmidid med slikum
adgerdum er ad skapa ny hugrenningatengsl og/eda styrkja pau sem fyrir eru. Pannig er
haegt ad auka vorumerkjavirdid pegar hinir nyju éapreifanlegu paettir batast vid. Slik
hugrenningatengs| geta verid annars vegar tengd vorunni/pjénustunni (performance)
eda tengd vorumerkinu (imagery) og er haegt ad nota i gegnum fyrirteeki, upprunaland,

dreifileid, 6nnur vérumerki, abekinga og vidburdi (Kotler og Keller, 2006).

bessi adferd getur reynst mjog ahrifarik i ad auka virdi vérumerkis og ad byggja upp
vorumerkjavitund. bratt fyrir pad synir rannsékn Krake (2005) ad litil og medalstor

fyrirtaeki virdast litid nyta sér hugrenningatengsl annarra.

[ islenska upplysingataeknigeiranum eru mérg 6flug fyrirtaekjavorumerki, baedi islensk
og alpjédleg, sem hafa byggt upp sterka og jakveeda imynd. bad geeti pvi reynst
ahrifarikt fyrir fraedslufyrirteeki i upplysingageiranum ad nyta sér hugrenningatengsl

einhverra pessara fyrirtaekjavorumerkja.

2.3.4 Avinningur pess ad byggja upp sterkt vérumerki

Rannsdkn Berton, Ewing og Julie (2008) syndi ad almennt séd na pau fyrirteeki betri
arangri sem eru betri i innleidingu adferdafraedi vorumerkjastjérnunar en
samkeppnisadilar. betta gildir 6had pvi hvort fyrirtaekin eru litil, medalstér eda stor. Litil
og medalstér fyrirtaeki geta pvi ndd betri drangri med pvi ad beita somu adferdafraedi i
vorumerkjastjornun og stor fyrirtaeki. betta pydir ad pad er ekki sidur mikilvaegt fyrir litil

og medalstor fyrirtaeki ad einbeita sér ad skipuldgdum adgerdum vérumerkjastjérnunar.

34



Pessu til stadfestingar ma nefna ad nidurstodur rannséknar Vorhies og Bush (2011) syna
jakvaed tengsl milli feerni i vérumerkjastjérnun annars vegar og ardsemi eigna hins

vegar.

Enn frekar ma nefna ad Kim, Kim og An (2003) rannsokudu ahrif vidskiptavina-
grundads vorumerkjavirdis a fjarhagslega frammistodu pjénustufyrirtaekja (4 neytenda-
vorumarkadi). Rannséknin syndi sterk, jakvaed tengsl vorumerkjavirdis vid fjarhagslegan
arangur fyrirtaekja sem undirstrikar mikilveegi pess ad byggja upp sterkt vérumerki og
vidhalda peirri st6du. Rannsdknin syndi enn fremur fram & jakveed tengsl milli
vorumerkjavitundar annars vegar og imyndar hins vegar vid fjarhagslegan arangur
bjénustufyrirtaekja. Skynjud geedi hafa samkvaemt pessari rannsokn ekki maelanleg

tengsl vid vorumerkjavirdi.

Rannsékn Kim og Kim (2004) i veitingaidnadi stadfesti enn frekar tengsl
vorumerkjavirdis vid fjarhagslega frammistodu pjonustufyrirtaekja. Athygli vekur p6 ad
vorumerkjavitund i pessum geira virdist hafa mun sterkari tengsl vid fjarhagslega

frammistddu fyrirtaekjanna en imynd og skynjud gzedi.

2.4 Maeling vorumerkjavirdis

Eins og adur hefur verid nefnt er vérumerki ein dyrmaetasta eign fyrirtaekis. Pegar byggja
skal upp sterkt vorumerki parf ad atta sig a pvi i hverju pessi eign felst og hvernig haegt
er ad auka verdmeeti hennar. betta er haegt ad gera med pvi ad framkvaema svokallada
vérumerkjaryni (brand audit), en slik ryni er ahrifarik leid til ad kanna hvernig
fyrirliggjandi voérumerki standa sig a markadi og bera kennsl & uppsprettur
vorumerkjavirdisins og hvernig ma nyta pad a4 sem bestan hatt (Kotler og Keller, 2006).
Pannig er pessi adferd mjog gagnleg fyrir stjdornendur markadsstarfs til pess ad geta lagt
mat 4 hve miklu markadsstarfid skilar og pannig réttleett kostnad vid markadsadgerdir

(Christodoulides og de Chernatony, 2010).

Vorumerkjaryni er rannséknartaeki sem nytist fyrirtaekjum vié ad akvarda stadfeerslu
og endurstadfaerslu vérumerkis og felst i kortlagningu vorutakna, beitingu séluradanna
og tengingum annarra asamt rannsokn a pvi hvad neytendur vita um vérumerkio
(uppsprettur vorumerkjavirdis). Vorumerkjaryni er yfirgripsmikil og kerfisbundin uttekt a
vorumerki par sem skodud er syn eigenda a vorumerkid sem aftur er borin saman vid

uttekt & syn markhdépsins a vérumerkinu. Pannig midar vérumerkjaryni ad pvi ad bera

35



kennsl & atridi sem skapa vorumerkjavirdid. Slik adferdafraedi felst i annars vegar innri
ryni og hins vegar ytri ryni (Keller, 2003).

Ef nidurstodur vorumerkjaryninnar syna ad vitundin er ekki négu mikil eda ad
imyndin er ekki naegilega i samraemi vid stadfaersluna atti rannsoknin ad audvelda
stjéornendum voérumerkisins ad koma med tillégur ad pvi hvernig haegt sé ad auka
vorumerkjavirdid (Fridrik Eysteinsson, munnleg heimild, 27. september 2011). bannig er
haegt ad taka akvordun um pad hvort styrkja eigi vorumerkid eda jafnvel ad haetta

studningi vid pad.

Vid vorumerkjameaelingar er pé mikilvaegt ad hafa i huga ad breytingar geta ordid a
vidhorfi neytenda til akvedinna vérumerkja, en slikar breytingar geta verid afleiding
breytinga @ hegdun i kjolfar markadsadgerda (atferli) en ekki endilega breytinga &
vorumerkinu sjalfu (Barnard og Ehrenberg, 1998). Eins og fram hefur komid komust
Ehrenberg, o.fl. (1997) ad pvi ad vid tidari kaup og/eda meiri neyslutidni vérumerkis
verdur dalaetid meira & pvi vorumerki. Vid vorumerkjamaelingar er naudsynlegt ad taka
tillit til slikra adsteedna og koma i veg fyrir ad staerd vorumerkja hafi ahrif a nidurstodur

maelinganna (Collins, 2002).

En adur en vorumerkjaryni er framkvaemd verdur ad byrja a pvi ad greina markhép,
edli samkeppninnar og stadfeerslu (adgreiningarbreytur og sameiginlegar breytur), allt

ferlid samanstendur pvi af fjérum skrefum:

» Greining 4 markhdpi, edli samkeppninnar og stadfeersla.
» Framkvaeemd & innri vérumerkjaryni.
» Framkvaemd & ytri vorumerkjaryni.

» Nidurstédur dregnar saman — adgerdir.

2.4.1 Innrivorumerkjaryni

Med innri ryni er haegt ad greina hvernig stadid hefur verid ad uppbyggingu vérumerkis,
hvernig vorumerkid hefur verid audkennt og markadssett (Kotler og Keller, 2006) og er
venjulega horft til sidustu priggja ara. Innri vérumerkjaryni er lysandi greining og felur
slik greining i sér uttekt & innri pattum vorumerkisins og skal kortleggja
vérmerkisuaudkenni, beitingu séluradanna og hugrenningatengs! annarra (Keller, 1993;

Kotler og Keller, 2006).
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2.4.2 Ytri vorumerkjaryni

Markmidid med ytri ryni er ad komast ad pvi hvad neytendur vita um vérumerkid,sem
sagt hvada stédu vorumerkid hefur i huga markhépsins (vitund og imynd) asamt
vorumerki keppinautanna. betta er gert med pvi ad framkvaema rannsékn d@ medal

neytenda (Kotler og Keller, 2006).

2.4.2.1 Vitundarmaeling

Meling 4 vorumerkisvitund gengur Ut @ pad ad rannsaka hvada vorur eda voruflokka
neytendur tengja vid vorumerkid, hvada kosti akvedid vorumerki hefur fram yfir 6nnur
og hvada parfir pad uppfyllir (Keller, 1999). Sem sagt tvipaett meeling. | fyrsta lagi
rannsokn a pvi hversu vel neytendur geta borid kennsl & vérumerki (brand recall), p. e.
hvada vorumerki kemur upp i hug neytenda pegar nefndur er akvedinn voruflokkur (top
of mind). [ 6dru lagi er gerd Gttekt & pvi hvernig neytendur rifja upp vérumerki (brand
recognition) med pvi ad spyrja hvort neytendur pekki vorumerkié eda tengi pad vid

akvedinn voruflokk (Keller, 1993).

2.4.2.2 Imyndarmaeling

Til pess a0 meela imynd vorumerkis og vorumerkja helstu samkeppnisadila skal rannsaka
badi voru- og vorumerkistengda paetti. Byrja skal & pvi ad framkvaema forathugun til
bess ad bera kennsl 8 pa peetti sem mikilvaegir eru vérunni og vérumerkinu (t. d. med
eigindlegri rannsokn, rynihdépi eda vidtdlum). bessa paetti skal svo nota i megindlegri
rannsékn par sem hver imyndarpattur er greindur. Pannig er haegt ad greina hvada
baettir skapa adgreiningu medal peirra vorumerkja sem rannsékud eru (Keller, 1993 og

1999).

bzer greiningaradferdir sem notadar eru til pess ad bera kennsl & mikilveeg mynstur i
imynd vorumerkis, eftir ad adurnefnd megindleg rannsékn hefur verid framkveemd,
burfa ekki ad vera fléknar ad mati Martin Collins (2002). Hann setti fram einfalda adferd
sem haegt er ad nota vid slika meelingu og bendir & ad pad sé einfaldlega haegt ad
leidrétta nidurstodurnar ut frad styrk tengingar vorumerkja vid voruflokkinn og i
framhaldinu reikna Ut svokallad hrdtt skor og fa Ut endanlega leidrétt svor. Med pessum
leidréttu svorum er haegt ad bera kennsl a pa imyndarpaetti sem adgreina vérumerkin

hvert fra 60ru, pvi steerri sem leidrétta talan er, pvi sterkari er adgreiningin.
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Pess ber po ad geta ad samkveemt Keller (1993) greinir pessi adferd pd ekki styrk
bessara adgreiningarbreyta og verdur pvi ad beita frekari rannséknum til komast ad pvi

hversu sterkar pessar breytur eru i hugum neytenda.
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3 Rannsodknaradferd

Til pess ad svara rannséknarspurningunni og undirspurningum var notast vid fjolpaettar
rannsoknaradferdir (multi-methods) par sem i fyrsta lagi var framkvaemd lysandi
raundaemisrannsokn (descriptive case study) byggd a fyrirliggjandi gognum, i 6dru lagi

eigindleg forathugun og i pridja lagi megindleg rannsékn med spurningalista.

3.1 Raundamisrannsdékn - fyrirliggjandi gogn

Tilgangur pess ad notast vid raundeemisrannsdkn var ad geta buid til greinargdda lysingu
a vorumerkinu Promennt, byggda 4 freedilegum ramma. Raundamisrannséknin var
notud i fyrsta lagi vid greiningu & vidmidunarramma og stadfeerslu Promennt og i 6dru
lagi vid innri ryni @ vérumerkinu. Rannsdknin byggdist eingdngu a fyrirliggjandi gdgnum,
baedi munnlegum og skriflegum.

Vid greiningu @ markhépnum var studst vid télulegar upplysingar Ur gagnagrunnum
Promennt, pekkingu rannsakanda sjalfs sem og munnlegar upplysingar fra
framkvaemdastjéra Promennt, Gudmundi Palmasyni. begar edli samkeppninnar var
greint var i fyrsta lagi studst vid upplysingar fra sérfreedingum Promennt sem jafnframt
eru eigendur fyrirtaekisins. beir eru Gudni bér Hauksson, Gudmundur Palmason og John
Yeoman. Allir eru peir vel menntadir 4 svidi upplysingateekni og bua yfir aratugalangri

starfsreynslu i geiranum.

> Gudni Pér Hauksson er einn eiganda Promennt. Hann er eini [slendingurinn
sem hlotid hefur graduna Microsoft Certified Master en graduna hlaut hann
eftir ad hafa lokid mastersnami i Active Directory Windows 2008 R2. Gudni er
jafnframt adeins niundi madurinn i Evrépu utan rada Microsoft sem neer
MCM gradunni i Active Directory. Med pessari frammistodu hefur Gudni pvi
skipad sér i hop med peim sem hafa yfirburda pekkingu 4 innvidum Windows
netpjona, pekkingu sem stenst fyllilega strongustu alpjédlegar kréfur. Gudni
hefur unnid i 15 ar i upplysingataeknigeiranum, lengst af vid eigin rekstur en
einnig hja EJS og unnid morg verkefni & vegum fyrirtaekja og stofnana baedi 4
islandi og erlendis.

» Gudmundur Palmason er einn eigenda Promennt. Hann er menntadur
kerfisfraedingur fra TVi og er med MBA gradu i vidskiptafraedi fra Haskdla
Islands. Gudmundur hefur unnid i upplysingataeknigeiranum i rum tuttugu ar.
Fyrstu arin sem taeknimadur vid rekstur upplysingakerfa en fra 1996 hefur
hann gegnt stjérnunarstédum i nokkrum upplysingataeknifyrirtaekjum.
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» John Yeoman er einn eigenda Promennt. Hann hefur graduna Microsoft
Certified Professional. Hann hefur starfad i upplysingataekni fra 1999, fyrstu
arin sem sérfreedingur i rekstri upplysingataknikerfa, pa sem pjénustustjori
sérfraedihdps hja einu staersta upplysingatakifyrirtaeki landsins og nu sem
teeknistjéri Promennt.

[ 6dru lagi var studst vid auglysingar (sem birst hafa baedi i prentmidlum og 4 netinu) og
upplysingar fra heimasidum peirra fyrirtaekja sem Promennt litur & sem sina adal
samkeppnisadila; NTV (www.ntv.is), Tolvu- og verkfredipjénustan (www.tv.is),

Endurmenntun Hi (www.ehi.is).

Vid innri vorumerkjaryni 4 vorumerkinu Promennt var studst vié tolulegar
upplysingar Ur gagnagrunnum Promennt asamt pvi ad studst var vid pekkingu
rannsakanda og framkveemdastjéra Promennt, en pd var einnig leitad til peirra

sérfraedinga sem hér hafa verid taldir upp.

3.2 Eigindleg rannsdéknaradferd - forathugun
Gerd var forathugun par sem notast var vid eigindlega rannsdknaradferd i formi vidtala.
Markmidid med vidtélunum var ad kortleggja imyndarpezetti sem notadir yrdu i

spurningalista megindlegrar rannsoéknar i framhaldinu.

3.2.1 batttakendur

patttakendur i forathuguninni voru prir talsins. Rannsakandi valdi vidmalendur af
handahofi ar markhépnum, p. e. Ur peim netfangalista sem settur hafdi verid saman og
®tlad var ad nyta i megindlegu rannsékninni. Kynjaskiptingin i hépi vidmalenda var
pbannig ad tveir vidmalendur eru kvenkyns og einn karlmadur og er reynsla peirra i
upplysingataknigeiranum mismikil.

» Vidmeelandi 1: Kona sem er 30 dra, haesta menntunarstig sem hun hefur lokid
er grunnskolapréf. Hin hefur unnid vid skrifstofustorf sidastlidin ar en akvad
arid 2011 ad skipta um starfsvettvang og vard upplysingateeknin fyrir valinu.
Han hefur mikinn dhuga 4 greininni og hefur hafid kerfisstiéorandm hja
samkeppnisadila Promennt, NTV. HUn hefur pvi ekki neina starfsreynslu &

pessu svidi en kynnti sér pau vérumerki sem eru a markadinum vel adur en
han hof nam. HAn hefur stundad namid sidastliona 6 manudi.

» Vidmelandi 2: Kona sem er 34 ara og er med BS grddu i verkfraedi,

meistaragradu i hagnytri staerdfraedi og hefur unnid i upplysingateekni i 7 ar
sem verkefnastjori yfir forritunarteymi.
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» Vidmeelandi 3: Karl sem er 42 ara og er med BS og meistara gradu i verkfraedi.
Hann hefur starfad i upplysingataeknigeiranum i 16 ar. Hann er nuna starfandi
forstodumadur upplysingataeknisvids, med um 50 undirmenn.

3.2.2 Vidtalsrammi
Meliteekid er frumsaminn vidtalsrammi sem samanstendur af premur inngangs-
spurningum, sex opnum spurningum og einni bakgrunnsspurningu (sja vidauka 2).

Vidtalsrammanum var skipt nidur i fimm pemu:

bema 1: Inngangs-/upphafsspurningar.
bema 2: Vérumerkjavitund.
bema 3: imynd - vérutengdir paettir.

bema 4: imynd - vérumerkistengdir paettir.

YV V VYV V VY

bema 5: Bakgrunnur vidmeaelenda.

Spurningar voru métadar innan hvers pema og var leitast vid ad hafa peer stuttar og
hnitmidadar. Fyrstu tveer spurningarnar hofdu pann tilgang ad meta ordalag i
vitundarspurningum og skoda hvort viomaelendur skildu hvad i raun veeri verid ad spyrja
um, p. e. hvort peir skildu hvad verid vaeri ad meina med , freedslu og endurmenntun i
upplysingataeknigeiranum®. Med pemum tvo, prju og fjogur var atlunin ad na fram
pbeim pattum sem vidmalendur téldu skipta sig mestu mali pegar peir standa frammi
fyrir vali & fraedslufyrirteeki. Pannig var umrazdunni beint badi ad voru- og
vorumerkistengdum pattum. Med pad ad markmidi ad na fram enn fleiri imyndar-
pattum var spurt ad pvi hvernig viomaelendur upplifa vérumerkin Promennt, NTV, Tolvu-
og verkfraedipjonustuna og Endurmenntun Hi. Bakgrunnsspurningunni var annars vegar
xtlad ad varpa ljési & hvort viomeelandi hefdi nytt sér freedslu og endurmenntun i
upplysingataekni og hins vegar tengingu vidmeelenda vid pau vorumerki sem komid

hofdu upp i vidtalinu.

3.2.3 Framkvaemd/urvinnsla

Til pess ad fa viomaelendur byrjadi rannsakandi & pvi ad senda télvupdst a pa adila sem
hofdu verid valdir af handahéfi. Allir svorudu mjog fljotlega og toku vel i pad ad veita
vidtal. Viotolin attu ad fara fram & vinnustad patttakenda og var gert rad fyrir ad pau
teekju um pad bil 20 minudtur. En sokum sérstakra adstadna sem skopudust vid vinnslu

verkefnisins og gerdu pad ad verkum ad rannsakandi skipti um leidbeinanda var adeins
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tekid eitt vidtal par sem rannsakandi hitti vidmalanda. Rannsakandi ték pa akvordun
um ad setja saman spurningalista Ut frd peim imyndarpattum sem komid hofdu upp i
vidtalinu og samanstéd sda listi af 24 imyndarpattum (ymist voru- eda voérumerkis-
tengdum). Pessi listi var pvi naest notadur til prufukeyrsiu & 30 netféngum sem valin
voru af handahéfi ur netfangalistanum (sja ndnar i umfjéllun um megindlega
rannsoknaradferd hér a eftir). Vidtol vid vidmaelendur 2 og 3 féru fram i gegnum sima
eftir ad prufukeyrslan hafdi verid gerd. Ekki komu fram fleiri imyndarpaettir Ur peim
vidtolum en adur hofdu komid fram. Vidmaelendur virtust allir skilja hvad verid var ad
meina med ,freedslu og endurmenntun i upplysingataeknigeiranum® og pvi mat
rannsakandi pad svo ad haegt veeri ad nota vitundarspurningarnar i megindlegu
kdnnuninni. Vidmaelandi 1 er ad stiga fyrstu skrefin i upplysingataekninni og er nemandi
hja NTV, vidmaelandi 2 hefur ekki farid & ndmskeid hja neinu fraedslufyrirtaeki & islandi
en pekkti pd til peirra af umtali, vidmaelandi 3 hefur ekki sjalfur sétt ndmskeid en hefur
skodad margvisleg ndmskeid fyrir undirmenn sina og pekkir frambodid nokkud vel. bvi
var pad metid svo ad svor pessara vidmealenda veeru nothaef til ad byggja upp

areidanlegan spurningalista.

3.3 Maegindleg rannsdéknaradferd

Til ad meaela vitund og imynd vérumerkisins Promennt i samanburdi vid keppinauta var
gerd megindleg rannsékn par sem studst var vié frumsaminn spurningalista. Megindleg
rannséknaradferd (quantitative method) var valin fyrir pennan hluta rannsdknarinnar
pbar sem slik adferd hentar vel i rannsékn par sem markmidid er ad maela og bera saman
athafnir, vidhorf og einkenni einstaklinga og hdpa med télulegum heetti (Burns og Bush,

2006).

3.3.1 batttakendur

Félk sem hefur dhuga a ad gera sér frama innan upplysingateeknigeirans eda starfar nu
begar vid upplysingataekni myndar pydid.

Studst var annars vegar vid hentugleikaurtak (convenience sample) og hins vegar vid
snjoboltaurtak (snowball sample), en petta pydir ad ekki er haegt ad alhaefa um pydid ut
fra nidurstédunum (Bryman og Bell, 2007). Stzerd urtaksins er 6pekkt en pdstlistinn sem

upphaflega var sendur innihélt 1.916 netfoéng. Netfongin voru fengin ar pdstlista
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Promennt fyrir markhdépinn taeknifélk. Péstlistinn samanstendur baedi af netfongum fra
folki sem hefur sétt namskeid hja Promennt og félki sem aldrei hefur komid 4 namskeid.
betta er hagt ad segja med vissu par sem skrd verdur kennitdlu vid skraningu a péstlista
og voru pessar kennitdlur bornar saman vid namskeidsskraningargrunn Promennt.
bessir adilar hafa allir skrad sig sjalfviljugir a podsltistann, hver eftir ahugasvidi sinu.
Ennfremur voru a listanum 49 netféng einstaklinga sem rannsakandi fékk abendingar
um ad myndu liklega hafa dhuga og eiga erindi til ad taka patt. bar sem einnig var notast
vid snjéboltaurtak voru peir sem eru a poéstlistanum bednir um ad senda rannséknina
afram a adra sem peir téldu rannsdknina eiga erindi vid.

Lysandi tolfraedi byggda a nidurstédum bakgrunnsspurninganna ma sja 4 mynd 8 og i

toflu 2. Eins og fram hefur komid er steerd Urtaksins dpekkt en alls barust 476 svor.

Svarhlutfall kynja var pannig ad karlar voru radandi med 66,7% en konur 33,3%.

179
152 37,5%
0,
40% 32,0%
35%
30% 82
25% 17,3%
20% 35 .
15% 0
1 7,3% 5,5%

10% 0,3%

5% _— ' '

0%
19 ara eda 20-29 ara 30-39 ara 40-49 éra 50-59 ara 60 ara eda
yngri eldri

Mynd 8. Aldursdreifing patttakenda

Mynd 8 synir ad aldursdreifing svarenda er i takt vid pann aldur sem skilgreining
Promennt & markhopnum taeknifélk gerir rad fyrir (sja greiningu 4 markhépnum hér 3

eftir), en svarendur voru flestir & aldrinum 30-39 ara (32%) og 40-49 ara (37,5%).

par sem meirihluti upphaflegra netfanga var ur péstlista Promennt og pvi hugsanlegt
ad pad gaeti haft ahrif 4 maelingu 4 vorumerkjavitund, voru patttakendur spurdir ad pvi
hvort peir hefdu farid 4 namskeid hja einhverju af peim fyrirteekjum sem eru til
samanburdar i kdnnuninni. Pad kom rannsakanda paegilega a 6vart hversu dreifd svorin
voru. Slik dreifing gefur til kynna ad svarendur pekkja til peirra vorumerkja sem verid er

ad meela. Eins og tafla 2 synir pa dreifist patttaka svarenda & ndmskeid hja peim
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vorumerkjum sem maeld eru nokkud jafnt og pvi er heegt ad azetla ad pekking peirra &

vorumerkjunum sé nokkud jofn.

Tafla 2. batttaka svarenda @ namskeidum hja fyrirtaekjum sem verid er ad meela.

Fyrirtaeki “ A ekki vié / veit ekki

130 315 31
Télvu- og verkfraedipjénustan 130 319 27
Endurmenntun Hi 205 251 20

Enn fremur voru patttakendur spurdir ad pvi hvort peir starfi eda hafi einhvern tima
starfad i upplysingataeknigeiranum. RUm 70% svorudu jatandi sem pydir ad tep 30%
svarenda hafa ekki starfad eda eru starfandi i greininni. bessar nidurstodur komu
rannsakanda mjog & évart. Markmidid med pessari spurningu var ad komast ad pvi
hversu stort hlutfall svarenda starfi eda hefur starfad vid upplysingataekni. Eftir ad hafa
rynt itarlega i ordalag spurningarinnar samhlida nidurstodunum komst rannsakandi ad
bvi ad spurningin sjalf hafdi ekki verid nsegilega vel ordud og geti pvi ekki maelt eins og
til var atlast. bessar nidurstédur segja ekki til um pad hvort svarendur starfi vid
upplysingataekni, pad parf nefnilega ekki ad vera ad peir sem starfa vid upplysingataekni
starfi i upplysingateeknigeiranum sem slikum (haegt ad starfa i 6drum greinum en bara 3
upplysingataeknisvidi viokomandi fyrirtaekis) og pvi mat rannsakandi pad pannig ad
ordalagid geeti hafa verid verid villandi og eru svorin vid spurningunni pvi ekki nothaef til

greiningar og med 66rum svorum.

3.3.2 Meelitaekid

i megindlegu rannsékninni var notadur frumsaminn spurningalisti. Hann var Utbuinn
eftir ad rannsakandi gerdi forathugun med vidtélum. Vegna sérstakra adstaedna var
spurningalistinn settur saman eftir eitt vidtal i forathugun. bess vegna var gerd
prufukeyrsla sem hafdi pann tilgang ad profa listann og meta hvort patttakendur skildu
spurningarnar og geaetu svarad peim. Valin voru 30 netféong af handahéfi dr peim
netfangalista sem hafdi verid settur saman og barust 22 svor. Ekki barust neinar
sérstakar athugasemdir vardandi spurningalistann sjalfan en nokkrir spurdust fyrir um

bad hvers vegna netfong peirra vaeru a slikum lista. Peim fyrirspurnum var strax svarad
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og var par vid unad. bessi netfong voru i framhaldinu fjarlaegd af heildarlistanum. Eftir
prufukeyrsluna og endurskodun rannsakanda a spurningalistanum var hann ennfremur
sendur & sex adila innanhuss til frekari préfunar. bessir adilar eru allir starfsmenn
Promennt og var tilgangurinn med pessari préfun adeins ad athuga hvort pessir adilar
kaemu auga a einhverja hndkra eda villur i listanum adur en hann yrdi sendur 3 allan
postlistann. Ekki komu athugasemdir fra peim adrar en er vordudu stafsetningu og pvi

var litid 4 sem svo ad spurningalistinn veeri tilbdinn.

Spurningalistinn var baedi med opnar og lokadar spurningar. Fyrst var byrjad a pvi ad
spyrja tveggja opinna spurninga er maela attu vitund. bvi naest voru patttakendur bednir
ad merkja vid pad/pau vorumerki sem peir toldu ad akvednar fullyrdingar
(imyndarpeettir) settu vid. bessar fullyrdingar og svarmoguleikar voru sett upp i toflu par
sem pétttakendur gatu merkt vid fleiri en eitt vérumerki i einu eda svarad: ,Eg veit
ekki/A ekki vid neitt pessara vérumerkja“. Ad lokum voru lagdar fram fjorar

bakgrunnsspurningar. Spurningalistann i heild sinni ma sja i viauka 4.

3.3.3 Framkvaemd og urvinnsla

Koénnunin var gerd a netinu i mars 2012 a pann hatt ad patttakendur fengu senda
vefslod i télvupdsti sem visadi @ kdnnunina. Auglysingastofan Pipar-TBWA var fengin til
ad annast Utsendingar & spurningalistanum. Asteeda pess ad éhadur adili var fenginn til
adgera rannsoknina er ad rannsakandi er starfsmadur eins af peim fyrirtaekjum sem eru
skodud og hefdi pad getad haft ahrif a4 nidurstodur ef nafn rannsakanda sem og nafn
fyrirtaekisins hefdi verid nefnt & einn eda annan hatt. bess vegna er hvorki nafns
rannsakanda né fyrirtaekis getid i kynningartexta sem sendur var i télvupésti med
konnuninni (sja i vidauka 3). Likt og i prufukeyrslunni bjést rannsakandi vié pvi ad
einhverjir myndu hafa samband og dska skyringa & pvi hvernig netfangid peirra hefdi
hafnad a pessum postlista. Pad vard raunin, 10 manns hofdu samband, og var peim

svarad undir eins med itarlegum utskyringum sem peir sattust a.

Til pess ad auka likur & gédri svorun var patttakendum bodid ad skra netfangio sitt i
lokin og taka patt i happdraetti, en draga atti Ur innsendum netféngum og var eitt 5.000
kr. gjafabréf i Kringlunni i verdlaun. Svérunin var vonum framar og skiludu svorin sér
mjog fljétt inn. Mesta svdrunin var fyrstu prja dagana eftir ad kdnnunin var send ut. A

fjorda degi var send Ut itrekun sem bundin var vid pa sem ekki hofdu svarad.
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Til pess ad kortleggja pa imyndarpaetti sem greina vorumerkin ad var studst vid
greiningaradferd sem Martin Collins setti fram arié 2002. Nidurstodurnar voru leidréttar
med tilliti til pess hve sterkar tengingar vérumerkjanna vid voruflokkinn voru, hratt skor
reiknad Ut og ad endingu leidrétt svar sem notad var til ad bera kennsl & tengingu

fullyrdinganna vid imynd vorumerkjannna. Adferdina ma sja skref fyrir skref i toflu 3.

Tafla 3. Ferli Gtreikninga 4 nidurst6dum imyndarmaelingar eftir adferd Martin Collins.

Svor talin. Telja saman svorin sem koma fyrir hverja fullyrdingu og hvert vorumerki og setja upp i
toflu.

Medaltal reiknad ut. Reikna Ut medaltal fyrir hverja fullyrdingu og fyrir hvert vorumerki (allar
fullyr@ingar fyrir hvert vérumerki). Ad auki skal reikna Ut medaltal af pessum medaltélum.

I Hratt skor reiknad ut. Svorin fyrir hverja fullyrdingu og hvert vérumerki eru sett upp sem hlutfall

af fjolda svara og er petta kallad hratt skor. Hér parf ad vera a vardbergi gagnvart pvi ad pad
getur verid misjafnt hversu margir svara hverri fullyrdingu, en alltaf parf ad nota
heildarsvarfjolda fyrir hverja fullyrdingu fyrir sig.

Leidrétt svar reiknad ut. Leidrétt vegna mismunandi tengsla vid voruflokkinn: Leidrétt svar =
Hratt skor - ((medaltal fullyrdinga x medaltal vorumerkis)/medaltal medaltala).
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4 Nidurstodur

[ pessum kafla verdur farid yfir nidurstddur ur peim greiningum sem gerdar voru med
undirspurningarnar til grundvallar og med pad ad markmidi ad svara rannséknar-

spurningunni.

4.1 Stadfeersla

Vid greiningu a stadfaerslu vorumerkisins Promennt var studst vid vidmidunarrammann.
bPegar um er ad reeda pjonustu- og fyrirtaekjavorumerki voru allir hagsmunaadilar hluti af
vidmidunarrammanum en pessi rannsokn midadist adeins vid markhépinn, ekki adra
hagsmunaadila. Byrjad var a pvi ad greina markhopinn taeknifdlk og edli samkeppninnar
skodad. bvi naest voru sameiginlegar breytur (PoP) annars vegar og hins vegar

adgreinandi breytur (PoD) vorumerkisins kortlagdar.

4.1.1 Markhépur

bessi rannsékn midadist eingdbngu vid markhdpana og enn frekar vid markhdpinn
teeknifdlk. Yfirlit yfir markhépa Promennt er ad finna i vidauka 1. Markhdépurinn
taeknifolk tengist voruflokknum Sérfraeedindmskeid fyrir taeknifolk. Frekari skilgreiningu &

markhépnum ma sja i toflu 4.

Tafla 4. Markhdépurinn taeknifolk

Tenging markhops vid Einkenni markhéps

voruflokka

Sérfraeedinamskeid fyrir Aldur: 30-55 ara.

teeknifélk Ky’n: Baedi (adallega karlar). ’

Buseta: 6had busetu (p6 & [slandi).

Menntun: Hvers kyns taeknimenntun { upplysingataekni.

Annad: beir sem hafa dhuga & ad stiga fyrstu skrefin i
taekniumhverfi upplysingataekninnar.

Samkveemt  sérfreedingum  Promennt, sem hafa aratuga reynslu i

upplysingataeknigeiranum, fylgist taeknifélk mjog vel med taekninyjungum og er almennt
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mjog opid fyrir pvi ad uppfaera pekkingu sina og sakja vidurdi og namskeid tengd
starfsvettvangi sinum. Ennfremur eru islensk fyrirtaeki almennt mjog viljug til pess ad
kosta endurmenntun taeknifdlks, en pad er yfirleitt talad um pad i greininni ad um leid
og einhver hefur storf i upplysingataekni hafi vidkomandi laert ad heillast af

endurmenntun.

Fioldi nemenda i sérfreedindmskeidum fyrir taeknifdlk er adeins um 20% af
heildarfjolda nemenda Promennt en samt sem adur koma um 80% tekna fyrirtaekisins af
namskeidum fyrir pennan hép. Mikil spurn er & vinnumarkadi eftir taeknifdlki sem hefur
tilskilda menntun. Fjoldi taeknifélks sem sott hefur sérfreedindmskeid hja Promennt
hefur aukist um 51,6% sifastlidin 3 ar, auk pess sem fjoldi nemenda 34
sérfraeedindmskeidum er 25,3% meiri pad sem af er arinu 2012 en allt 4rid 2009. | ljési
bess er pad stadreynd ad pessi markhdépur er mjog adladandi fyrir Promennt. Pad kemur
bvi ekki & évart ad hann er steersti og mikilvaegasti markhdpur Promennt og skilar

fyrirtaekinu mestum tekjum i samanburdi vid alla adra markhdpa.

4.1.2 EOli samkeppninnar - keppinautar

Markadurinn fyrir si- og endurmenntun er afar fj6lbreyttur par sem fjéldinn allur af
fyrirtaekjum og stofnunum bydur pjénustu sina. Einn flokkur pessa markadar er fraedsla
med namskeidum og namsbrautum i upplysingataekni. Upplysingataeknigeirinn
einkennist af mjog hrodum teeknibreytingum sem aftur kalla a stoduga endurmenntun
taeknifélks. Menntun (par med talin si- og endurmenntun) reedur pvi miklu um pad hvort
teeknifélki bjodist 6rugg og dhugaverd vinna.

Pessi atvinnugrein byggist 4 sérhaefingu og aettu fyrirtaekin i greininni ad hafa
margvislega moguleika 4 ad adgreina sig @ arangursrikan hatt. bvi fyrirtaeki sem tekst ad
bjoda eitthvad mjog sérstakt, sem erfitt er fyrir adra i greininni ad likja eftir, 8 g60an
moguleika a ad na betri arangri.

A markadinum fyrir freedslu og si-/endurmenntun i upplysingataeknigeiranum eru
samkeppnisvorumerkin NTV (Nyi tolvu- og vidskiptaskdlinn), TV (Télvu- og
verkfraedipjonustan) og Endurmenntun Hi. betta eru pau fraedslufyrirtaeki sem
Promennt litur @ sem helstu keppinauta sina, pad ber p6 ad nefna ad pad tidkast i
morgum af stéru upplysingataknifyrirtaekjunum ad bjéda namskeid sérstaklega fyrir sitt

folk (starfsfolk og vidskiptavini). Oll pessi fyrirtaeki eru stadsett 4 hofudborgarsvaedinu
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og eiga pad sameiginlegt ad hafa verid starfandi i meira en 15 ar. bessi vorumerki eru
stadfeerd 4 mismunandi hatt. Ut fra upplysingum & heimasidum fyrirtaekjanna sem og
auglysingaefni peirra skilgreinir rannsakandi stadfaerslu peirra a eftirfarandi hatt:

» NTV (Nyi tolvu- og vidskiptaskolinn): Vinalegur og heimilislegur skoli med
baegilegt og persénulegt viomot (NTV e.d.a).

» Tolvu- og verkfraedipjonustan (TV): Vinsaelasti, elsti og besti tolvuskdlinn.

> Endurmenntun Hi (EHI): Eftirséknarverdasti valkostur fyrirtaekja, stofnana og
einstaklinga til simenntunar a Islandi (Endurmenntun Hl e.d.a).

4.1.3 Stadfeersla
Promennt er framsaekid fyrirteeki sem bydur fjdlbreytta moguleika til fraedslu og si- og
endurmenntunar i upplysingataekni fyrir teeknifélk, allt frd byrjendum til sérfreedinga,

sem hefur ahuga 4 ad vera 4 tdnum og stodugt ad baeta vid sig pekkingu a starfssvidi

sinu.
» Stadfaersla Promennt er: Fagmannlegt og framsaekid fraedslufyrirtaeki -
hagnyt fraedsla fyrir byrjendur jafnt sem sérfreedinga.
4.1.3.1 Sameiginlegar breytur — PoP

Til pess ad geta starfad sem fraedslufyrirtaeki i upplysingataekni verda fyrirtaeki ad
uppfylla dkvedin skilyrdi. Ppessi skilyri eru sameiginlegar breytur peirra
fyrirtekjavorumerkja sem eru a markadinum. bar breytur sem Promennt &
sameiginlegar med samkeppnisadilunum snerta annars vegar pjénustuna sjdlfa

(performance) og hins vegar hugrenningatengsl tengd vérumerkinu (imagery).
Sameiginlegar breytur tengdar pjénustunni

» Bo0i0 upp a sérfredinamskeid fyrir teeknifélk. Samsvarandi eiginleikar
Promennt og voruflokksins eru ad Promennt bydur upp a sérfredinamskeid
fyrir taeknifdlk.

» Kennslustofur (med télvubunadi). Til pess ad geta bodid sérfreedinamskeid
verda fyrirtaekin ad halda uti kennslustofum. bessi eiginleiki er sameiginlegur
Ollum peim fyrirtaekjum sem Promennt litur @ sem helstu samkeppnisadila
sina (NTV, TV, EHI). bess ber pé ad geta ad EHI heldur ekki Gti tdlvubunadi til
kennslu heldur skulu nemendur peirra taka hann med sér (Endurmenntun Hi
e.d.b).
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Sameiginlegar breytur tengdar vérumerkinu

» Fagmennska. Samsvarandi eiginleikar Promennt og samkeppnisadila eru ad
allir starfa af fagmennsku og hafa feera kennara a sinum snaerum. betta er
grundvollur fyrir pvi ad geta bodid sérfreedinamskeid fyrir taeknifolk.

» Hofdar til breids aldurshops. bpar sem islenski markadurinn er mjog litill er
naudsynlegt fyrir 6ll freedslufyrirtaekin ad geta h6fdad til breids aldurshéps.

4.1.3.2 Adgreinandi breytur — PoD

Promennt er eina CPLS fraedslufyrirtaekid & islandi. CPLS stendur fyrir Microsoft Certified
Partner for Learning Solutions. Til ad 6dlast slika vidurkenningu parf skélinn ad uppfylla
mjog strong skilyrdi Microsoft. bar ma nefna sérstaklega 6flugan vélbunad, sérsnidid
namsefni, Urvals adstodu og kennara med svokalladar MCT gradur (Microsoft Certified
Trainer). Fyrirtaekid leggur mikid a sig til ad vidhalda pessari stédu, en pad er baedi

timafrekt og kostnadarsamt.

Adgreining Promennt fra keppinautunum snertir pjonustuna sjalfa, pad er
namskeidin (performance), en ekki verdid. Enn frekar tengist adgreiningin

hugrenningatengslum tengdum vérumerkinu (imagery).

Adgreiningarbreytur tengdar pjonustunni

> Urvals adstada og mjég 6flugur vél- og hugbiunadur. Promennt hefur byggt
upp atta kennslustofur sem bunar eru mjog oflugum vél- og hugbunadi.
Fyrirtaekid hefur fjarfest i pessum 6fluga bunadi undanfarin ar og byggt upp
smam saman. Adrir keppinautar bua ekki yfir jafn 6flugum bunadi og veeri pvi
mjog dyrt fyrir pa ad reyna ad likja eftir pessari adgreiningarbreytu.

» Fjarkennslutaekni af bestu gerd. Fyrirtekid hefur fjarfest i o6flugum
fjarkennslubinadi sem gerir nemendum kleift ad taka patt i hvada namskeidi
sem er 0had stadsetningu peirra. betta geta nemendur nytt sér fyrir heilt
namskeid/namsbraut eda ad hluta til. Nemendur geta pannig haft samskipti
vid baedi kennara og samnemendur i kennslustofunni og 4 sama hatt getur
kennarinn leidbeint fjarnemandanum. bessi teekni i slikum gaedum er dyr
fjarfesting sem gerir 68rum erfidara fyrir ad herma eftir.

> Urvals kennaralid/med faerustu sérfraedingum i heimi. Promennt leggur
mikinn metnad i gaedakennslu og faer pvi til lids vid sig pa faerustu einstaklinga
sem finnast 4 hverju svidi fyrir sig i heiminum. Promennt hefur byggt upp
sterk tengsl vié marga af faerustu sérfraedingum og upplysingataeknikennurum
heims (erlenda og innlenda) og hefur med pvi skapad sér sérstodu a islenska
markadinum.

> Mjég breitt vérudrval. Adurnefndir adgreinandi paettir gera pad ad verkum

ad Promennt getur bodid upp @ mun breidara voruurval en keppinautarnir.
Promennt getur brugdist mjog hratt vid eftirspurn @ markadi og bodid
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namskeid i nyjustu taekni hverju sinni med faerustu sérfreedinga heims sem
kennara.

Adgreiningarbreytur tengdar vérumerkinu

» Fyrir pa sem gera krofur. Namskeidin hja Promennt eru hagaedanamskeid
med Urvalskennurum og besta tolvubunadi sem vol er & hverju sinni hvort
sem nemendur eru algjorir byrjendur eda feerustu sérfreedingar landsins.
Promennt leggur mikid upp Ur ad namskeidin séu einkar fagmannleg og
sérstaklega hagnyt og mida ad pvi ad nemendur auki samkeppnishaefni sina &
vinnumarkadi.

» Nyjungagirni og framsakni. Til pess ad mata peim mikla hrada sem er i
vorupréun a upplysingateeknimarkadi leggur Promennt mikid upp ur pvi ad
bjéda ndmskeid i pvi nyjasta sem i bodi er hverju sinni. betta er gert med pvi
ad fa til lids vid fyrirtaekid feerustu sérfradinga a hverju svidi fyrir sig, erlenda
sem innlenda, til ad kenna,. Promennt er pvi stodugt ad baeta vid nyjum
namskeidum par sem kennt er efni sem er vinszlt hverju sinni.

4.2 Innri vorumerkisryni
Innri ryni, sem er kerfisbundin uattekt & audkennum voérumerkisins, byggist ad mestu
leyti & syn eigenda Promennt og rannsakanda & vorumerkid. Upplysingar um

samkeppnisvérumerkin eru af heimasidum peirra og ur auglysingaefni.

4.2.1 Voérumerkisaudkenni

bPau vorumerkisaudkenni sem skodud eru i pessu tilfelli eru heiti, vefsléd, myndmerki,
takn og slagord, en hlutverk pessara audkenna er ad hjalpa félki ad muna eda kannast
vid vorumerkid. Skodad er hvort pessi vorumerkisaudkenni yti undir vitund neytenda,
hvort pau séu minnisstaed, merkingarprungin, viokunnanleg, yfirfeeranleg, adlégunarhzef

og verndanleg.

4.2.1.1 Nafnid

Vorumerkisheitid Promennt vard til eftir enduraudkenningu voérumerkisins
,Tolvuskdlinn iSoft-pekking”. Astaedu pessarar enduraudkenningar ma rekja allt til
yfirtoku fyrirtaekisins iSoft a Islandi & Télvuskélanum bekkingu ehf. arid 2008 par sem
akvedid var ad notast vid vérumerkjaheitid , Télvuskélinn iSoft — bekking“. Astaedan fyrir
vali 4 pessu nafni & sinum tima var ad halda atti i paer tengingar i hugum neytenda
beggja fyrirteekja sem hoféu ordid til i gegnum arin. Markhopar fyrirtaekjanna fyrir
fraedslu i upplysingataekni voru mjog 6likir. iSoft & Islandi hafdi lagt dherslu & freedslu
fyrir teeknimenn en Tolvuskolinn bekking lagdi aherslu & ad bjoda fraedslu fyrir notendur

hugbunadar (end-users). betta vorumerkisheiti var sett saman Ur premur ordum sem
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myndudu mjog 6pjalt ordasamband. Nafnid var mjog erfitt ad beygja samkvaemt
islenskum malfraedireglum og langt fra pvi ad vera minnisstett og pvi seint
viokunnanlegt. Neytendum hafdi reynst afar erfitt ad muna nafnid og hofou starfsmenn
heyrt hinar ymsu utgafur af nafninu. betta er afar sleemt par sem litt minnisstaed
vorumerkjaheiti eru ekki likleg til ad skapa gdéda vitund & medal neytenda sem aftur
gerir pad ad verkum ad ekki er liklegt ad slikt vorumerki sé efst i hugum peirra pegar
neyslutilefnid er til stadar. Ennfremur hafdi fyrirteekid lent i erfidleikum erlendis pegar

bera atti upp nafnid vid erlenda birgja, kennara og adra vidskiptavini.

Eftir rannsékn & vitund vorumerkisins pvert & markhépana, sem framkveemd var af
Capacent Gallup i juni 2011, kom i ljés ad vitund um voérumerkid Tolvuskélinn iSoft-
bpekking var litil og i raun toluvert minni en adalsamkeppnisadilans NTV. Stjérnendur
voru pé medvitadir um ad neytendur og/eda almenningur (svarendur i pessari
rannsékn) gatu hugsanlega hafa gefid villandi svor, par sem dhugi peirra a fyrirtaekinu
hafi verid timabundinn. Mikill meirihluti peirra sem saekja namskeid hja fyrirtaekinu gera
bad nefnilega einu sinni til tvisvar og ma pvi dzetla dhugann timabundinn pegar hugur
pbeirra leitar i endurmenntun. En pratt fyrir petta var dakvedid ad rddast i
enduraudkenningu i kjélfar rannséknarinnar med pvi ad skipta um nafn, myndmerki og

vefsloo.

Pau vorumerki sem Promennt litur 8 sem mestu égnina eru oll rétgréin vorumerki
fyrirtaekja sem hafa starfad i 10 ar eda meira undir sama vérumerkjaheitinu. bad ad
koma med nytt vorumerki inn a slikan markad gaeti pvi verid erfitt og pvi var sérstaklega

mikilvaegt ad vanda vel til verks vid endurstadfzersluna.

Vid skdpun & nyja nafninu var starfsfélk fyrirtaekisins haft med i radum fra upphafi.
Utbunar voru leidbeiningar sem afhentar voru 6llu starfsfélki og voru paer hafdar ad
leidarljési vid vinnuna. Tilgangurinn med pessu var ad audvelda félki ad koma med
tillégur ad nafni sem vaeri i senn minnisstaett, merkingarprungid og vidkunnanlegt dsamt
bvi ad vera yfirfeeranlegt, adlogunarhaeft og verndanlegt. Leitast var vid ad endurspegla
persénuleika fyrirtaekisins, fyrir hvad fyrirtaekid stendur og hvernig fyrirtaekid vill ad
markhdpurinn (og allir hagsmunaadilar) skynji pad. Hid nyja nafn, Promennt, er mjog
merkingarprungid og er hugsad sem samsetning af enska ordinu PRO og ordinu MENNT.

Pro er stytting af ordinu professional og merkir fagmannlegur og er mennt bein tilvisun i
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islenska ordid menntun. Pannig tvinnast saman islenska og hid dgeeta tungumal enska.
Markmidid med pessari samsetningu er ad skapa nafn sem audvelt er fyrir neytendur ad
muna og endurspeglar um leid pa stadfaerslu sem fyrirteekid vill koma 4 framfaeri;
fagmannlegt og framseekid freedslufyrirtaeki sem bydur upp & hagnyta fraedslu fyrir
byrjendur jafnt sem sérfreedinga. Onnur asteda fyrir slikri samsetningu er ad nafnid

henti & mismunandi moérkudum.

Ennfremur var leitast vid ad skapa nafn sem vaeri vidkunnanlegt en pad var po
viobuid ad einhverjum paetti nafnid pad ekki i fyrstu par sem blandad er saman erlendu
mali og islensku. Stjérnendur eru medvitadir um ad pad tekur langan tima ad byggja upp
jadkveedar og einstakar tengingar vorumerkjaheitis svo ad pad skili gédum arangri til
lengri tima. En petta var metid svo, ad adeins yrdi haetta a pessu i byrjun og myndi

breytast i timans ras og nafnid festa sig i sessi i hugum neytenda.

4.2.1.2 Myndmerkid

Rannsdkn Capacent Gallup sem adur hefur verid vitnad i syndi ad af peim sem téku
afstédu til merkisins ségdust 38,4% vera jakvaedir gagnvart merkinu. Myndmerki
Tolvuskdlans iSoft-pekkingar var myndad ur raudri moppu med hvitum stéfum inni i

asamt svortum stéfum fyrir utan moppuna eins og sja ma a mynd 9.

SKOLINN PROM=NNT

isoft-pekking

Mynd 9. Myndmerki Tolvuskdlans iSoft- Mynd 10. Myndmerki Promennt
bpekkingar

Honnudur myndmerkis Promennt er Porsteinn Yngvason. Vid honnun pess, sem sja
ma 4 mynd 10, var leitast vid ad halda somu litum og voru i gamla merkinu til pess ad
reyna ad halda i pau hugraenu tengsl sem neytendur h6fdu myndad sér. Ennfremur var
leitast vid ad hafa pad stilhreint, einfalt og latlaust en pd um leid kraftmikid,
fagmannlegt og nytiskulegt. Med bpessi formerki ad leidarljosi var markmidid med
honnuninni ad myndmerkid yrdi minnisstaett og vidkunnanlegt hja breidum hdpi félks.

Par sem merkid er buid til ur nafninu er pad, likt og utskyrt var i sambandi vid nafnid,
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merkingarprungid og er hugsunin ad pad endurspegli stadfaersluna; fagmannlegt og

framsaekid fraedslufyrirtaeki - hagnyt freedsla fyrir byrjendur jafnt sem sérfreedinga.

Litavalid ma ennfremur skyra at fra skilgreiningu David Straker (2010) @ merkingu lita.
Pad sem sost var eftir med pvi ad halda rauda litnum var tengingin vid styrk, orku,
stadfestu og eldmdd. Med svarta litnum er litid til merkingar svarta litarins og tengingu
hans vid glaesibrag, kraft og styrk. Sé litid 4 pessar tengingar litanna rauds og svarts eiga

beir nokkud vel saman og skapa saman sterkan bakgrunn fyrir vorumerkid Promennt.

4.2.1.3 Slagordio

Slagord Promennt ,frd byrjendum til sérfreedinga” er tvipaett. [ fyrsta lagi visar pad til
hlutverks Promennt i ad bjéda fraedslu fyrir breidan markhdp, allt frd byrjendum til
sérfraedinga. | 68ru lagi visar pad til hlutverks Promennt um ad gera nemendur betri en

beir voru, pad er ad gera pa ad sérfreedingum & dkvednum svidum upplysingataekni.

4.2.2 Samval s6luradanna

Miklu mali skiptir hvernig markadsadgerdir til uppbyggingar vorumerkjavirdis eru
utfeerdar. Eins og fjallad hefur verid um hefur verid synt fram a ad vorumerkjavirdi hefur
sterk jakveed tengsl vid fjarhagslegan arangur pjonustufyrirtaekja. begar litid er til
s6luradanna hafa auglysingar mest ahrif @ vorumerkjavirdi i pjonustufyrirtaekjum og
naest kemur starfsfolk og sidan? verd, innra umhverfi og pjénustuferlid sjalft. Hafa ber i

huga ad soluhvatar hafa neikvaed tengsl vié vérumerkjavirdi.

4.2.2.1 Varan

Promennt bydur namskeid i sex voruflokkum. bessir flokkar eru:

» Almenn tolvunamskeid.
» Bokhalds- og skrifstofunam

Eldri borgarar, 60+.

>

» Namskeid fyrir markadsfélk.

» Sérfraedindmskeid fyrir taeknifdlk
>

Vefur, grafik og myndvinnsla.

Pessi rannsdkn midast adseins vid markhdpinn taeknifdlk sem tengist voruflokknum

Sérfraeedindmskeid fyrir taeknifdlk (hér eftir nefndur Sérfraedindmskeid). Eins og adur
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hefur komid fram er taeknifdlk almennt mjog viljugt til ad nyta sér endurmenntun og er
pad naudsynlegt til ad geta maett peim hrédu taeknibreytingum sem einkenna
upplysingataeknigeirann.

Voruflokkurinn  sérfredinamskeid hja Promennt er mjog fjolbreyttur og
samanstendur af ndmskeidum og ndmsbrautum fyrir baedi byrjendur og sérfraedinga i
upplysingataekni. Eins og adur hefur verid nefnt er pad Promennt mikid kappsmal ad
hvert og eitt namskeid sé hdgaeda, en til pess ad fylgjast med pvi hvort nemendur séu
bvi sammadla er gerd pjonustukdnnun eftir hvert einasta namskeid. Og med pvi ad
bregdast sifellt vid dbendingum nemenda getur Promennt haldid gaedastiginu uppi. Eins
og fram hefur komid hefur Promennt lagt mikla dherslu 4 ad byggja upp urvals adstédu
og b. m. t. mjog oflugan vél- og hugblinad dsamt fjarkennslutaekni af bestu gerd. betta
gerir pad ad verkum ad Promennt getur bodid upp 4 svo fj6lbreytt voruurval og er
voruflokkurinn sérfreedinamskeid fyrir taeknifélk mun staerri en pad sem keppinautarnir
bjéda.

Promennt og NTV bjéda badi akvedinn grunn ndmsbrauta sem eru mjog keimlikar
(Promennt e.d.a; NTV e.d.b). bpetta eru namsbrautir i CCNA, kerfisstjérnun (grunnur og
framhald), kerfisumsjén, tolvuvidgerdum, forritun og stjérnun netkerfa. Tolvu- og
verkfraedipjonustan er adeins med namsbrautir i kerfisstjornun og forritun (Télvu- og
verkfraedipjonustan e.d.a), en EHi er ekki med neitt véruframbod & pessu svidi
(Endurmenntun e.d.b). Ppessu til vidbotar hefur Promennt i bodi margvisleg styttri
namskeid par sem brugdist er vid eftirspurn hverju sinni. bessi ndmskeid hafa pad
sameiginlegt ad taka & pvi nyjasta sem i bodi er hverju sinni og heldur teeknifélki a
tdnum i peim mikla hrada teeknibreytinga sem er i greininni. NTV og TV hafa nanast
ekkert tekid slaginn i pessum namskeidum en EHI hefur verid ad bjéda upp a eitt og eitt
namskeid og pd sérstaklega i forritun. ftarlegt yfirlit voruflokksins sérfreedindmskeid ma

finna i vidauka 5.

4.2.2.2 Verd

Verdstefna Promennt er ad halda verdinu tiltélulega hau enda er pad voérustefna
fyrirtaekisins ad bjoda avallt hageedanamskeid. Undantekning 4 pessu er p6 ad a peim
namsbrautum sem einnig eru i bodi hja samkeppnisadilum heldur Promennt verdinu

eins lagu og heegt er. Sterk stada Promennt medal markhdpsins taeknifélk hefur ordid til
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bess ad Promennt leidir idulega verdbreytingar, en samkeppnisadilarnir hréfla yfirleitt
ekki vid verdinu a namskeidum sinum /namsbrautum nema til ad fylgja i fétspor

Promennt.

Eins og fram hefur komid er sérstada Promennt hins vegar su ad fyrirtaekid hefur i
bodi mikid Grval ndmskeida sem enginn annar & islandi er med. Eins og adur nefnir er
bad verdstefna Promennt ad halda verdinu tiltéluleg hau og a pad sérstaklega vid um

bessi sérnamskeid. bess er pé avallt geett ad verdid sé sanngjarnt.

4.2.2.3 Dreifileidir
Promennt notast vid prjar tegundir dreifileida fyrir pjonustu sina. bessar dreifileidir eru

stadkennsla, fjarkennsla i beinni og sérkennsla i husakynnum vidskiptavina.

Promennt er til husa i Skeifunni sem er mjog midsvaedis 8 hofudborgarsvaedinu og er
mjog naleegt stofnbraut dsamt pvi ad margar straetéleidir liggja um nagrennid, svo ad
adgengi er almennt mjog gott. Stadkennslan fer fram 6ll fram i Skeifunni i fullbdnum
tolvukennslustofum sem eru sérlega vel Utbunar med nyjasta binadi sem vol er & hverju
sinni. Ma par til deemis nefna ad i um helmingi kennslustofanna er 24" skjair fyrir
nemendur dsamt fullkomnum fjarkennslubunadi. Pess konar Urvals adstada gerir pad ad
verkum ad haegt er ad hafa mjog breitt véruldrval og nemendur purfa hvorki ad hugsa

um ad hafa med sér vél- né hugbunad.

Fjarkennslan i beinni Utsendingu er einn sterkasti adgreiningarpattur Promennt par
sem ekkert annad vorumerki hefur sambezerilega lausn @ bodstdlum. Promennt hefur
lagt toluverda fjarmuni i ad byggja upp mjog Oflugt fjarkennslukerfi sem gerir
fjarnemendum kleift ad taka patt i kennslustund i beinni Utsendingu algjorlega 6had
stadsetningu peirra. Hvort sem félk byr & hofuéborgarsvaedinu, Uti a landi eda erlendis
og hefur ekki tok 4 ad maeta i kennslustofuna, skiptir pad ekki mali. batttakan er afar
audveld, en til ad vera med purfa patttakendur einfaldlega ad opna tolvupdst fra
Promennt og smella a tengil sem par er ad finna og par med er vickomandi kominn inn i
kennslustofu sem fullgildur nemandi. Fjarkennslunemendur sja og heyra allt sem fram
fer i kennslustofunni; kennarann, skja kennarans, t6fluna og samnemendur. bannig geta
fjarnemendur tekid beinan patt i kennslunni, i umraedum eda med pvi ad leggja fram
munnlegar fyrirspurnir. Par ad auki getur fjarnemandi verid synilegur i stofunni sé hann

med vefmyndavél en pad er pé ekki skilyrdi.
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Promennt notast einnig vid pann dreifingarmoguleika ad bjoda upp & sérkennslu i
hidsakynnum vidskiptavina sinna. betta getur verid afar paegilegt fyrir vidskiptavininn og
sparad honum umtalsverda fjarmuni. bessi lausn er i bodi sé tilskilinn vél- og

hugbunadur til stadar i hisakynnum vidskiptavinarins.

4.2.2.4 Markadssamskipti
Til pess ad kynna nytt vorumerki @ markadinn var settur mun meiri kraftur i
kynningarmal en adur hafdi verid gert hja fyrirtaekinu. Notast hefur verid vid alla

kynningarradana og |6gd ahersla a ad oll skilabod séu samhaefd.

Fyrstu manudina eftir ad Promennt var stofnad var notast vid honnun a
markadsefninu sem svipadi til peirrar hénnunar sem adur hafdi verid notud med
vorumerkinu Tolvuskélinn iSoft — bekking. betta var gert til pess ad stokkid vaeri ekki of
stort pd ad vorumerkid hefdi fengid nytt nafn. Markadsefni allra samkeppnisadilanna a
bad sameiginlegt ad innihalda mikinn texta. Auglysingar Promennt hafa hingad til
einkennst af mjog fraedilegu efni sem hefur h6fdad best til sérfraedinga sem pekkja
ordaforda greinarinnar. NTV hefur skarad nokkud fram ur i hénnun 3 auglysingaefni par
sem peim hefur tekist vel til med einfalda og hnitmidada texta i auglysingum en TV
notast avallt vid somu utfeersluna med miklum texta. NTV hefur notad mikid myndir af
félki i auglysingunum og i einu tilvikinu er notast vid fyrrverandi nemendur sem segja fra
bvi ad namid hafi leitt til pess ad pau fengu nyja og betri vinnu ad pvi loknu. EHI auglysir
mjog o6lik namskeid i sama markadsefninu par sem skilabodin eiga ad na til mjog

mismunandi markhépa.

Vid skraningu & ndmskeid hja Promennt er félk bedid um ad skrd hvar pad frétti
upphaflega af namskeidinu. bessar upplysingar eru skradar i gagnagrunn og eru afar
verdmaetar og koma sér vel i skipulagningu @ kynningarstarfinu og sérstaklega pegar
kynningarradarnir eru settir saman. A pennan hatt er haegt ad nélgast markhépinn med
betri arangri en ella. Samantekt & skraningartdélum fyrir sérfreedindmskeid fra haustdnn

2011 og vorénn 2012 ma sja d mynd 11.
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Mynd 11. Hvar nemendur sau upplysingar um namskeidid fyrst. Tolur ar gagnagrunni namskeidakerfis
Promennt.

Eins og sja mad @ mynd 11 fa flestir upplysingar um sérfraedinamskeidid eftir ad hafa
fengid abendingu fra 66rum. betta eru afar jakvaedar tolur pvi peer gefa pad til kynna ad
félk maeli gjarnan med Promennt vid adra. Rétt teep prjatiu prdsent segjast hafa frétt
fyrst af namskeidinu & heimasidu Promennt (og adur iSoft). Pad markadstaeki sem reynst
hefur hvad best til pess ad koma skilabodum til markhdpsins taeknifélk, annad en
heimasidan sjalf, er rafraen fréttabréf. Logd var sérstok ahersla a pad i kynningarstarfinu
baedi fyrir haustonn 2011 og vorénn 2012 asamt & peim radstefnum og sélusyningum
sem tekid hefur verid patt i ad safna netfongum taeknifdlks a postlista. Postlistum
Promennt er skipt nidur eftir markhépum og velur félk sér pdstlista eftir ahugasvidi. |
april 2012 taldi podstlistinn fyrir teeknifdlk rétt taeplega 1.900 gild netfong og er pvi ordid
mjog 6flugt kynningartdl.

Til pess ad byggja upp vitund a vérumerkinu Promennt hefur verid notast vid marga
mismunandi kynningarrada og auglysingamidla. Heimasidan og rafreen fréttabréf hafa
verid nefnd en einnig hefur verid notast vid prentmidla, Utvarp og fréttamidla a netinu.

Yfirlit og samanburdir & nytingu Promennt og samkeppnisadilanna ma sja i toflu 5.
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Tafla 5. Yfirlit og samanburdur & nytingu Promennt, NTV, TV og EHi 4 mismunandi
markadssamskiptamoguleikum.

- . ...

Word of m

Fréttabladié Ja (mest heilsidur @ s. 7-9). Ja (mest heilsiGur & Ja (mest steerd 2x10 sm 4 s. 8 Ja (mjog blandad).
Hofum mikid notast vid s. 7-11). Notast vid e0a aftar). Auglysa oftast eitt  Auglysa margvisleg
greinargédar  Iysingar &  myndir af folki sem  namskeid f einu en b6 adeins  namskeid i einu.
namskeidunum. hefur fengid vinnu saraltid fyrir pennan markhép.

oftir ad hafa sott Mj6ég dadladandi auglysingar
et i e, ad mati rannsakanda, mjog
mikill texti.

Morgunbladid

Auglysingar i utvarpi Ja, mikid. 13, ekki mikid.

Auglysingabordar

fréttamidlum a netinu

Auglysingar & sérstokum Nei. Nei. Nei.
islenskum heimasidum sem

taeknifélk skodar

Auglysingar a Google

Auglysingar a Facebook Nei. Ja. Nei ekki fyrir
pennan markhop.

Facebook sida

Nei. Nei. Nei.

Twitter reikningur

Leitarvélabestun

Baklingur sendur a heimili Ja. Nei. Nei.

— o o
N N P N
I.,I ”I r.I .JI

—
[SN

Ja, i samstarfi vid Capacent. Nei. Nei. Nei.
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Su breyting var gerd a kynningarmalum fyrir hausténnina 2011 (pegar Promennt vard
til) fra fyrri tid ad meiri dhersla var 16gd a fjolbreyttari auglysingar 4 netinu. Eins og sést i
toflu 5 var mikid notast vid Google AdWords sem er auglysingataeki fyrir Google vefina
(leitina og display) og einnig voru birtar auglysingar a Facebook. Mjog litid hefur verid

notast vid samfélagsmidla 6druvisi en til ad birta par auglysingar.

Eins og enn frekar sést a toflunni hér fyrir ofan hefur ekki tekist naegilega vel til i
leitarvélabestun og eru samkeppnisadilarnir toluvert sterkari par, en pad getur tekid
langan tima fyrir nytt vérumerki ad finnast i leitarvélum og komast a toppinn. bratt fyrir
ad hafa ekki birst i toppnum pegar folk ,googlar” pad hafa Google AdWords
auglysingarnar komid sér afar vel, en rétt tep 4% beirra sem skradu sig a

sérfreedindmskeid hofdu fyrst fundid upplysingar um Promennt i gegnum Google.

Starfsfélk Promennt hefur verid duglegt ad sakja rddstefnur og sélusyningar sem
hofda til taeknifélks med pad ad markmidi ad styrkja tengsl vid markhdpinn. islenski
upplysingataknimarkadurinn er litill og margir pekkjast innan geirans. Ekkert hefur sést
til samkeppnisadilanna a pessum vidburdum. Promennt hefur einnig tekid patt i
s6lusyningum med pvi ad stilla upp bas og kynna ndmskeidin og hefur pad reynst afar
vel og hefur idulega baest hressilega & péstlistann vid pau teekifzeri. Sidast en ekki sist
ma nefna ad Promennt hefur i samstarfi vid baedi Capacent og Deloitte stadid fyrir

radstefnum fyrir teeknifélk.

4.2.2.5 Folk

Hja Promennt starfa sjo fastir starfsmenn med fj6lbreyttan bakgrunn. Rannsakandi er
starfandi markadsstjori og hefur um 8 ara reynslu vid storf i s6lu- og markadsmalum auk
BA gradu og MSc grddu sem er ad detta i hus. Eigendurnir eru prir og starfa allir dags
daglega i fyrirtaekinu. Eins og fram hefur komid eru peir allir med taeknimenntun 4 hau
stigi asamt pvi ad framkveemdastjérinn er med MBA grddu. Einn eigandanna er eini
[slendingurinn sem hlotid hefur graduna Microsoft Certified Master en graduna hlaut
hann eftir ad hafa lokid masters nami i Active Directory Windows 2008 R2. bad er
6neitanlega mikill styrkur fyrir Promennt ad hafa hann innanbords. Allir prir hafa auk
bess aratuga starfsreynslu i upplysingataknigeiranum dsamt um 10 ara reynslu i freedslu
i upplysingateekni. Kennarar eru allir starfandi sem verktakar og kenna mismikid. Pad er

stefna Promennt ad vid kennslu séu avallt peir allra feerustu a hverju svidi fyrir sig, hvort
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sem beir eru [slendingar eda erlendir. Badi starfsfélk og kennarar eru sérlega vel til pess
fallin ad midla gildum Promennt til neytenda pannig ad peir upplifi vorumerkid i

samrami vid stadfeersluna.

Promennt og EHI (Endurmenntun Hi e.d.c) eru einu fyrirtaekin af peim fjérum sem er
verid ad bera saman sem hafa sérstakan adila innanhuss sem sér um markadsmalin
asamt pvi ad fyrirtaekin eru einnig pau einu sem flytja inn erlenda sérfraedinga til

kennslu.

4.2.2.6 Ferli

A sidustu niu manudum hefur verid farid i gegnum pau ferli er tengjast pjénustu hja
Promennt. Snertifletir vid vidskiptavini Promennt eru margir og er mikilveegt ad vel sé
haldid utan um heildarferlid. Til pess ad gera pad hefur verid teiknud upp pjénustukedja
(sja @ mynd 12 og skyrari mynd i vidauka 6) med pad ad markmidi ad auka skilvirkni innri

ferla Promennt og vidhalda pannig hau pjonustustigi.

Hating til Framenrt 3

fyrsta degi nam skei s Huvemig finnur falk aldur—
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Mynd 12. bjonustukedja Promennt — snertifletir vid markhdpinn og vidskiptavini.

Myndraen tulkun 3 pessu vidamikla ferli audveldar allt utanumhald til muna og gerir pad
ad verkum ad haegt er ad bregdast vid strax ef i ljos kemur ad einn snertiflétur er ekki i
samrami vid markmid. £tlunin er ad Microsoft Dynamics CRM kerfid muni halda utan

um petta ferli i framtidinni.
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Markmidid med pjonustukedjunni er ad einfalda starfsemi fyrirtaekisins og tengja pad
avallt porfum vidskiptavinanna. Ennfremur er markmidid ad einfalda neytendum ad eiga
vidskipti vid Promennt og um leid auka pjénustustigid & ollum snertiflotum og pannig
mida ad pvi ad studla ad tryggd peirra vid vorumerkid i framtidinni. Til pess ad fylgjast
med hverjum snertifleti fyrir sig er starfsfélkid avallt vakandi og duglegt ad koma med
tillogur ad betrumbdtum, asamt pvi ad gerdar eru pjonustukannanir i hverju einasta
namskeidi sem haldid er par sem spurt er Ut i helstu snertifletina. Tilgangurinn med
bjonustukedjunni er ad geta veitt Urvals pjonustu og ad heildarupplifun vidskiptavina

verdi med allra besta moti.

4.2.2.7 Apreifanlegir paettir — umgjéré og utlit

SU mynd sem Promennt vill ad neytendur hafi i huga sér af vorumerkinu er ad Promennt
sé fagmannlegt og framsaekid freedslufyrirtaeki par sem i bodi sé hagnyt fraedsla fyrir
byriendur jafnt sem sérfraedinga. Umhverfid par sem kennslan fer fram er beinn
snertiflotur vid vidskiptavinina og leikur pvi stért hlutverk i ad upplifun peirra verdi i takt

vid stadfaersluna.

Undanfarin prju ar hefur kennsluhldsnaedid smam saman verid tekid i gegn og voru
sidustu manudir engin undantekning. Vorumerkid Promennt vard til 1. agust 2011 og
var pa radist i ad friska enn frekar upp a adstoduna. Mest dhersla hafdi verid 16gd a ad
byggja upp urvals adstodu i kennslustofum en nu baettist vid hugguleg adstada fyrir
nemendur i sameiginlegu rymi, dsamt sérstoku vinnurymi fyrir kennara og starfsfolk.
Adstadan er til fyrirmyndar en pé ma alltaf gera betur. Nidurstédur umraeddra
bjonustukannana eftir ndmskeidin hafa gefid til kynna ad pad sem baeta megi til muna i
sambandi vid adstoduna séu loftgaedi. betta vita eigendur fyrirteekisins og er verid ad
vinna ad lausn. Annad sem hefur komid upp er ad stigagangurinn er ekki naegilega
hreinlegur og er pad alls ekki i samraemi vid stadfaerslu Promennt. Hefur pess verid farid
a leit vid eigendur hussins ad petta verdi lagad og er von til pess ad petta verdi komid i
samt lag fyrir haustonn 2012. A8 lokum md nefna ad merkingum a husinu er abdtavant.
Utan 4 husinu eru einnig merkingar annarra fyrirtaekja sem starfa i husinu en ekki
Promennt og parf starfsfélk oft ad leidbeina félki i gegnum sima ad husinu. A medan
merkingar eru ekki betri en petta hefur verid brugdid 4 pad rad ad i aminningu sem send

er hverjum nemanda i tolvupdsti fyrir namskeid er stadsetningin tilgreind nakvaemlega.
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bzer breytingar sem buid er ad framkveema og paer sem framundan eru mida pannig
allar ad pvi syna fram a hatt geedastig en markmidid med slikri Urvalsadstédu er ad

skapa vorumerkinu Promennt aukid virdi.

4.2.3 Hugrenningatengsl annarra
Til pess ad byggja upp vorumerkjavitund og auka virdi vorumerkisins hefur Promennt
notast mikid vid hugrenningatengs| annarra. Med pvi er att vid ad nyta jadkveeda peetti
imyndar fra 68rum fyrirteekjum og er markmidid ad skapa ny hugrenningatengsl vid
vorumerkid Promennt og styrkja pau sem fyrir eru. Promennt hefur gert mun meira af
bessu en samkeppnisadilarnir og hefur pessi adferd reynst afar dhrifarik og skapad sterk
tengsl i upplysingateeknigeiranum.

Promennt hefur notast vid hugrenningatengsl annarra i gegnum fyrirtaeki, 6nnur

vorumerki, dbekinga og vidburdi, sja nanar i toflu 6.

Tafla 6. Hugrenningatengsl annarra sem Promennt hefur nytt sér.

Hugrennigartengsl annarra Hvadan?

Fyrirtaeki og 6nnur vorumerki Capacent, Deloitte, Microsoft a Islandi, Miracle & islandi.

Gudni Por Hauksson, Microsoft Certified Master. Wayne
Burke, einn faerasti kennari i upplysingadryggismalum i
heiminum. Andy Malone, einn faerasti Microsoft kennari
i heiminum. Paula Januszkiewicz, einn faerasti kennari i

upplysingadryggismalum i heiminum.

Vidburdir {slenska upplysingadryggisradstefnan, UT-messan.

4.3 Ytri vorumerkjaryni

Eins og adur hefur komid fram var framkvaemd megindleg rannsékn par sem studst var
vid spurningalista. Hann var utbuinn eftir ad rannsakandi framkvaeemdi forathugun med
vidtolum og samanstendur baedi af opnum spurningum sem atlad var ad mala vitund

og lokudum spurningum sem atlad var ad maela adgreiningarpaetti imyndar.

4.3.1 Vitundarmeeling
Vid meelingu a vitund markhépsins um vorumerkid voru patttakendur spurdir um fyrsta

vorumerkid sem kom upp i huga peirra (top of mind) pegar peir hugsudu um fraedslu og
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si-/endurmenntun i upplysingataeknigeiranum. Langflestir nefndu Promennt eda 39,3%.
Pad vekur po athygli ad enn virdist vorumerkid iSoft hafa tengingar i hugum
markhopsins pvi 2,73% nefna pad. Sundurlidun a peim vérumerkjum sem nefnd voru
tvisvar sinnum eda oftar i fyrstu spurningunni ma sja i toflu 7.

Tafla 7. Spurning 1 ar kénnun; vorumerki sem kom fyrst upp i hugann er hugsad er um fradslu og si-
/endurmenntun i upplysingataknigeiranum.

[ttt ][ FE] [ TG
190 39,92%
54 11,34%
33 6,93%
24 5,04%
17 3,57%
13 2,73%
12 2,52%
10 2,10%
9 1,89%
6 1,26%
5 1,05%
4 0,84%
4 0,84%
4 0,84%
4 0,84%
3 0,63%
2 0,42%
2 0,42%
2 0,42%
2 0,42%
2 0,42%
2 0,42%

Eins og sést i toflunni eru pau voérumerki sem oftast voru nefnd Promennt,
Endurmenntun Hi (EHI), NTV, Hi og HR. Athygli vekur enn frekar ad heil 4,2% dettur
ekkert vorumerki i hug. Ad auki voru eftirfarandi vorumerki nefnd (einu sinni hvert); 365
midlar, Apple, Applicon, Arion banki, Asbri, baekur, Capacent, CBT Nuggets, CCP, Ejs,
Excel, Fraedslunet Sudurlands, Framvegis, Keilir, Marel, Nemandi.is, 0Z,
Prenttaeknistofnun, Prometric, Pronemm, sans.org, SAP, Simenntun & Hvolsvelli og
Selfossi, Smennt.is, SUN, Thoshiba, Télvunam.is, Verkefnalausnir og bpekking.

Séu pessar nidurstédur teknar saman midad vid pau vorumerki sem Promennt telur
sina adal samkeppnisadila kemur i ljés ad Promennt (samanlagdar tolur fyrir Promennt
og iSoft) hefur mikla yfirburdi i vorumerkjavitund i pessum markhdépi. Samantektina ma

sja @ mynd 13.
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LA NTV: 6,51%

EHI: 11,34%

Promennt:
42,02%

PROM=NNT

Mynd 13. Spurning 1 ar kdnnun; samantekt.

Sé litid & kynjaskiptingu peirra sem nefndu pessi vorumerki (sja mynd 14), kemur
helst 4 dvart hversu lagt hlutfall kvenna nefndi EHi sem fyrsta vérumerki sem peim datt
hug. bvert 4 méti kemur pad toluvert & dvart hversu hatt hlutfall kvenna nefnir
Promennt. Kynjahlutfall peirra sem hafa farid 4 sérfredinamskeid hja Promennt er

nefnilega pannig ad um 90% peirra eru karlmenn.

90,9%

100%
90% - 75,4%

80% - 66,7%
63,6%
70%

60% -
50% - 36,4% 33,3%

m Karlar

] | ]
40% 24,6% Konur

30% - 9,1%
20% -
10% -
0%

Promennt + iSoft EHI NTV Télvu- og
verkfraedipjonustan

Mynd 14. Spurning 1 tr kdnnun; svor eftir kyni.

Til a6 kanna vitund markhopsins & 6drum vérumerkjum voru patttakendur bednir um
ad telja upp 6nnur vérumerki sem peir mundu eftir. batttakendur nefndu allt frd engu

og upp i 7 dnnur vérumerki og hafa nidurstédurnar verid teknar saman i toflu 8.
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Tafla 8. Spurning 2 Gr kénnun; 6nnur vérumerki sem svarendur mundu eftir.

Voérumerki Fjoldi

106
Promennt 103
Enginn 65

Endurmenntun Hi 58

P4
35
<

Tolvu- og verkfraedipjonustan 41
37
32
Opin Kerfi 30
Advania 36
Nyherji 26
Microsoft 17
Miracle 13
Rafidnadarskalinn 12

Opni haskadlinn

I|
Py

Mimir

Toélvuskolinn
Simennt
Skyrslutaeknifélagio
Taekniskolinn
Taekniskolinn
Capacent

Focal

Tolvuskolinn Pekking
bekkingarmiélun
Apple

Bifrost

Cisco

Comptia

Dokkan

ja.is

Oracle

Sprettur

7
6
5
4
4
4
4
3
3
3
3
2
2
2
2
2
2
2
2
2

Vodafone

Pau vorumerki sem nefnd voru oftast pegar patttakendur voru bednir um ad nefna
onnur vérumerki voru NTV og Promennt (samanlagt fyrir Promennt og iSoft), en harla
litill munur var a hversu oft pau voru nefnd. Téluverdur fjoldi, eda 65, mundu ekki eftir
neinu 6dru vorumerki. Ad auki voru 58 vorumerki (atridi) nefnd einu sinni hvert og ma

bar nefna (valid af handahéfi): Hradbraut, Sensa, Nova, Simey og Skyggnir.

4.3.2 imyndarmzling
Nidurstodur ar imyndarmaelingunni ma sja i toflu 9 par sem imyndarpaettirnir eru taldir

upp. Til pess ad greina pa imyndarpaetti sem adgreina vérumerkin voru nidurstédur
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leidréttar og reiknad Ut svokallad hratt skor og svorin einféldud eins og adur hefur

komid fram.

Tafla 9. Spurning 3-6 Gr megindlegri konnun; leidrétt svor.

Fullyrdingar (imyndarpaettir) Promennt NTV TV EHi

Vorumerkid stendur fyrir breitt véruudrval

Vorumerkid selur pjonustu sem nytist i starfi

Vorumerkid er fyrir eldra folk -22 -3 6 17
Vorumerkid er fyrir ungt folk 9 12 -6 -17
Vorumerkid hofdar til breids aldurshdps -7 2 3 0

Voérumerkid hofdar til kvenna -12 5 -5 10
Voérumerkid hofdar til karla 0 1 10 -10
Vorumerkid er gamalgroid -54 9 22 21

Vorumerkid er fyrir pa sem gera krofur

Vorumerkid er leidtogi @ markadi

Vorumerkid er gamaldags -40 1 36 1
Vorumerkid stendur fyrir gomul og géd gildi -36 -11 8 39
Eg fae mikid fyrir peninginn pegar ég & vidskipti vid vorumerkid 4 -6 -6 9
Vorumerkid er fagmannlegt (professional) 5 -10 -5 11

Vorumerkid er fyrir byrjendur

Nidurstodur sem sja ma i toflu 9 syna ad atta af peim 24 imyndarpattum sem meeldir
voru geta talist til adgreinandi breyta fyrir vorumerkid Promennt & méti vorumerkjunum

NTV, TV og EHI. Pessa paetti m4 sja litada med graenum lit i téflunni.

Pad kemur ekki 4 évart ad vorumerkid Promennt er hvorki talid gamalgréid né ad pad
standi fyrir gdmul og géd gildi og er ekki talid gamaldags, enda er vérumerkid innan vid
eins ars gamalt. Pad kemur hins vegar dnaegjulega 4 dvart ad Promennt er 4litid vera
skemmtilegt vorumerki og er pessi pattur mjog afgerandi adgreiningarbreyta fyrir
Promennt i samanburdi vid 6ll hin vérumerkin. Vérumerkin EHi og TV pykja gamalgréin

og eru tengd vid gomul og god gildi en langflestum patttakendum pykir TV vera
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gamaldags, en ekki EHI. Athygli vekur ad NTV pykir gamalgréid en ekki standa fyrir
gémul og god gildi.

Nidurstodurnar syna ad vorumerkin Promennt og NTV virdast h6fda meira til ungs
folks en TV og EHI virdast h6fda meira til eldra félks. Samkvaemt skilgreiningu Promennt
a sameiginlegum breytum er pad flokkad sem sameiginleg breyta tengd vérumerkinu ad
merkid hofdi til breids aldurshdps og virdist pad koma nokkud i ljés i pessari kdnnun.
Pad er po helst ad Promennt eigi nokkud i land a pessu svidi. batttakendur tengja konur
sérstaklega vid vorumerkid EHI en pé einnig vid NTV en alls ekki vid Promennt og TV.
Athygli vekur ad patttakendur virdast heldur ekki lita @ Promennt sem vorumerki er

hofdar til karla.

Flestir patttakendur telja vorumerkid Promennt bjéda upp a sveigjanleika i nami og
hefur Promennt mikla yfirburdi yfir hin vorumerkin pegar spurt er um hvort vérumerkid
bjédi upp a fraedslu sem gerir folk samkeppnishaefari @ markadi. Vérumerkin Promennt,
NTV og TV skora po6 nokkud jafnt pegar spurt er um pad hvort vorumerkid selji pjonustu
sem nytist { starfi en feestir tengja EHI vid pann patt. Hagnytni verdur pvi ad teljast

sameiginleg breyta.

Lang flestir telja ad vérumerkid Promennt sé framsaekid og standi fyrir nyjungar og
sjd Promennt fyrir sér sem frumkvodul. Ad auki tengja margir Promennt vid Microsoft
gaedavottun en athygli vekur pd ad baedi NTV og TV eru af pé nokkrum talin vera vottud
Microsoft fraedslufyrirteeki, sem pau eru ekki. patttakendur lita svo 4 ad peir fai nokkud
mikid fyrir peninginn pegar peir eiga vidskipti vid Promennt og EHI og er petta i
samreemi vid pad ad beir telja Promennt og EHI tengjast fagmennsku og veita
gaedapjonustu (fraedslu/namskeid). Aftur @ moti tengjast pessir peaettir ekki imynd NTV
og TV i hugum patttakenda. betta er enn frekar i samreemi vid pad ad flestir
batttakendur telja Promennt og EHI vera leidtoga & markadi. Pad verdur pvi ad segja ad
bad komi nokkud & dvart ad Promennt er lagt metid pegar spurt er ad pvi hvort
batttakendur telji vorumerkid vera fyrir pa sem gera krofur, en parna & EHI vinninginn.

Lang flestir telja Promennt vera vorumerki fyrir sérfreedinga og hefur Promennt
forskot langt umfram hin vérumerkin, petta telst pvi adgreiningarbreyta fyrir Promennt.
Sé litid & vorumerkin Promennt og NTV snyst deemid vid pegar litid er til pess hvort

vorumerkin séu fyrir byrjendur, en flestir telja NTV vera vérumerki fyrir byrjendur.
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Taeknifélk telur EHI hvorki hofda til byrjenda né sérfreedinga en TV er tiltdlulega lagt

metid i badum tilvikum.
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5 Umraedur, alyktanir og tillogur til urbota

Hugmynd ad pessu vidfangsefni vard til vid upphaf endurmdérkunarferlis vérumerkisins
Promennt pegar farid var yfir hvernig eftirfylgni pess ferlis yrdi hattad. Med hlidsjén af
fraedilegum  bakgrunni stefnumidadrar vorumerkjastjérnunar dsamt greiningu
nidurstadna Ur raundaemisrannsokninni, forathuguninni og megindlegu rannsdkninni er
haegt ad alykta ad markmidum heildarrannséknarinnar hafi verid ndd og pvi haegt ad

svara 6llum undirspurningum og ad lokum rannséknarspurningunni sjalfri.

5.1 Einkenni markhodpsins taeknifolk

Markhépurinn teknifélk er vafalaust adladandi fyrir Promennt og par sem hann skapar
um 80% af tekjum fyrirtaekisins er vert ad hlua sérlega vel ad honum. Markhdépurinn
samanstendur adallega af korlum & aldrinum 30-55 ara sem eru allt frd pvi ad stiga sin
fyrstu skref i upplysingataeknigeiranum upp i ad hafa margra ara starfsreynslu. Hingad til
hefur Promennt unnié med pennan markhép sem eina heild en eins og gefur ad skilja
geta pessir tveir hlutar hdpsins verid ansi olikir og pvi maetti atla ad arangursrikasta
adferdin vid ad ndlgast pa vaeri ad beita mismunandi markadsadgerdum. betta er i
samrami vid skilgreiningu Kotler (2001) & markhépi en til pess ad avinningurinn verdi
sem mestur fyrir Promennt verdur ad vera haegt ad ndlgast alla innan markhdépsins a
sama hatt. bad er pvi lagt til ad pessum hépi verdi skipt i tvo hopa; teknifdolk-byrjendur

og teeknifdlk-sérfreedingar.

5.2 Edli samkeppninnar, stadfaersla Promennt og samkeppnisadila

Upplysingataeknigeirinn einkennist af mjog hrédum taeknibreytingum og mikilli porf
teeknifélks fyrir ad vidhalda og endurnyja pekkingu sina reglulega. bau fyrirtaeki sem
Promennt litur & sem helstu samkeppnisadila sina eru 6ll med yfir 15 ara starfsaldur
undir sama voérumerkisheitinu. Pau vorumerki sem eru i beinni samkeppni vid Promennt
eru NTV og TV. bar ad auki er pad vérumerkid Endurmenntun Hi (EHI) sem telst til helstu
keppinauta. Pad var forvitnilegt ad sja ad oll vérumerkin stadfera sig 4 mjog
frabrugdinn hatt samanborid vid Promennt, sem er stadfeert sem fagmannlegt og

framsaekid freedslufyrirtaeki sem bydur upp @ hagnyta fraedslu fyrir byrjendur jafnt sem
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sérfreedinga. Stadfaersla NTV sem vinalegur og heimilislequr skoli med paegilegt og
personulegt viomot kemur ekki & évart en alykta ma ad slik stadfaersla eigi ekki vel vid i
bvi geysihrada umhverfi sem einkennir upplysingataeknigeirann. Pad meaetti pd atla ad
bessi stadfaersla atti vel vid pd sem eru ad stiga sin fyrstu spor i greininni. betta er
einmitt i samraemi vid nidurstédur megindlegu konnunarinnar par sem flestir
pbatttakendur tengja NTV vid ungt félk og byrjendur. barna ma sja visbendingu um ad

stadfeersla peirra komist agaetlega til skila i huga pessa markhdps.

Tolvu- og verkfraedipjonustan (TV) er gamalgroéid vorumerki og kemur pvi stadfeersla
beirra sem elsti télvuskdlinn ekki a dévart og er ennfremur stadfest af nidurst6dum
megindlegu kénnunarinnar. Af nidurstodum kénnunarinnar ma enn frekar alykta ad su
mynd sem patttakendur hafa i huga sér af vorumerkinu TV sé ad pad er gamalgroid en
jafnframt gamaldags vorumerki, en si mynd virdist ekki vera i takt vid hradar

teeknibreytingar innan greinarinnar.

Voérumerkid Endurmenntun Hi (EHI) er stadfaert sem eftirséknarverdasti valkostur
fyrirtaekja, stofnana og einstaklinga til simenntunar & Islandi. Pad kom héfundi mjdg a
ovart hversu hatt vorumerkié er metid i vitundarrannsékninni og hversu hatt pad er
metid i morgum imyndarpattum sem meeldir voru. En velta ma fyrir sér ahrifum
almennrar imyndar EHI & pennan markhdp. Sérfraedindmskeid fyrir teeknifélk er adeins
orlitid brot af voruframbodi peirra og ad auki mjog litid sé pad borid saman vid
véruframbod hinna vérumerkjanna. Ennfremur ma nefna ad EHI tengist mjog sterku og
rétgronu vorumerki Haskola islands og pvi md gera rad fyrir ad baedi vitund og imynd
EHI i 68rum markhépum sem og vitund og imynd Hi skili sér til EHI og geti haft
omedvitud ahrif 4 svor patttakenda. bPetta samraemist skilgreiningu Kotler og Keller

(2006) & vorumerkjavirdi og ad pad skapist ad miklu leyti af tengingum annarra.

Vid stadfaerslu Promennt var vidmidunarramminn hafdur til hlidsjénar og tekid tillit
til allra sex markhdpanna, en pad er heljarinnar dskorun ad geta stadfeert vorumerki a
arangursrikan hatt hja svo moérgum olikum hépum. Til pess ad markhopurinn skynji
vorumerkid Promennt i takt vid stadfeersluna hefur Promennt skilgreint baedi
adgreinandi breytur (tengdar pjonustunni og vérumerkinu) og sameiginlegar breytur
med samkeppnisvorumerkjum, en pessi adferd er einmitt i takt vid pad sem fraedimenn

leggja til i sambandi vid stadfaerslu. Promennt hefur lagt adherslu & ad fjarfesta i
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adgreiningarbreytum sem erfitt er fyrir adra ad likja eftir (taka upp) og um leid geett
bess ad sameiginlegar breytur séu nyttar. bzer breytur sem zetlad er ad adgreina
Promennt eru: Urvals adstada og mjég éflugur vél- og hugbunadur, fiarkennslutaekni af
bestu gerd, urvals kennaralid/med feerustu sérfreedingum | heimi og mjég breitt
vorudrval. A auki er vérumerkid fyrir pa sem gera kréfur og stendur fyrir nyjungagirni
og framsaekni. Nidurstodur megindlegu konnunarinnar syna ad pessar
adgreiningarbreytur komast misvel til skila og na ekki allar tengingu i hugum peirra sem
mynda markhdépinn eins og sja ma i aframhaldandi umraedu um stédu Promennt i huga

markhopsins i samanburdi vid keppinautana.

5.3 Stada Promennt i huga markhdpsins i samanburdi vio keppinautana
og paer adferdir sem Promennt hefur beitt til ad skapa pekkingu
markhdpsins a vorumerkinu

Nidurstodur megindlegu kénnunarinnar leida i ljos ad patttakendur sja Promennt fyrir
sér sem skemmtilegt og framsaekid vorumerki fyrir sérfraedinga er stendur fyrir nyjungar
og er frumkvodull. Ad auki ma nefna ad pattakendur tengja Promennt vid Microsoft
gaedavottun en pad kom & dévart ad pd nokkrir tengja baedi NTV og TV vid pessa vottun

sem peir ekki hafa.

Til pess ad skapa pekkingu medal taeknifélks & vorumerkinu Promennt hefur
margvislegum adferdum verid beitt, en vérumerkjaaudkenni og soluradar voru sett
saman 3a dkvedinn hatt asamt pvi ad tengingar annarra voru nyttar. Fyrst ber ad nefna
ad mikil ahersla var 16gd 4 ad vanda til verks vid val 8 audkennum vérumerkisins. begar
velja atti vorumerkjaheiti var allt starfsfélk fyrirtaekisins haft med i radum fra upphafi.
Utbunar voru leidbeiningar vid nafnavalid sem voru unnar Ut fra pvi ad nafnid skyldi
vera minnisttaett, merkingarprungid og vidkunnanlegt asamt pvi ad vera yfirfaeranlegt,
adlogunarhaeft og verndanlegt en petta eru einmitt pau atridi sem Keller og Lehmann
(2006) telja til grundvallar pvi ad vorumerki geti vakid athygli, haldid athyglinni til lengri
tima litid og aukid hana og sidast en ekki sist varid hana. pad kom pvi skemmtilega 3
6vart ad nidurstodur vitundarrannséknarinnar syndu ad Promennt ber hofud og herdar
yfir 6ll 6nnur vorumerki pratt fyrir ad hafa adeins verid til i atta manudi. P6 ad gamla
vorumerkjaheitid hafi einnig verid nefnt er vérumerkjaheitid Promennt ritad rétt i

langflestum tilfellum. Hofundur haféi nokkrar ahyggjur af pvi ad samsetning
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netfangalistans, par sem flest netfongin komu fra pdstlista Promennt, gaeti haft ahrif a
svor patttakenda i sambandi vid vitundina. bess vegna var leitad eftir upplysingum
patttakenda um hvort peir hefdu sétt namskeid hja samkeppnisadilum. betta var gert til
bess ad meta pad hvort peir heféu pekkingu & fleiri vérumerkjum en Promennt.
Nidurstodurnar syndu ad patttaka svarenda @ ndmskeidum hja hinum vorumerkjunum
er pé nokkur og dreifist & pau 6ll. bad er pvi litid pannig 4 ad pekking patttakenda a
hinum vorumerkjunum eetti ad vera neseg til pess ad geta treyst nidursté6dunum ur
vitundarrannsékninni. Nidurstédurnar benda til pess ad pad hafi tekist ad bua til
vorumerkjaheiti sem er minnisstaett og skilabodunum hefur verid komid 4 arangursrikan

hatt til markhépsins. Parna er pvi komin ein af uppsprettum vérumerkjavirdis Promennt.

Med hlidsjon af nidurstodum megindlegu rannsdknarinnar, par sem Promennt er
hvorki tengt vid breidan aldurshdp né vid byrjendur, virdist slagord Promennt frd
byrjendum til sérfreedinga ekki nd ad midla peim skilabodum sem pvi er xtlad ad gera,
b. e. ad Promennt hafi i bodi fraedslu fyrir breidan hdp; allt fra byrjendum til
sérfreedinga. Sé litid til hlutverks vérumerkisaudkenna ad mati Keller og Lehmann (2006)
ytir pad undir vitundina og hjalpar neytendum ad kannast vid vorumerkid.
Vorumerkjaheitid hefur greinilega fest sig i sessi i hugum neytenda en til pess ad myndin
af pvi verdi i meira samraemi vid stadfeerslu Promennt er lagt til ad slagordinu verdi gerd

miklu betri skil i 6llu kynningarefni.

Voruframbod Promennt er mjog breitt og hentar breidum hépi taeknifdlks, allt fra
byrjendum til sérfraedinga. Eins og fram hefur komid skilar pessi eiginleiki pjénustunnar
sér ekki til markhopsins. bad er pvi lagt til ad samspil séluradanna vara og
markadssamskipti sé eflt til muna samhlida nyrri skilgreiningu @ markhdpnum, en petta
er afar mikilvaegt til pess ad heildarskilabod Promennt skapi pau tengsl sem peim er
xtlad ad gera (Keller, 1993). Med pvi ad skipta markhdpnum taeknifélk i tvo minni hépa,
eins og lagt hefur verid til, er haegt ad gera fjolbreytileika voruflokksins enn betri skil og
auka pannig likurnar & ad neytendur upplifi Promennt sem vorumerki er henti jafnt

byriendum sem sérfreedingum.

Sé litid til verdstefnu Promennt virdist hun komast vel til skila til markhdpsins par
sem flestir telja ad peir fai mikid fyrir peninginn pegar peir eiga vidskipti vid Promennt.

betta er haegt ad nota sem adgreiningarbreytu gagnvart vorumerkjunum NTV og TV sem
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bjéda pd nokkur ndmskeid i voruflokknum & svipudu verdi. Namskeid hja EHI eru
almennt mun dédyrari en hja hinum en pad er adallega vegna pess ad hja peim purfa
nemendur ad uUtvega sjalfir badi vél- og hugbunad. bratt fyrir petta syna nidurstédur
kdnnunarinnar ad patttakendum finnst peir fa mikid fyrir peninginn pegar peir versla vid
EHI. bad geeti pvi verid ahugavert fyrir Promennt ad skoda pann moguleika ad bjoda
einnig upp a namskeid fyrir pennan nyja markhoép, taeknifdlk - byrjendur, par sem
patttakendur koma med sinn eigin bunad. Pannig vaeri haegt ad bjéda namskeid a laegra
verdi og jafnvel na til byrjenda i greininni sem eru jafnvel ekki i vinnu. Lagt er til ad petta
verdi skodad gaumgefilega og rannsakad frekar hvort pessi hépur vilji eflaust frekar
odyrari namskeid/namsbrautir par sem peir sja sjalfir um banad.

Dreifileidir Promennt eru mjog sterkar i samanburdi vid keppinautana. bar ma fyrst
nefna fjarkennslubinad Promennt sem er af bestu gerd. Med honum verdur til mikill
sveigjanleiki fyrir nemendur en 4 pennan hatt er nemendum gert kleift ad taka patt i
hvada namskeidi sem er 6had stadsetningu peirra. betta gerir pad ad verkum ad
nemendur geta jafnvel maett i sumar kennslustundir en nytt sér fjarkennsluna i 6rum.
Petta samraemist einmitt pvi sem Ferrel o.fl. (2002) segja um val a dreifileid fyrir
bjonustu, en par er mjog mikilvaegt ad paegindi fyrir markhdpinn séu i forgrunni. pad er
bvi danaegjulegt ad sja ad nidurstodur konnunarinnar stadfesta petta par sem flestir
patttakendur telja ad Promennt veiti sveigjanleika i ndmi og ma pvi segja ad
adgreiningarpatturinn sveigjanleiki komist til skila i huga markhdpsins. P6 svo ad pessi
adgreiningarbreyta sé sterk um pessar mundir er naudsynlegt ad hlda vel ad henni og
halda afram ad prda pessa taekni pvi eins og Keller o.fl. (2002) benda a geta adgreinandi
breytur mjog skyndilega verid ordnar ad lagmarks krofum i vidmidunarrammanum.
Annad sem gerir dreifileidirnar sterkar er su uUrvals adstada sem byggd hefur verid upp
hja Promennt. betta stydur vel vid voruflokkinn og gerir pad ad verkum ad heaegt er ad
bjoda gaedanamskeid. bad kom pvi nokkud & évart ad Promennt skyldi ekki vera metid
haerra pegar spurt var um gaedapjonustu. Pad er pvi ekki haegt ad skilgreina geedi sem
adgreiningarbreytu hja Promennt i samanburdi vid 6ll vorumerkin. En sé litid til peirra
vorumerkja sem bjoda hvad likast voruframbod fyrir pennan markhoép; NTV og TV,

stendur Promennt i raun mjog vel og haegt er ad nota geedi sem adgreiningarbreytu.

74



Innri ryni & vorumerkinu Promennt synir ad til pess ad byggja upp vitund & pvi hefur
Promennt notast vid marga mismunandi kynningarrdda og auglysingamidla. Byggt hefur
verid upp mjog 6flugt markadsteeki med pdstlistanum sem gerir pad ad verkum ad haegt
er ad senda Ut mjog hnitmidud skilabod til neytenda. Ad auki hefur mikil dhersla verid
6g0 & ad vinna stodugt i pvi ad efla tengslin vid markhdpinn med pvi ad saekja og taka
batt i vidburdum sem eru eetladir teeknifélki. Arangur pessara adgerda ma sja i
nidurstdédu vitundarrannsdknarinnar par sem Promennt faer mun betri dtkomu en allir
samkeppnisadilarnir. En eins og fram hefur komid tengja patttakendur kénnunarinnar
Promennt ekki vid byrjendur. par sem vorudrvalid og allur utbunadur er til stadar er
liklegasta skyringin @ pvi ad skilabodin hafa ekki ndd ad komast til markhdpsins. Ein
astaeda pess geeti falist i honnun skilabodanna sjalfra. bPetta verdur ad laga pvi ad eins og
Frandsen o.fl. (1997) fjalla um skiptir hdnnun & markadsefninu sjalfu mun meira mali en
hve hdum fjarmunum er varid i birtingarnar sjalfar. Promennt geeti pvi ndd mun betri
arangri med pvi ad laga honnun skilabodanna. Hér & undan hefur verid lagt til ad skipta
markhdépnum taeknifélk i tvo hdpa. bad gerir pad ad verkum ad audveldara verdur ad

sérsnida markadsefni ad hépunum og koma pannig hnitmidadri skilabodum & framfaeri.

Innri ryni synir ad steerstur hluti peirra sem skradi sig & sérfreedinamskeid hja
Promennt fengu upplysingar um namskeidid fyrst eftir dbendingu fra 6drum. betta
bendir til pess ad markhépurinn hlusti mjog gjarnan a rad annarra vid val 4 namskeidi.
Samkeppnisadilinn NTV hefur notad reynsluségur fyrrverandi nemenda med myndefni i
auglysingum sinum. bar segir folkid fra pvi ad pad hafi fengid vinnu i
upplysingataknigeiranum eftir ndm hja NTV. betta er allt félk Ur 66rum atvinnugreinum.
Eins og megindlega kénnunin synir tengja flestir patttakendur NTV vid byrjendur og ma
2tla ad hénnunin a auglysingum peirra hafi par mikid ad segja. Auglysingar Promennt
hafa hingad til verid of midadar ad framleidandanum (Promennt) og einkennst af mjog
freedilegu efni en liklegt er ad félk sem er ad stiga sin fyrstu skref i
upplysingataeknigeiranum skilji hreinlega ekki skilabodin. Pad er einmitt i algjorri
bversogn vid pad sem Kotler (2001) segir um hoénnun & auglysingum, ad paer verdi ad
endurspegla sjonarmid markhdépsins sjalfs og verdi ad innihalda einfold og skyr skilabod.
Hér endurspeglast porfin fyrir pad ad skipta markhdpnum i byrjendur og sérfraedinga.
Hofundur leggur pvi til ad Promennt leggi mikla aherslu a ad nota félk (nemendur) til ad

takna pjonustuna eins og Ferrel o.fl. (2002) mala med og nota pannig umsagnir peirra i
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auglysingaefninu og einfalda skilabodin til muna til nyja markhdpsins. bessu til studnings
er lagt til ad 16gd verdi aukin ahersla & nytingu samfélagsmidla vid markadssamskiptin.
bpannig er neytendum gert kleift ad lata Promennt vita a fleirum en einum vettvangi ef
beim liggur eitthvad a hjarta og gefur petta Promennt einstakt teekifzeri til ad bregdast
skjott vid. A pennan hatt er einnig haegt ad nyta umsagnir nemenda 4 fleiri vigstédvum
en i auglysingum og gefa neytendum taekifeeri 4 ad fa fregnir af upplifun annarra 3
bjénustu Promennt. | samraemi vid nidurstédur rannséknar GetResponse (2012) um
nytingu samfélagsmidla vid tolvupdstsendingar og jakvaed ahrif peirra er pvi lagt til ad
ad Promennt setji upp svokallada deilingar-takka baedi & heimasiduna sem og i alla
tolvupdsta sem sendir eru vidtakendum med fréttum frd Promennt. Ad auki er meelt

med ad sett verdi upp Facebook-sida og haldid afram ad nota Twitter af fullum krafti.

Eins og nefnt hefur verid er adstada Promennt i lykilhlutverki til ad skapa
vorumerkinu virdi. Umhverfid par sem kennslan fer fram hja Promennt (badi
huasakynnin i heild sinni og fjarkennslan) er beinn snertiflétur vid vidskiptavinina og
hefur mikid ad segja um pad gaedastig pjonustunnar og getur skipt skopum pegar
neytendur standa frammi fyrir vali @ pjonustuvérumerki eins og Zeithaml o.fl. (2009)
benda 4. Pad umhverfi sem Promennt hefur skapad utan um pjénustuna er i gédu lagi
en betur mé ef duga skal. Adur hefur komid fram ad Promennt fékk pokkalega haa
utkomu fyrir geedapattinn i maelingu @ imyndarpattunum. Til pess ad pessi pattur geti
ordid mun meira afgerandi og sterkari adgreiningarbreyta er lagt til ad haldid verdi
afram ad fjarfesta i ad byggja upp umhverfid i kringum kennsluna. bar ber fyrst ad nefna
bryna naudsyn a ad koma loftraestimalum asamt adkomu i sameign i samt lag og gera
merkingum & hudsinu mun betri skil. betta eru allt atridi sem skipta miklu mali i

heildarupplifun vidskiptavinanna og hafa bein ahrif 4 vorumerkjavirdid.

Eins og Kotler og Keller (2006) benda & skapast vorumerkjavirdi ad miklu leyti af
tengingum annarra. Nidurstodur Krake (2005), sem syna ad litil og medalstér fyrirtaeki
virdast litid nyta sér peer, komu pvi nokkud 4 évart. En Promennt hefur notast mikid vid
hugrenningatengsl annarra par sem leitast er vid ad vinna med fyrirteekjum og
einstaklingum sem hafa sterka og jakveeda imynd medal taeknifdlks. betta hefur leitt til
bess ad skapast hafa sterk tengsl i upplysingataeknigeiranum. bvi ma leida likur ad pvi ad

hugrenningatengsl annarra eigi storan patt i ad skapa pad virdi sem voérumerkid
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Promennt hefur nuna, badi ad pvi er vardar vitund og imynd. Megindlega kdnnunin
stadfestir petta einmitt, pvi eins og fram hefur komid er vitund um vérumerkid

Promennt mjog mikil medal taeknifdlks.

5.4 Samantekt og tillogur til irbota

Promennt hefur nytt vel peer meginadferdir sem i bodi eru til ad skapa
vorumerkjapekkingu og einnig vérumerkjavirdi. [ kjdlfar endurmérkunar vérumerkisins
var hugad vel ad vali & vorumerkjaaudkennum og samvali sdluradanna asamt pvi ad
hugrenningatengsl annarra hafa verid vel nytt. Pannig hefur tekist ad skapa mikla vitund
a vorumerkinu medal teeknifélks & stuttum tima asamt pvi ad stadfeerslan virdist nd ad
mestu leyti til huga markhépsins. En med pvi ad setja upp freedilegan ramma byggdan 4
ferli vérumerkjastjérnunar, framkveema raundaemisrannsékn, eigindlega forathugun og
ad lokum megindlega rannsékn komst hofundur ad pvi ad tveer af sex
adgreiningarbreytum Promennt virdast ekki komast til skila eins og vonast var til. Hér
eru pvi settar fram tillogur ad urbotum sem hafa pann tilgang ad skerpa &
adgreiningarbreytunum i markhépnum og auka pannig virdi vorumerkisins.

Rannsdknarspurningunni er pvi hér med svarad:

1. Lagt er til ad markhopnum teeknifolk verdi skipt i tvo hdpa; taeknifdlk -
byrjendur og tzeknifdlk - sérfraeedingar, til pess ad hzegt sé ad nalgast pessa hdopa

a drangursrikari hatt med hnitmidadri skilabodum en adur.

2. Vorumerkjaheitid hefur myndad sterkar, jakvaedar og einstakar tengingar i
hugum neytenda en til pess ad heildarmyndin verdi i meira samraemi vid
stadfaerslu Promennt er lagt til ad slagordinu verdi gerd miklu betri skil i 6llu

kynningarefni.

3. Samhlida nyrri skilgreiningu a markhépnum taeknifolk er lagt til ad samspil
soluradanna vara og markadssamskipti sé eflt til muna. Pannig eettu
adgreiningarbreytur tengdar pjonustunni ad eiga greidari leid til markhopsins
og meiri moéguleiki a ad heildarskilabod Promennt til hans skapi pau tengsl sem

beim er xtlad ad gera samkvaemt stadfeerslunni. bvi ma leida likur ad pvi ad
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neytendur muni upplifa Promennt sem vérumerki er henti jafnt byrjendum sem

sérfreedingum en ekki bara sérfreedingum.

4. Lagt er til ad skodadur verdi sa moguleiki ad bjoda einnig namskeid fyrir nyja
markhopinn, taeknifolk - byrjendur, par sem patttakendur koma med sinn eigin
bunad. Pannig vaeri haegt ad halda namskeid a lsegra verdi og jafnvel na til

byrjenda i greininni sem eru jafnvel ekki i vinnu.

5. Melt er med ad Promennt leggi mikla dherslu a ad nota félk, og pa helst
nemendur, til ad takna pjonustuna i 6llum markadssamskiptum. betta er haegt
ad gera med pvi ad lata pad segja fra upplifun sinni a pjonustunni til hvatningar

fyrir adra.

6. Einfalda skal skilabod til muna (ekki hafa pau of taeknileg med of miklum texta)
sem beinast ad hinum nyja markhopi fra pvi sem tidkast hefur pegar reynt er ad

na athygli niverandi markhops.

7. Lagt er til ad aukin verdi ahersla & nytingu samfélagsmidla vid
markadssamskiptin:
a. Setja upp svokallada deilingar-takka bezedi & heimasiduna sem og i alla
tolvupdsta sem sendir eru vidtakendum 3 postlista.

b. Setja upp Facebook-sidu par sem 16gd verdi ahersla a ad gefa neytendum
tekifeeri til pess ad tja sig um Promennt og fa skjét svor, asamt
skemmtilegum leikjum og fréttum sem tengjast namskeidunum.

c. Halda afram ad nota Twitter af fullum krafti.

8. Til pess ad heildarupplifun vidskiptavina verdi med allra besta maéti er lagt til

ao:

a. Loftraestimalum verdi komid i samt lag hid fyrsta.
b. Merkingar 4 hisinu verdi beettar til muna.

c. Adkoma i sameign, anddyri og stigagangi, verdi gerd huggulegri og svaedid
nytt fyrir auglysingaefni.
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6 Lokaord

Med tilliti til kenninga freedimanna um vorumerkjavirdi og uppbyggingu pess er virdi
vorumerkisins Promennt mikid i markhépnum taeknifélk. betta stadfesta nidurstodur
megindlegu rannséknarinnar. Uppsprettur vorumerkjavirdis eru raktar til pekkingar 3
vorumerkinu i formi vitundar annars vegar og imyndar hins vegar (Keller, 1993).
Vorumerkjavitund er mun meiri en hja samkeppnisvérumerkjum og vorumerkid stendur
vel i flestum peim imyndarpattum sem maeldir voru. En rannsdknin i heild sinni syndi pé
fram 4 ad pad er munur & syn stjérnenda Promennt a vorumerkid annars vegar og hins
vegar hvernig markhépurinn sér pad. Ekki komust allar adgreiningarbreytur til skila i
markhépnum, en pd komu i ljos paettir sem ekki hefur verid litid 4 sem
adgreiningarpaettir af stjérnendum hingad til. Rannsdknin synir pvi ad Promennt hefur
margvisleg teekifeeri 4 ad auka vid pad vorumerkjavirdi sem vérumerkid hefur na pegar
O0last. beer adgerdir sem lagdar hafa verid til tengjast ad mestu sélurddunum vara,
markadssamskipti og dpreifanlegir paettir (umgjord og utlit), en po er lagt til ad byrja &
breytingum a skilgreiningu markhdpsins. Hagnytt gildi rannséknarinnar felst i pvi ad med
bvi ad radast i peer adgerdir sem lagdar voru til telur hofundur ad hzegt sé ad auka
vorumerkjavirdi Promennt umtalsvert i pessum markhopi. Pad verdur pvi ad teljast
liklegt ad slik aukning & vorumerkjavirdi feeri fyrirtaekinu betri fjarhagslegan arangur pvi
eins og rannsdkn Kim, Kim og An (2003) leiddi i ljés hefur vidskiptavinagrundad

vorumerkjavirdi sterk jakvaed tengsl vid fjarhagslegan drangur pjénustufyrirteekja.

6.1 Takmarkanir og frekari rannséknir

[ rannsékninni voru nokkrir paettir sem naudsynlegt er ad taka tillit til vid mat &
nidurstéodunum par sem peir geta haft ahrif a areidanleika. par ber fyrst ad nefna ad
urtakid var hentugleikadrtak og snjéboltadrtak og pvi er ekki haegt ad alhzefa um pydid
ut fra nidurstodunum. ba var péstlistinn sem notadur var sem grunnur ad mestu leyti
byggdur & netfongum frda Promennt. Mdgulegt er ad petta hafi ahrif & nidurstédur
vitundarmeaelingarinnar, en til pess ad meta areidanleikann var notast vid
bakgrunnsbreytuna sem gekk Ut 4 ad patttakendur merktu vié hvort peir hefdu farid a

namskeid hja einhverjum af peim vorumerkjum sem verid var ad maela. Dreifing milli
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vorumerkja var nokkud jofn og pvi var pad metid svo ad haegt veeri ad notast vid
nidurstodur vitundarmeelingarinnar. A8 lokum ma nefna ad einni bakgrunns-
spurningunni var tlad ad mala tengingu svarenda vid upplysingataeknigeirann og
komast pannig ad pvi hversu stért hlutfall svarenda starfi eda hefur starfad vid
upplysingatakni. Spurningin sjalf var hins vegar ekki naegilega vel ordud og pvi var ekki
haegt ad notast vid hana. Tilgangurinn med ad hafa pessa spurningu med var svo ad
haegt veeri ad flokka svorin eftir pvi hvort patttakendur tengdust greininni & einhvern
hatt. Nota atti eingdngu pa sem pad gerdu vid greiningu gagnanna par sem ekki er haegt
ad axtla ad peir sem ekki tengjast pessari grein pekki pessi vorumerki 8 pann hatt sem

taeknifdlk gerir.

Vid framkveemd megindlegu rannséknarinnar var studst vid kenningar Martin Collins
(2002). bar voru svor leidrétt med tilliti til steer6ar vorumerkja og tengingar peirra vid
voruflokkinn. bessi adferd gefur gdédar visbendingar um styrk peirra imyndarpatta sem
maeldir eru og tengingu peirra vid hvert vorumerki, en pé geta svorin ekki sagt til um
styrk hverrar merkingar i huga svarandans. Hvad sem pvi lidur eru til adrar adferdir sem
mala mun dypra tengingu imyndarpattanna vid vorumerkin og pannig hversu sterk
hverjum patttakenda finnst vérumerkin vera i hverjum peetti fyrir sig. betta er haegt ad
gera med pvi ad notast vid Likertskalann med hverjum imyndarpaetti par sem
patttakendur veeru bednir um ad merkja vid ad hve litlu eda miklu leyti peir tengja
viokomandi imyndarpatt vid vidkomandi vorumerki. Pad myndi vafalaust nytast
Promennt ad framkveema slika aframhaldandi rannsékn med&al markhdpsins par sem
styrkur peirra imyndarpatta sem maeldust sem adgreiningarbreytur yrdi maeldur nanar.
A0 lokum er lagt til ad Promennt framkvaemi dlika rannsékn fyrir adra markhdpa og hafi

ba moguleikann @ meelingu med Likert skalanum i huga sem vidbot.
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Vidauki 1
Markhdpar Promennt - yfirlit

Markhdépur — tenging vid voruflokka

Vefur, grafik og myndvinnsla

Sérfraedinamskeid fyrir taeknifdlk

86

Einkenni markhéps

Aldur: 20-55 ara

Kyn: Bzedi

Buseta: 6had busetu
Menntun: 6had menntun

Aldur: 20-55 ara

Kyn: Bxdi (adallega karlar)

Buseta: Ohad busetu

Menntun: Hvers kyns taekni-menntun i
upplysingataekni

Annad: beir sem hafa ahuga a ad stiga fyrstu
skrefin i taekniumhverfi upplysinga-taekninnar




Vidauki 2
Spurningarammi fyrir forathugun

bPemu vidtalsins

Pema 1: Inngangs-/upphafsspurningar
Pema 2: Vérumerkjavitund

pema 3: imynd- vérutengdir paettir

Pema 4: imynd- vérumerkistengdir paettir
Pema 5: Bakgrunnnur vidmaelenda

bema 1: Inngangs-/upphafsspurningar

Hver er aldur pinn?
Hvada menntun hefurdu?
Hvad hefur pu starfad lengi vid upplysingataekni?

bema 2: vorumerkjavitund

Hvada vérumerki dettur pér fyrst i hug pegar pu hugsar um fraedslu og endurmenntun
i upplysingataknigeiranum?
Hvada 6drum vorumerkjum manstu eftir?

= Imyndadu pér ad pu vaerir ad kanna moguleika & fraedslu og endurmenntun og
staedir frammi fyrir vali @ freedslufyrirtaeki.

Hvada paettir myndu skipta pig mestu mali i akvérdun pinni?

bema 3: imynd- vorutengdir pzettir. Beina umraedunni ad imyndarpattum tengdum
vorunni/pjonustunni. Ef viomaelandi a erfitt med ad svara pa hafa pessi atridi i huga og
bera pau upp ef parf:

= Tengir pu vérumerkin sem pu nefndir vio:
= gaedi pjonustunnar
= véruurval
= hagnytni

bema 4: imynd- vérumerkistengdir paettir. Beina umradunni ad imyndarpattum
tengdum vorumerkinu. Ef vidmaelandi a erfitt med ad svara pa hafa pessi atridi i huga og
bera pau upp ef parf:

87



= Tengir pu vérumerkin sem pu nefndir vid:
= sérstakt kyn
»  framsaekni og nyjungagirni
»  fagmennsku
= sérstakt aldursbil

Hvernig upplifir pu eftirfarandi vorumerki? Promennt, NTV, Tolvu- og verkfraedi-
bjonustan, Endurmenntun Hi.

bema 5: Bakgrunnur viomeaelenda

Hefur pu farid a8 namskeid hja einhverjum af peim vorumerkjum/fyrirtaekjum sem pu
nefndir adan?
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Vidauki 3
Kynningartexti i tolvupost fyrir megindlega kénnun

SerBu ekki postinn? Smelltu hér til a8 skofa | vafra.

Kaeri vidtakandi

Vid hja PIPAR\TBWA auglysingastofu erum ad gera rannsokn a
markadi fyrir freedslu og si-'endurmenntun i upplysingataskni og hefur
netfang pitt verid valid i urtak rannsoknarinnar.

Kdnnunin er einnig lidur i rannsokn meistaranema | markadsfraedi og
alpjodavidskiptum vid Haskéla islands og vitund og imynd vérumerkja
a pessum markadi.

| urtakinu eru einstaklingar sem starfa i upplysingatasknigeiranum eda
hafa ahuga a ad skapa sér frama i geiranum. Kénnunin er drstutt og
tekur um 5 minatur ad svara.

Vonandi sérdu pér feert ad svara kénnuninni og pad veeri afar
hjalplegt ef pu seir pér einnig fart ad senda hana afram til
peirra sem pu telur liklega til ad hafa 4huga & ad svara henni.

Pad er okkur mikils virdi ad sem flestir taki patt og i pakklzstisskyni
viljum vid bjéda patttakendum ad taka patt i happdrastti par sem vid
drégum ut gjafabréf i Kringluna ad verémaeti 5.000 kr.

Vid heitum fullum tranadi og svér vié kénnuninni eru ekki rekjanleg til
einstakra svarenda.

Hafir pu einhverjar spurningar eda vilt koma einhverju & framfaeri er
kér velkomid ad hafa samband vié okkur med télvuposti a
konnun@pipar-tbwa.is.

Med fyrirfram pokK,
PIPAR\TBWA

Smelltu her til ad svara konnuninni
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Vidauki 4
Konnunin - spurningalistinn (skref fyrir skref)

1. Um kénnunina Hestta

Kénnun pessi er unnin af PIPAR\TBWA auglysingastofu og er tlad ad rannsaka markad fyrir frezdslu og si-/endurmenntun a svioi upplysingataekni. Kénnunin er ad auki idur i rannsokn
meistaranema i markadsfrazdi og alpjédavidskiptum vié Haskéla Islands.

Fullum tranadi er heitié og eru svér ekki rekjanleqg til einstakra svarenda.

Viljir pti koma athugasemdum & framfaeri eba dska eftir nanari upplysingum er pér velkomié ab hafa samband vid okkur med tolvupésti 4 konnun@pipar-tbwa is
Med pokkum fyrir patttokuna,

PIPAR'TBWA auglysingastofa

179 I

Neesta

2. Fyrirtazki sem bjéda frazdslu & svidi upplysingataskni Hastta

Hvada fyrirtaekifvorumerki dettur pér fyrst i hug pegar pu hugsar um fredslu og si-'endurmenntun i upplysingataknigeiranum?

279 I

Fyrri Naesta
3. Fyrirtazki sem bjéda frazdslu & svidi upplysingataskni Hastta
Hvada ddrum fyrirtzzkjum/vérumerkjum manstu eftir?
Al
379 I
Fyrri Massta
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4. Vérumerki 1/4 Haetta

A bessari og naestu sidum séru myndir af vérumerkjum nokkurra fyrirtaekja/skdla sem bjo8a upp & namskeid, freedslu, si-fendurmenntun | upplysingatesknigeiranum.

Skodadu merkin vel og fylgdu svo leidbeiningunum hérna fyrir nedan.

A Dl Ay

B C)
PROMENNT nlv ENDURMENNTON I
VERKFRADIBJONUSTAN HASKOLA ISLANDS

Vinsamlegast merktu vid pad vérumerki sem pér finnst hver fullyrding eiga vid.
Ath. a8 leyfilegt er a8 merkja vid fleiri en eitt vérumerki vié hverja fullyrdingu. Ef fullyr8ingin a ekki vid neitt vérumerkjanna skaltu merkja vi8 ,Veit ekki / A ekki vid neitt
pessara vérumerkja“.

Veit ekki / A ekki vid neitt
pessara virumerkja

Varumerkid selur/byéur upp 4
gaedapjonustu (freedslu/namskeid) ’— |— |— |— |—

Varumerkid stendur fyrir breitt vérutdnal

A) Promennt B) Nyi télvu- og vidskiptaskdlinn ~ C) Talu- og verkfrazdipjénustan D) Endurmenntun Hi

Varumerkid by8ur upp a sveigjanleika i
nami

Varumerkid selur pjénustu sem nytist i
starfi

Varumerkid bydur upp a fradslu sem
gerir mig samkeppnishaefari 4 markadi

[ I R
0O o mn
O o oo
O o oo
0O o mn
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5. Vérumerki 2/4 Heetta
Skodadu merkin vel og fylgdu svo leidbeiningunum hérna fyrir nedan.

4 o Vi

B) q
PROMENNT niv e ENDURMENNTUN I
VERKFRADIbJONUSTAN HASKOLA ISLANDS

Vinsamlegast merktu vid pad vérumerki sem pér finnst hver fullyrding eiga vid.
Ath. ad leyfilegt er ad merkja vid fleiri en eitt vérumerki vié hverja fullyréingu. Ef fullyréingin a ekki vié neitt vérumerkjanna skaltu merkja vid ,,Veit ekki / A ekki vié neitt pessara
vorumerkja“.

Veit ekki / A ekki vié neitt pessara

A) Promennt B) Nyi tolvu- og vidskiptaskdlinn ~ C) Talwu- og verkfraedipjonustan D) Endurmenntun HI vrumerkja

Varumerkid er fyrir eldra falk
Varumerkid er fyrir ungt fdlk
Varumerkid hafdar til breids aldurshdps
Varumerkid héfdar til kvenna

Varumerkid hafdar til karla

OooOo0on;
OooOo0om;
OooOo0om;
OooOo0om;
OooOo0om;
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6. Vérumerki 3/4

Skodadu merkin vel og fylgdu svo leidbeiningunum hérna fyrir nedan.

Al

B) Q)
F=om=rnr MW B

D)

Vinsamlegast merktu vid pad vérumerki sem pér finnst hver fullyrding eiga vid.
Ath. a8 leyfilegt er ad merkja vié fleiri en eitt vorumerki vid hverja fullyr8ingu. Ef fullyrdingin a ekki vid neitt vérumerkjanna skaltu merkja vi® ,Veit ekki / A ekki vid neitt pessara

viérumerkja®.

Warumerkid er gamalgréio
Varumerkid er skemmtilegt
Varumerkid er fyrir pa sem gera krifur
Virumerkid er frumkvadull
Warumerkid er leidtogi 4 markadi
Varumerkid stendur fyrir nyjungar
Virumerkid er framsaskid

Warumerkid er gamaldags

Varumerkid stendur fyrir gémul og g
gildi

7. Vérumerki 4/4

Skobabu merkin vel og fylgdu svo leidbeiningunum hérna fyrir nedan.

B) Q)
~=om=nt MY

Al

A) Promennt

A Y B B A

B) Nyi talvu- og vidskiptaskdlinn

OoooooOoon

D)

Vinsamlegast merktu vié pad vérumerki sem pér finnst hver fullyrding eiga vié.
Ath. ad leyfilegt er ad merkja vié fleiri en eitt vérumerki vié hverja fullyréingu. Ef fullyréingin a ekki vié neitt vérumerkjanna skaltu merkja vis ,,Veit ekki / A ekki vié neitt pessara

vorumerkja®.

Eg fee mikid fyrir peninginn begar ég &
vidskipti vid virumerkid

Varumerkid er fagmannlegt (e.
professional)

Varumerkid er fyrir sérfrazdinga

Varumerkid er fyrir byrjendur
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A) Promennt

-

O

B) Nyi tolvu- og vidskiptaskdlinn

-

O

Fyrri
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/Ky

ENDURMENNTUN v
HASKOLA ISLANDS

A

ENDURMENNTUN
HASKOLA ISLANDS

Na=sta

C) Télvu- og verkfraedipjdnustan

OoooooOoon

C) Télvu- og verkfreedipjonustan

.

oo ;o

D) Endurmenntun Hi

OoooooOoon

D) Endurmenntun Hi

-

o

Hastta

Veit ekki / A ekki vib neitt pessara
varumerkja

OoooooOoon

Haetta

Veit ekki / A ekki vid neitt pessara
varumerkja

r

O



8. Bakgrunnsupplysingar Heetta

Hvert er kyn pitt?
Karl

Kona

Hver er aldur pinn?
19 ara eda yngri
20-29 ara
30-39 ara
4049 ara
50-59 ara

60 dra eda eldri

Hefur pu starfad eda starfar pu i upplysingataknibransanum?
Ja
Nei
Veit ekki / A ekki vid

Hefurdu farid 4 namskeid hja einhverju af eftirfarandi fyrirtaakjum?

Ja Nei A ekki vid / Veit eldi

Promennt
NTV
Télvu- og verkfraedipjénustan

Endurmenntun Hi

8 /9|

Fyrri MNazsta

9. A8 lokum Hastta

Um leid og vid pokkum pér fyrir patttékuna, bjédum vid pér ad taka patt i happdraetti med pvi ad skra netfangid pitt hér fyrir nedan. Pann 30. mars munum vid draga Ut netfang pess sem hiytur vinninginn,
5.000 kr. gjafabréf i Kringluna.

Viljir pu ekki taka patt i happdraettinu geturdu sleppt pvi ad skra netfangid pitt og smellt &4 ,Senda’.

bakka pér keerlega fyrir patttokuna

Netfang:

9 79

Fyrri Senda

bakka pér keerlega fyrir patttokunal

Senda
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Vidauki 5
Voruflokkurinn sérfreedinamskeid - yfirlit

| Promernt INTV_|TV_ | EHl__

F6st namskeid og namsbrautir

Namsbrautir (Cisco og kerfisstjornun)

Cisco Certified Network Associate Ja Ja Nei Nei
Kerfisstjornun - grunnur (MCTS) Ja Ja Nei Nei
Kerfisstjérnun - framhald (MCITP) Ja Ja Nei Nei
Kerfisumsjon Ja Ja Nei Nei
Toélvuvidgerdir - CompTIA A+ Ja Ja Nei Nei
Windows 7 Server kerfisstjérnun Ja Nei Ja Nei
Forritun

Fornam i forritun Ja Ja Ja Nei
Framhaldsnam i forritun Ja Ja Ja Nei

Windows Servers

Exchange Server 2010

Timabundin ndmskeid - brugdist vid eftirspurn hverju

sinni. Ath. listinn er ekki taamandi

Ja Ja Nei Nei

Forritun

Farsimaforritun - Android og iPhone/iPad Ja Nei Nei Nei
Leikjaforritun Nei Ja Nei Nei
Silverlight forritun Nei nei Ja Nei
Gagnagrunnsfradi Nei Nei Ja Nei
Windows Communication Foundation (WCF) Ja ? ? Ja
Microsoft SQL namskeid

Implementing and Maintaining MS SQL Server 2008 Analysis Services Ja Nei Nei
Dynamics

MS CRM 2011 - Application Ja Nei Nei Nei
MS CRM 2011 - Customization and Configuration Ja Nei Nei Nei
MS CRM 2011 - Installation and Deployment Ja Nei Nei Nei
Security

CEH Certified Ethical Hacker Ja Nei Nei Nei
Sharepoint

Microsoft Sharepoint 2010 - Configuring and administering Ja Nei Nei Nei
Microsoft Sharepoint 2010 - Power users Ja Nei Nei Nei
Microsoft SharePoint 2010, Application Development Ja Nei Nei Nei
Windows Servers

Exchange Server 2010 Ja Ja ? Nei
MCTS Server Infrastructure Ja ? ? Nei
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Microsoft Lync Server 2010, Deploying, Configuring, and
Administering.
Microsoft Office 365: The MasterClass!

Microsoft System Center Configuration Manager
Microsoft System Center Operations Manager
PowerShell 2.0

Windows 8 Server | Technical Preview Masterclass

Windows 8 | Technical Preview

Annad

Kanban i upplysingataekni

95

Ja

Ja
Ja
Ja
Ja
Ja

Ja

Nei

Nei

Nei
Nei
Nei
Nei
Nei
Nei

Nei

Nei

Nei
Nei
Nei
Nei
Nei
Nei

Nei

Nei

Nei
Nei
Nei
Nei
Nei
Nei

Ja



Vidauki
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