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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni hofundar til meistaraprofs i markadsfredum og
alpjodavidskiptum vid Vidskiptafraedideild Haskola Islands. Ritgerdin telst til 30 ECTS.

Ahugi 4 vérumerkjum og vorumerkjavirdi vaknadi i namskeidinu Vérumerkjastjornun
sem kennt var 4 haustéonn 2011. Ekki minnkadi dhugi hofundar vid ad sja ad namsefnid
myndi nytast ad loknu ndmi. L4 pvi beinast vid ad skrifa um vorumerkjavirdi i
lokaritgerd. Akvedid var ad rannsaka tengsl sélurada og vorumerkjavirdis
pjonustufyrirtzekja 4 neytendamarkadi. Astzdan fyrir valinu var einkum akvedid
tomaram 1 fredunum. Faar rannsoknir hafa verid gerdar um tengsl sOlurdda og
vorumerkjavirdis. Adeins ein rannsokn fannst um tengsl sélurdda og vorumerkjavirdis
pjonustufyrirteekja a4 neytendamarkadi. Hid oapreifanlega edli pjonustu vakti dhuga
hofundar & vorumerkjavirdi pjonustufyrirteekja a4 neytendamarkadi og pvi var akvedid i
samradi vid leidbeinanda ad rannsaka ofangreint efni.

Eg vil pakka leidbeinanda minum, Fridriki Eysteinssyni, fyrir goédar og gagnlegar
abendingar vid vinnslu ritgerdarinnar. Einnig vil ég pakka fjolskyldu minni fyrir alla pa
hjalp og pann studning sem hun syndi mér medan & ritgerdarvinnunni st6d. Eg vil

sérstaklega pakka dmmu minni og afa fyrir 6endanlegan studning, st og umhyggju.



Utdrattur

Faar rannsoknir hafa verid gerdar um tengsl s6lurada og vitundar og imyndar og tengsl
vitundar og imyndar og vorumerkjavirdis. Adeins ein rannsokn fannst um tengsl valinna
sOlurdda og vitundar og imyndar pjonustufyrirtekja & neytendamarkadi. Rannsoknin hér

er fyrsta sinnar tegundar 4 fslandi.

Tilgangur rannsOknarinnar var ad kanna tengsl valinna soélurdda og vitundar og
imyndar pjonustufyrirtekja 4 neytendamarkadi. Tilgangurinn var einnig ad kanna tengsl
vitundar og imyndar og tengsl vitundar og imyndar og vorumerkjavirdis. beir séluradar
sem um redir eru verd, auglysingar, verdtilbod, folk, ferlar og umgjord. Gerd var
megindleg rannsokn 1 formi  spurningakonnunar med  hentugleikaurtaki.
Fylgniutreikningar og adhvarfsgreining var gerd til ad kanna tengsl valinna s6lurada og
vitundar og imyndar pjonustufyrirtekja, tengsl vitundar og imyndar og tengsl vitundar og
imyndar og vorumerkjavirdis.

Meginnidurstodur rannsoknarinnar leiddu i 1j6s ad s6luradar markadsfaerslu pjonustu,
folk, ferlar og umgjord, hafa sterkustu tengslin vid vorumerkjavirdi. Jakvaed tengsl eru &
milli verdtilboda og voOrumerkjavirdis en neikvaed tengsl a4 milli verds og

vorumerkjavirdis. Ekki reyndust vera tengsl & milli auglysinga og vorumerkjavirdis.

Nidustodurnar benda &, likt og i fyrri rannsoknum, mikilvaegi stefnumidadrar
vorumerkjastjornunar. Nidurstodurnar leida 1 1j6s ad markadsstjorar pjonustufyrirtekja
@ttu ad einbeita sér ad soOluradunum; folk, ferli og umgjord. bjonustufyrirteki ettu ad

einbeita sér ad auka vitund og ekki sidur bata imynd. Med pvi eykst vorumerkjavirdid.



Abstract

The relationship between marketing mix elements and brand equity and the relationship
between brand awareness, brand image and brand equity remains underresearched. Only
one recearch was found that examined the relationship between marketing mix elements

and service brand equity. This study here is the first of its kind in Iceland.

The purpose of this research was to examine the relationship between certain
marketing mix elements and brand awareness and brand image of companies in the
service sector. The study also examines the relationship between awareness and image

and the relationship between awareness and image and brand equity.

The following marketing mix elements were analysed: Price level, advertising, price
deals, service delivery process, physical environment and employees. The research
project was a quantitive analysis using a convenience sample. Regressions and

correlation analysis were used.

Based on the results it is the authors view that people, process and physical evidence
and service brand equity have the strongest relationship. There was also a positive
relationship between price promotion and brand equity. A negative relationship was
between price an brand equity and no relationship was found between advertising and
brand equity.

Any activities designed to affect brand equity positively, should be directed at raising

brand awareness or at improving brand image, or both.
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1 Inngangur

Ein verOmatasta eign hvers fyrirteekis er su Oapreifanlega eign sem byr ad baki
vorumerkis pess (Keller og Lehmann, 2003). Vorumerki er samsett ar vorunni sjalfri og
vidbettu virdi hennar. Petta vidbatta virdi er kallad vorumerkjavirdi (Keller, 1993). bott
ekki sé til algild skilgreining 4 hugtakinu vorumerkjavirdi er almenn satt um ad pad pyoi

hid vidbaetta virdi sem vorumerki gefur voru (Farquhar, 1989).

Rannsoknir 4 tengslum mismunandi s6lurdda og vorumerkjavirdis eda 4 tengslum
vitundar og imyndar og vorumerkjavirdis eru af skornum skammti (t.d Yoo, Donthu og
Lee; 2000; Kim og Kim, 2004 og Rajh og Dosen, 2009). Varla er hagt ad finna
rannsOknir & medal pjonustufyrirteekja 4 neytendamarkadi. betta tomarim i freedunum

vakti dhuga hofundar & vidfangsefninu.

Vidfangsefni rannsoknarinnar er ad kanna tengsl valinna sélurada og vitundar og
imyndar pjonustufyrirtekja & neytendamarkadi og tengsl peirra og vorumerkjavirdis.

beir soluradar sem um raedir eru verd, auglysingar, verdtilbod, folk, ferlar og umgjord.

Lagt var upp med prjar rannsoknarspurningar:

1. Hver eru tengsl solurdda og vitundar og imyndar pjonustufyrirtekja &

neytendamarkadi?
2. Hyver eru tengsl vitundar og imyndar pjénustufyrirtekja 4 neytendamarkadi?

3. Hver eru tengsl vitundar og imyndar pjonustufyrirtekja & neytendamarkadi og

vorumerkjavirdis?

[ upphafi verdur verkefnid sett i freedilegt samhengi. Fjallad verdur um vérumerki,
vorumerkjavirdi og melingar pess, viddir og uppbyggingu. bvi nast verda bpaer
rannsOknir sem adur hafa verid gerdar 4 vidfangsefninu skodadar og gerd grein fyrir
nidurstodum peirra. Eftir freedilegu umfjéllunina verdur rannsokninni gerd skil. Fjallad
um adferdafredi hennar og nidurstodur skodadar. Ad lokum verda dregnar alyktanir af

nidurstodum og takmarkanir rannsoknarinnar tiundadar.



2 Vorumerki

Ein verOmatasta eign hvers fyrirteekis er su Oapreifanlega eign sem byr ad baki
vorumerkis pess (Keller og Lehmann, 2003). Vorumerki er samansett Gr vorunni sjalfri
og vidbattu virdi hennar sem adgreinir hana fra 60rum voérum. Vidbett virdi voru hefur
tver viddir: Abpreifanlega petti vOrunnar og Oapreifanlega patti sem tengjast

vorumerkinu (Keller, 1993).

Vara

Vorumerki

\ Hugrenningatengsl vid voru

Vidbett virdi <’

Hugrenningatengsl vid vorumerki

Mynd 1. Vérumerki.

Hugtakid vorumerki er skilgreint af markadssamtokunum AMA (American Marketing
Association) sem nafn, heiti, merki, tdkn, honnun, eda samspil pessara atrida, sem notud
eru til ad audkenna voru eda pjonustu seljanda og adgreina hana frd vorum keppinauta

(American Marketing Association [AMA] (e.d.)).

Samkvemt 16gum um vorumerki nr. 45/1997 geta pau verid ,,...hvers konar synileg
takn sem eru til pess fallin ad greina vorur eda pjonustu eins adila fra vorum og pjonustu

annarra...“

Aaker (1991) skilgreinir vorumerki 4 pa leid ad pad s€ adgreinandi nafn og/eda takn

sem a ad adgreina voru eda pjonustu seljanda fra voru eda pjonustu keppinautar.
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3 Vorumerkjaviroi

[ pessum kafla verdur fyrst fjallad um skilgreiningar 4 vérumerkjavirdi, pvi naest skodum

vid melingar pess og viddir. Ad lokum verdur fjallad um uppbyggingu vorumerkjavirdis.

3.1 Skilgreiningar
Horft er 4 vorumerkjavirdi (brand equity) sem margpaett hugtak i fredunum (Aaker,

1991; 1996; Keller, 1993 og Yoo, Donthu og Lee, 2000).

Farquhar (1989) heldur pvi fram ad vormerkjavirdi sé pad vidbetta virdi sem

vorumerki gefur voru.

Keller (1993) skilgreinir vorumerkjavirdi (customer-based-brand equity) sem pann
mun & ahrifum sem pekking a vorumerki (brand knowledge) hefur 4 vidbrogd neytenda
vid markadsferslu pess. Vorumerkjavirdi a sér stad pegar vorumerki hefur sterk, jakvaed

og einstok hugrenningatengsl i hugum neytenda.

Ut fra skilgreiningu Kellers er sagt ad vorumerki hafi jakvett (neikvatt)
vorumerkjavirdi ef neytendur bregdast meira (minna) vid séluradum vorumerkis en peir
gera vid somu solurddum pegar peir eru notadir a skdldada voru eda pjonustu. God
vidbrogd neytenda og jakveett vorumerkjavirdi getur leitt til aukinna tekna, leekkunar

kostnadar og aukins hagnadar (Keller, 1993).

Aaker (1991; 1996) heldur pvi fram ad vorumerkjavirdi s€ paer eignir (og skyldur)
sem fylgja vorumerkinu og pau tdkn sem auka (draga ur) virdi voru eda pjonustu fyrir

neytendur eda fyrirteki.

bott ekki sé til algild skilgreining 4 hugtakinu vOrumerkjavirdi eru fredimenn
sammala um ad vorumerkjavirdi pydi pad vidbatta virdi sem vorumerki gefur vorunni
(Farquhar, 1989). Skilgreiningar Farquhars (1989), Aakers (1991; 1996) og Kellers
(1993) & vorumerkjavirdi leida pad i ljos en skilgreiningar peirra eru svipadar i
grundvallaratridum. Allir halda peir pvi fram ad vorumerkjavirdi sé pad viobetta virdi

sem vorumerkisheiti gefur voru.
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3.2 Me=ling vorumerkjavirois

Hingad til hefur meling vorumerkjavirdis verid gerd ut fra tveimur sjonarhornum. Sumir
fredimenn horfa & pad ut fra fjarhagslegu sjonarmidi (Farquhar, Han og [jiri, 1991 og
Simon og Sullivan, 1993) medan adrir horfa & voOrumerkjavirdi fra sjonarhorni
vidskiptavinarins (Aaker, 1991 og Keller, 1993). Fra fyrra sjénarhorninu er horft & pann
fjarhagslega avinning sem vorumerkjavirdi feerir fyrirteekinu. Er pad kallad fyrirtekja-
grundad vorumerkjavirdi (firm-based brand equity). Einnig er hagt ad meala
vorumerkjavirdi ut fra sjonarholi vidskiptavina. Hafa ber p6 1 huga ad hinn fjarhagslegi
avinningur sem faest med vorumerkjavirdi kemur til af pvi hvernig neytandinn skynjar

vorumerkid. Pad er pad sem skapar virdid (Christodoulides og de Chernatony, 2010).

Fyrirtaekja-
grundad

Atferli
neytenda
Vérumerkjavitund Tryggd
Vérumerkjaimynd Viljinn til ad greida hatt verd

Skynjud gaedi

Mynd 2. M=lingar vérumerkjavirdis. Einféldud mynd (Christodoulides og de Chernatony, 2010).
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3.3 Viddir vorumerkjavirois

Vorumerkjavirdi hefur fjorar viddir samkvemt Aaker (1991, 1996): Voérumerkisvitund
(brand name awareness), skynjud gadi (perceived quality), hugrenningatengsl vid
vorumerkid (brand associations) og tryggd (brand loyalty). Viddirnar tdkna skynjun og

vidbrogd neytenda vid vorumerkinu.

-
Vorumerkisvitund
Skynjud gadi
S Vorumerkjavirdi
Tryggd
Hugrenningatengsl
i

Mynd 3. Viddir vorumerkjavirdis (Aaker, 1991; 1996).

Keller (1993) horfir hins vegar a4 vorumerkjavirdi eingéngu ut fra salfraedilegu
sjonarhorni neytenda (consumer psychology perspective). Hann tekur tryggd ekki med i
viddum vorumerkjavirdis. Samkvamt Keller (1993) hefur vorumerkjavirdi tver viddir:
Vorumerkisvitund og vorumerkisimynd. Skynjud geedi og hugrenningatengsl tilheyra

vorumerkisimyndinni.

bar viddir sem adgreina voru eda pjonustu og hafa ahrif & hegdun neytenda eru vitund
og pau sterku, jdkvedu og einstoku hugrenningatengsl (imynd) i hugum neytenda

(Keller, 1993).

13



Vorumerkisvitund

Vorumerkjavirdi

Vorumerkisimynd

Mynd 4. Viddir vorumerkjavirdis (Keller, 1993).

Keller (1993) heldur pvi fram ad vitund og imynd séu lykilforsenda vidskiptavina-
grundads vorumerkjavirdis. Ad skilja innihald og uppbyggingu vitundar og imyndar er
mikilvaegt pvi pessi atridi hafa 4hrif 4 hvad neytendur hugsa um pegar vorumerkid kemur

upp 1 huga peirra. Hér a eftir verdur farid eftir skilgreiningu Kellers (1993).

3.3.1 Vorumerkisvitund

Vorumerkisvitund tengist pvi hversu sterkt vorumerki er i huga neytenda undir
mismunandi kringumstedum (Rossiter og Percy, 1987). Vorumerkisvitund samanstendur
af pvi ad kannast vid vorumerki og ad muna eftir pvi. A3 muna eftir vérumerki pyoir ad
neytandinn getur rifjad vorumerkid upp pegar voruflokkurinn er nefndur. A9 kannast vid
vorumerkid pydir ad neytandinn pekkir vorumerkid pegar vorumerkid er sett fram sem

visbending (Keller, 1993).

Vorumerkisvitund gegnir mikilvaegu hlutverki vid akvardanatdku neytenda af premur

asteedum:

1. Mikilvegt er ad neytandinn hugsi um vorumerkid pegar hann hugsar um
voruflokkinn. begar vorumerkisvitund eykst aukast likurnar & ad neytendanum

detti vorumerkid 1 hug vio val & vorum (Keller, 1993).

2. Vorumerkisvitund getur haft ahrif 4 dkvardanatoku neytanda pott engin dnnur

hugrenningatengsl séu til stadar (Keller, 1993).

3. Vorumerkisvitund hefur 4hrif 4 val neytanda med pvi ad hafa 4hrif & myndun
og styrk vorumerkisimyndarinnar. Skilyrdi fyrir skopun vorumerkisimyndar er

a0 akvedin tenging hafi verid myndud i minni neytandans (Keller, 1993).

14



Vorumerkisvitund hefur tver viddir: Dypt og breidd. Dypt visar til pess hversu
haglega neytendur muna eftir eda kannast vid vorumerki. Breidd visar til pess vid hvada
kaup- og neyslutilefni vérumerkid kemur upp i huga neytenda. Sterkt vorumerki hefur

badi djupa og breida vorumerkisvitund (Keller, 2001b).

3.3.2 Vorumerkisimynd

Vorumerkisimynd er skynjun neytenda 4 vOrumerki sem endurspeglast i
hugrenningatengslum vid pad (Keller, 1993). Uppbygging jdkvadrar vorumerkisimyndar
krefst pess ad tengsl neytenda vid vorumerkid séu sterk, jakved og einstok.
Skilgreiningin & vidskiptavina-grundudu vorumerkjavirdi greinir ekki 4 milli uppruna
tengslanna. betta pydir ad neytendur geta myndad tengsl vid vorumerki a annan hatt en

einungis 1 gegnum markadsstarf, til demis 1 gegnum reynslu og ordspor (Keller, 2008).

Neytendur mynda sér skodun & vérumerki 4 tvo vegu. I gegnum apreifanlega peetti
vorunnar og i gegnum Odapreifanlega paetti vorumerkisins. Vorutengdir paettir tengjast
vorunni sjalfri eda pjonustunni, eiginleikum hennar (Keller, 2008) og hvernig hin
uppfyllir parfir neytenda (Keller, 2001a). Nokkur vidmid eru notud til ad meta
frammistodu vorumerkis. Til demis einkenni og eiginleikar vOrunnar, areidanleiki og
ending, skilvirkni vorunnar, honnun og verd. Vorumerkistengdir pettir eru 6apreifanlegir
pattir sem tengjast ytri eiginleikum voru eda pjonustu. Til demis hvernig varan uppfyllir
salfreedilegar eda félagslegar parfir. Salfraedilegir peettir eru til deemis vidhorf neytenda til
lifsins og starfsferill. Félagslegir pettir eru medal annars hjuskaparstada, aldur og tekjur

neytenda (Keller, 2001a).

3.4 Uppbygging vorumerkjavirois

Uppbygging vorumerkjavirdis felst 1 pvi ad bua til vorumerki sem hefur sterk, jakvaed og
einstok tengsl i hugum neytenda (Keller, 1993). Ad byggja upp sterkt vorumerki med
mikid vorumerkjavirdi hefur marga kosti i for med sér: Tryggari vidskiptavini, fyrirteki
eru ekki eins vidkvem fyrir markadsadgerdoum keppinauta eda kreppu & markadi og

jakvadari svorun neytenda vid verdhaekkun- eda laekkun, svo eitthvad sé nefnt (Keller,

2001b).
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Til ad byggja upp vorumerkjavirdi er haegt ad nota dkvedin teki og tol: Val a
voruaudkennum (brand elements), samval solurdda (supporting marketing programs) og

hugrenningatengsl annarra (secondary associations) (Keller, 1993), sja mynd 5.

. i A . AVINNINGUR:
TAKI OG TOL: VIDDIR VORUMERKJAVIRDIS: AVINNINGUR:
s Y
Val & _
voérum.-
audkenn-
um Vérumerkis-
vitund
Meiri framlegd
Sa_(rllval - D, & einingu
s6lu-
réda Vorumerkis- Meira magn
imynd
Hugrenn-
ingatengsl
annarra _ ~

Mynd 5. Vidskiptavina-grundad vorumerkjavirdi. Adlogud mynd (Keller, Apéria og Georgson,
2008).

3.4.1 Val a voruaudkennum
Hegt er a0 nota voruaudkenni til uppbyggingar a vorumerkjavirdi. Pau eru notud til ad

auka vorumerkisvitund og bua til sterk, jakveed og einstok tengsl i hugum neytenda.

Voruaudkennin eru vorumerki (heiti), vefslod, myndmerki, tdkn, figarur, slagord,
auglysingastef og pakkningar. Ef farin er st leid ad nota voruaudkenni i uppbyggingu &
vorumerkjavirdi parf ad geeta pess ad audkennid sé minnisstett, merkingarprungid,

yfirferanlegt, adlogunarheft, vidkunnanlegt og verndanlegt (Keller, 1993; 2008).
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3.4.2 Samval soluraoa
Samval s6lurada er annad teki sem hagt er ad nota vid uppbyggingu & vidskiptavina-
grundudu vorumerkjavirdi. Solurddar eru hannadir til ad auka vitund og bua til jakvada,
sterka og einstaka mynd i hugum neytenda svo ad peir kaupi voruna eda pjonustuna
(Keller, 1993).

Hefobundnu sélurddarnir eru fjorir: Vara (product), verd (price), stjornun dreifileida
(place) og markadssamkipti (promotion) (McCarthy, 1960). I pjonustu baetast sidan vid

prir soluradar: Folk (people), ferlar (process) og umgjord (physical evidence) (Zeithaml,
Bitner og Gremler, 2006).

Vara -~

Verd

Dreifileidir

Markadssamskipti - Samval s6lurdda

Folk

Ferlar

Umbhverfi .

Mynd 6. Samval s6lurada.

3.4.2.1 Vara

Varan er pad sem selt er. Hun hefur apreifanlega paetti og 6apreifanlega paetti. God
vorustefna felur 1 sér ad huga badi ad apreifanlegum- og O4preifanlegum pattum
vorunnar vid uppbyggingu vérumerkjavirdis. Vorur verda ad vera hannadar, framleiddar,
markadssettar, athentar og pjonustadar pannig ad til verdi sterk, jakvaed og einstok

hugrenningatengsl vid vorumerkid (Keller, 1993; 2008).
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3.4.2.2 Vero

Verd er mikilvegur pattur i myndun voérumerkjavirdis pvi pad er i beinum tengslum vid
skynjud gadi voru eda pjonustu (Ross, 1984). Hegt er ad fara mismunandi leidir vid
verdlagningu, medal annars virdisverdlagningu (value pricing). Virdisverdlagning gengur
ut 4 ad verdleggja voru i samraemi vid skynjad virdi vérunnar fyrir neytendur (Keller

1993; 2008). Pvi meira sem skynjada virdid er, pvi haerra er verdid (Holbrook, 1992).

Neytendur skynja oft dyr vorumerki pannig ad gaedin séu meiri svo ad pau eru ekki
eins vidkvem fyrir verdbreytingum keppinauta og o6dyrari vorumerki (Blattberg og

Wisniewski, 1989). Hatt verd hefur jakvaed ahrif & vérumerkjavirdi (Yoo, o.l., 2000).

3.4.2.3 Dreifileioir

Dreifileidir eru mikilvaegur pattur i samvali sdlurddanna. Hvernig voru er dreift getur haft
mikil &hrif 4 virdi hennar og velgengni. Dreifileidir eru skilgreindar sem sett af
skipulagsheildum sem hadar eru innbyrdis og eiga adild ad ferlinu sem gera voru eda
pjonustu adgengilega fyrir notkun eda neyslu. Fyrirteki geta valid & milli beinna

dreifileida og obeinna.

Bein dreifileid felur i sér ad varan er seld i gegnum personuleg samskipti milli
fyrirtaekisins og ventanlegra neytenda. Beina leidin er oft dyrari en 4 moti kemur ad

fyrirtaekid hefur fulla stjorn a dreifileidunum og verdi vérunnar.

Obein dreifileid felur i sér ad vorurnar eru seldar i gegnum millilid, til deemis smasala.
Smasalar geta haft bein 4hrif 4 virdi vorumerkja sem peir selja med pvi medal annars
hvernig peir stilla vorunni upp. Obeinar dreifileidir minnka ahaettu og gera voruna
adgengilegri.

[ heimi aukinnar samkeppni hafa smésalar fengid meiri vold og ekki er vist ad peir
vilji dreifa vorunni. Til eru tveer leidir fyrir framleidendur til ad na voldum aftur. Fyrri
leidin er svokollud togadferd (pull strategy). Par beinir framleidandi markadsstarfi ad
neytendum. Med pessu skapa framleidendur eftirspurn & markadi og millilidurinn saekist i
kjolfarid eftir pvi ad taka voru til dreifingar. Sidari leidin er prystiadferd (push strategy).
bd beinir framleidandi markadsadgerdum ad millilid sem sidan sakist eftir ad taka

voruna til dreifingar. Pau vorumerki sem hafa nad hvad mestum 4rangri nota badar

adferdirnar en leggja ekki dherslu 4 adra hvora (Keller, 1993; 2008).
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3.4.2.4 Markadssamskipti

Markadssamskipti eru teki sem heegt er ad nota vid uppbyggingu vérumerkjavirdis.
Markadssamskipti skapa vitund um voruna, adgreina hana fra vorum keppinauta og na
fram jdkvaedum tengslum vid vérumerkid. Hagt er ad nota mismunandi kynningarada i
markadssamkiptum: Auglysingar, s6luhvata, umfj6llun og personulega solumennsku.
Vid akvordun a kynningarada parf ad huga ad peim ahrifum sem valid hefur a
vorumerkjavirdid. Skilabodin verda ad vera i samraemi vid stadferslu vorumerkis og
naudsynlegt er ad samraemi s¢ i markadsferslu (Keller, 1993; 2008). Gildir petta ekki

adeins um pennan solurad heldur alla s6élurada.

3.4.2.5 Folk

Starfsfolk er mikilvaegt i uppbyggingu vorumerkjavirdis pjonustufyrirtaekja. Astedan er
st ad pad gerir pjonustuna apreifanlegri (Gronroos, 1994) og hefur bein ahrif & skynjun
neytenda 4 fyrirtekinu (McDonald, de Chernatony og Herris, 2001). Ad mati Berry
(2000) hefur upplifun neytenda hja pjonustufyrirteeki bein ahrif & uppbyggingu
vorumerkisimyndar sem sidan hefur 4hrif & vOrumerkjavirdid.  Starfsfolk
pjonustufyrirteekja hefur ahrif a4 upplifun neytenda og ma pvi segja ad pad hafi um leid
ahrif & myndun jdkvadrar imyndar (Rajh og DoSen, 2009).

3.4.2.6 Ferlar

Ferlar i pjonustu hafa ahrif & skynjud gedi (de Chernantony og Segal-Horn, 2003).
bjonustuferlarnir geta annad hvort aukid eda dregid Ur skynjudum gedum
pjonustufyrirtekis (Tseng, Qinhai og Su, 1999). Akvednir paettir i pjonustuferlinu geta
haft ahrif & mat neytenda 4 pjonustunni (Danaher og Mattsson, 1994). Ad bida lengi i r6d
eftir pjonustu eda seinkun 4 athendingu voru eru atridi sem geta haft ahrif 4 skynjud geedi
(Taylor, 1994). Eins og 4dur sagdi hefur upplifun bein &hrif 4 myndun
vorumerkisimyndar sem sidan hefur ahrif 4 vorumerkjavirdid (Berry, 2000). bvi skipta

ferlar miklu mali 1 uppbyggingu vorumerkjavirdis.
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3.4.2.7 Umgjoro

Vegna edlis pjonustu er mikilvaegt ad gera hana eins apreifanlega og mogulegt er, til ad
midla imynd og tilgangi pjonustunnar til neytenda (de Chernatony og Segal-Horn, 2003).
Hegt er ad gera pad til demis med umgjordinni. Umgjord pjonustunnar hefur mikil ahrif
a skynjud gaedi (Bitner, 1992) og anagju neytenda med veitta pjonustu (Bitner, 1990).
Hévadi & pjonustuvettvanginum (servicescape), hitastig, vont loft og hord husgogn eru
demi um petti sem geta haft neikvaed ahrif 4 skynjun folks og par med dregid ur
skynjudum gaedum vidskiptavina (Bitner, 1992). Umgjordin hefur par af leidandi mikil

ahrif & vorumerkjavirdi pjonustufyrirtekja.

3.4.3 Hugrenningatengsl annarra

Hugrenningatengsl eru t6l sem hegt er ad nota til ad byggja upp vorumerkjavirdid. Med
pvi ad tengja vorumerki 60rum patti mynda neytendur jafnvel jdkved hugrenningatengsl
milli vOrumerkisins og pattarins sem eykur virdi vorumerkisins. Haegt er ad tengja
voruna vid fyrirteki, upprunaland, dreifileidir, 6nnur vorumerki, abekinga (endorser) og
vidburdi. Vid uppbygginguna eru ny hugrenningatengsl skopud og/eda

hugrenningatengsl styrkt sem fyrir eru og varan verdur verdmaetari (Keller, 1993; 2008).
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4 Fyrri rannsoknir

Markadsstjorar purfa stoougt ad réttleta markadsadgerdir. betta hefur endurvakid ahuga
a a0 mela markadslega frammistéou (O’Sullivan og Abela, 2007). Rannsakendur hafa
synt fram & ad ad vorumerkjavirdi voru eda pjonustu hefur medal annars jakvad ahrif &
hagnad fyrirteekis til lengri tima 1itid (Srivastava og Shocker, 1991), vilja neytenda til ad
greida haerra verd fyrir voruna (Keller, 1993) og verd hlutabréfa (Simon og Sullivan,

1993).

Tveer astedur liggja einkum ad baki rannsoknum 4 vorumerkjavirdi. St fyrri er byggd
a fjarhagslegum grunni til ad meta virdi vorumerkis. St sidari liggur i vilja til ad auka

markadsleg afkost (marketing productivity) (Keller, 1993).

bott vorumerkjavirdi og rannsoknir & pvi hafi hlotid athygli rannsakenda hafa
rannsoknir a tengslum mismunandi s6lurdda og vorumerkjavirdis og tengslum vitundar
og imyndar og vorumerkjavirdis ekki 1atid mikid fyrir sér fara. Einblint hefur verid 4 ad

rannsaka vorumerkjavirdi, ekki uppruna pess og préun (Yoo o.fl., 2000).

[ pessum kafla verdur farid yfir helstu rannsoknirnar sem gerdar hafa verid.

4.1 Helstu rannsoknir

Skipta ma peim rannsoknum sem gerdar hafa verid i tvennt. Sja mynd 7.

Rannséknir

N

Tengsl solurdda og vorumerkjavirdis Tengsl vorumerkjavirdis og frammistédu
fyrirtaekja

Mynd 7. Rannsdéknir & vorumerkjavirdi.
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4.1.1 Tengsl solurada og vorumerkjavirois
Fyrstir til a0 gera rannsokn um tengsl valinna s6lurdda og vorumerkjavirdis og par med
fylla upp i tomarum fredanna voru Yoo o.fl. (2000). beir konnudu sambandid ut fra

viddum Aakers (1991).

beir soluradar sem kannadir voru eru verd, dreifileidir, auglysingar og verdtilbod, en
peir urdu fyrir valinu vegna pess ad peir eru demigerdir fyrir markadsadgerdir. Einnig
konnudu Yoo o.fl. (2000) tengsl imyndar verslana par sem vara er seld og
vorumerkjavirdis. Rannsoknin var gerd 4 medal 12 vérumerkja ar premur voruflokkum:
Adidas, Asics, LA Gear, Nike, Puma og Reebok (ipréttaskor); Agfa, Fuji, Kodak og
Konica (myndavélar); og Samsung og Sony (litasjonvorp). Nidurstodur Yoo o.fl. (2000)
gefa til kynna ad verdtilbod hafa neikved ahrif & vorumerkjavirdi. Tid verdtilbod gera
pad ad verkum ad vidskiptavinir skynja voruna lakari ad geedum og pad hefur neikvaed
ahrif & imynd vorumerkis. Hatt verd, auglysingar, god imynd verslunar og margar
dreifileidir virdast hins vegar hafa jakved ahrif 4 vorumerkjavirdi. Hatt verd getur ordid
til pess ad neytendur skynji voruna betri ad geedum. Imynd verslana, par sem vorumerki
er selt, og fjoldi dreifileida hafa jakvaed ahrif 4 vorumerkisimynd. Auglysingar hafa ekki
adeins jakveed ahrif 4 vorumerkisvitund og hugrenningatengsl heldur framkalla paer

einnig jakvaedari skynjun 4 gedum vorumerkisins.

Vid uppbyggingu 4 vorumerkjavirdi segja Yoo o.fl. (2000) ad stjornendur eigi ad
fjarfesta i auglysingum, dreifa vorunni i gegnum verslanir sem hafa géda imynd, fjolga
dreifleidum og draga ur verdtilbodum. Hvad verd vardar gerir hatt vérumerkjavirdi pad

ad verkum ad fyrirtaeki getur haekkad verd a vorunni par sem skynjud gadi aukast.

Rajh (2005) kannadi tengsl mismunandi s6lurdda og vorumerkjavirdis samkvaemt
viddum Kellers (1993). Peir s6lurddar sem hann kannadi voru verd, verdtilbod og
styrkleiki markadsmala (dreifileidir, auglysingar og kostanir). Rajh (2005) kannadi einnig
tengsl 4 milli imyndar verslunar par sem vara er seld og vorumerkjavirdis. Rannsdknin
var gerd medal tiu vorumerkja ar premur voruflokkum: Coca-Cola, Cocta, Pepsi, Fanta,

Dorina, Milka, Toblerone, Philips, Samsung og Sony.
Nidurstodur Rajh (2005) gefa til kynna, eins og hja Yoo o.fl. (2000), ad verdtilbod

hafa neikvad tengsl vid vorumerkisimynd. Heerra verd, styrkur markadsmala og imynd
verslana hafdi jakvaed tengsl vid vorumerkisimynd. Styrkur markadsmala hafdi ad auki

jakvead tengsl vid vorumerkisvitund. Nidurstddurnar leiddu einnig i [jés ad aukin vitund

22



pyoir aukid vorumerkjavirdi og pvi jakvedari sem imynd vOrumerkis er pvi meira

vorumerkjavirdi.

Rajh (2005) heldur pvi fram ad pegar dkvarda a val & s6luradum verdi ad huga vel ad
ahrifum valsins 4 vOrumerkjavirdi. Rangt val getur dregid ur vorumerkjavirdi
vorumerkis. Fyrirteeki sem nota s6lu sem meliteki & velgengni vérumerkjastjornunar

geta att pad 4 hattu ad draga ur virdi vorumerkis.

Buil, de Chernatony og Martinez (2011) kénnudu mikilvaegi auglysinga og séluhvata
(sales promotions) 1 uppbyggingu vorumerkjavirdis. Rannsoknin var gerd a medal sex
vorumerkja innan priggja voruflokka: Adidas og Nike (ipréttafatnadur); Sony og
Panasonic (rafteki); og BMW og Volkswagen (bilar). Nidurstodur gafu til kynna ad
auglysingar eru mikilvegur pattur i uppbyggingu voérumerkjavirdis. Med pvi ad hafa
frumlega, skapandi og 60ruvisi auglysingastefnu getur fyrirteeki aukid vorumerkisvitund
og nad fram jakvaedri skynjun &4 vérumerki. Auglysingar auki p6 ekki endilega skynjud
gaedil eda hugrenningatengsl vid vorumerkid. Samkvamt nidurstddum rannsdknarinnar
geta soluhvatar haft bedi jakvaed og neikvaed tengsl vid vorumerkjavirdi. Peningalegir
sOluhvatar eins og verdtilbod hafa neikvaed tengsl vid uppbyggingu vorumerkjavirdis.
Peir draga tr skynjudum gadum neytenda 4 vorumerkinu. Openingalegir s6luhvatar, til
demis gjafir, hafa hins vegar jakvad tengsl vid skynjud gadi og hugrenningatengsl vid
vorumerkid.

Buil o.fl. (2010) leggja aherslu 4 ad markadsstjorar atti sig 4 peim ahrifum sem
sOluhvatar hafa 4 skynjun neytenda a virdi vorumerkis. Pott verdtilbod séu tid gefa

nidurstodur rannsdknarinnar til kynna ad pau veiki viddir vorumerkjavirdis.

Ein rannsokn fannst um tengsl sélurada, vorumerkjavirdis, markadlegrar itkomu (market
outcom) og vorumerkisvitundar (Huang og Sarigéllii, 2012). Rannsoknin var gerd &
medal 11 vel pekktra vorumerkja i flokki pakkadra vara i Bandarikjunum. Peir s6lurddar
sem kannadir voru eru auglysingar, verd, verdtilbod og dreifileidir. Nidurstodur leiddu i
lj6s ad jakvaed tengsl eru a milli vorumerkisvitundar og vorumerkjavirdis. Af peim
sOlurddum sem kannadir voru leiddu nidurstodurnar i 1jos ad dreifileidir eru
mikilvaegastar til ad né fram aukinni vorumerkisvitund. Ahugavert er ad ekki reyndist
samband 4 milli auglysinga og vitundar. Astadan geeti verid st ad pau vorumerki sem

konnud voru eru vel pekkt og med mikla vorumerkisvitund. Aukin eydsla i auglysingar
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hefur par af leidandi kannski litil dhrif & vitund. Nidurstodurnar gafu til kynna ad jakvaett
samband sé¢ 4 milli verdtilboda og vorumerkisvitundar sem er athyglisvert. Fyrri
rannsoknir hafa synt fram 4 neikvaed tengsl 4 milli verdtilboda og vorumerkjavirdis (Yoo
o.fl., 2000; Rajh, 2005; Rajh og Dosen, 2009; Buil o.fl, 2011). Samkvaemt rannsokn
Huang og Sarigollii (2012) auka verdtilbod vitund med pvi ad koma vorumerkinu &
framfaeri og med pvi, fa neytendur til ad profa vorumerkid. Rannsakendur taka pad po
fram ad gamalgroin (well-establish) fyrirteeki purfi ad fara varlega i a0 nota verdtilbod.
Ti0 verdtilbod geti dregid ur heildarvorumerkjavirdi (Yoo o.fl, 2000; Dark og Chung,
2005). Nidurstodurnar gefa einnig til kynna ad jakveed tengsl séu & milli has verds (price
premium) og vorumerkisvitundar. Ad auki leiddu nidurstodur rannsoknarinnar i 1jos ad
jakvaed tengsl eru a4 milli vitundar og markadslegrar utkomu sem og frammistodu

fyrirtaekis.

Rannsokn Rajh og Dosen (2009) er eina rannsdknin par sem tengsl valinna s6lurada og
vitundar og imyndar pjonustufyrirteekja a4 neytendamarkadi eru konnud. Ad auki
rannsokudu peir tengsl vitundar og imyndar og vorumerkjavirdis. beir séluradar sem um
redir eru verd, auglysingar, verdtilbod, folk, ferlar og umgjo6rd. Rajh og Dosen (2009)
unnu med prjd pjonustuflokka og tiu vorumerki. Pjonustuflokkarnir voru
skyndibitastadir, bankar og smadsalar. Rannsoknin var gerd 4 medal héaskdlanema i
Kroatiu. Nidurstodurnar benda til pess ad auglysingar, starfsfolk, umgjord, verd og ferli
hafi jakveed tengsl vid vorumerkisimynd pjonustufyrirteekja. Verdtilbod hafa hins vegar
neikveaed tengsl vid vorumerkisimynd. Auglysingar hafa ad auki jakved tengsl vid

vOrumerkisvitund.

Draga méa pa alyktun af rannsokn Rajh og Dosen (2009) ad starfsfolk
pjonustufyrirtekja hafi sterkustu tengslin vid imynd fyrirteekja 4 medan tidni auglysinga
hafi veikustu tengslin. Auglysingar hafa sterkari tengsl vid vorumerkisvitund en -imynd,
enda er audveldara ad skapa vitund um vorumerki en nd fram jakvaedri imynd. Tengsl
imyndar og vorumerkjavirdis er neaestum pvi prisvar sinnum sterkari en tengsl
vorumerkisvitundar og vorumerkjavirdis. Astedan fyrir pvi geti verid si ad
vorumerkisvitund er ad miklu leyti adeins forsenda fyrir uppbyggingu
vorumerkisimyndar. Imyndin er pad sem adgreinir voruna. Petta 4 einkum vid um
vorumerki  pjonustufyrirteekja vegna ddpreifanleika  pjonustunnar. Nidurstodur

rannsoknarinnar gefa til kynna ad markadsstjorar pjonustufyrirtekja @ttu ad einbeita sér
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ad pvi ad reyna ad auka vitund og skapa jakvaeda imynd. Allt markadsstarf etti ad mida

ad pvi ad auka vitund eda beta imynd.

4.1.2 Tengsl vorumerkjavirois og frammistoou fyrirtaekja
Nokkrar rannsoknir hafa verid gerdar um tengsl vorumerkjavirdis og frammistoou
fyrirteekja.

Kim og Kim (2004) gerdu rannsokn & skyndibitastodum i Seoul, hfudborg Sudur-
Koreu, samkvemt viddum Aakers (1991). Nidurstodurnar leiddu 1 1j6s ad
vorumerkisvitund hefur sterkari tengsl en vorumerkisimynd vid tekjur fyrirtekis.
fmyndin hefur po sterkari tengsl vid tekjur en tryggd. Pegar kom ad pvi ad mela vitund,
imynd og tryggd Ut frd vorumerkjavirdi voru nidurstddurnar 4 annan veg.

Vorumerkisvitund hafdi veikustu tengslin vid vorumerkjavirdi.

Hafa ber p6 1 huga ad rannsdknin var gerd a medal skyndibitastada. bott vitundin hafi
ekki verid fyrirferdarmikil i uppbyggingu vorumerkjavirdis er hun talin mikilvaegasti
patturinn i1 frammistédu skyndibitafyrirteekja. Skyndibitafyrirteeki ettu pvi ad leggja
aherslu & ad auka vitund vid uppbyggingu vorumerkjavirdis. Skynjud gaedi hofou einnig
sterk tengsl vid frammistoou fyrirteekja 1 rannsokninni. Pjonustufyrirteeki ettu pvi ad
gaeta pess ad bjoda upp & gedavorur og -pjonustu, afgreida mat & skemmstum tima og ad
vidskiptavinir fai pad sem peir pontudu, ad pekking starfsfolks sé god, afgreidslutimar

hentugir og framkoma starfsfolks til fyrirmyndar.

Rannsoknin leidir 1 1j6s a0 starfsfolk &4 ad vera hluti af tilraunum skyndibitastada til ad
na samkeppnisforskoti. Kim og Kim (2004) segja ad aukid vorumerkjavirdi geti leitt til
aukinna tekna medan litid vorumerkjavirdi geti dregid ur tekjum. Ef markadsstjorar i
pjonustufyrirteekjum leggja sig ekki fram vid ad auka vorumerkjavirdi attu peir ad gera

rad fyrir laegri sdlutekjum.

Kim, Kim og An (2003) kénnudu tengsl vorumerkjavirdis og fjarhagslegrar frammistodu
luxus-hotela samkvaemt viddum Aakers (1991). Rannséknin var gerd 4 medal
einstaklinga sem hofou gist 4 luxus-hoteli arin tvo & undan. Nidurstodur gafu til kynna ad
tryggd, skynjud gaedi og imynd vOorumerkis séu mikilvagir peaettir i vorumerkjavirdi.
Skynjudu geedin héfou sterkustu tengslin vid vorumerkisimynd. Pott vérumerkisvitund

hafi ekki vegid pungt i uppbyggingu & vorumerkjavirdi hafdi hin sterk tengsl vid
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fjarhagslega frammistodu. Ad auki voru tengsl & milli imyndar og tryggdar og

fjarhagslegrar frammistoou.

Likt og hja Kim og Kim (2004) gefa nidurstédurnar hér ad framan til kynna ad mikid

vorumerkjavirdi geti aukid solu til muna.

Tilgangur rannsoOknarinnar er pvi ad kanna tengsl mismunandi solurdda og
vorumerkjavirdis pjonustufyrirteekja & proudum neytendamarkadi. Peir solurddar sem

voru kannadar eru verd, auglysingar, verdtilbod, folk, ferlar og umgjord.

Lagt var upp med prjar rannsoknarspurningar:

1. Hver eru tengsl solurada og vitundar og imyndar pjonustufyrirtekja &

neytendamarkadi?
2. Hver eru tengsl vitundar og imyndar pjoénustustufyrirteekja 4 neytendamarkadi?

3. Hver eru tengsl vitundar og imyndar pjonustufyrirtekja & neytendamarkadi og

vorumerkjavirdis?
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5 Rannsoknaraofero

Rannsoknin er lysandi og byggir 4 megindlegri rannsokn i formi spurningakdnnunar.

5.1 Patttakendur
bydid var vidskiptavinir farsimafyrirtaekja 4 Islandi. Notast var vid hentugleikaurtak sem
samanst6d af peim nemendum Haskoéla Islands sem hafa gefid leyfi fyrir pvi ad f4 sendar

spurningakannanir.

5.2 Me=litaeki

[ rannsokninni var lagdur fyrir spurningalisti sem skiptist i tvo hluta: Bakgrunnsbreytur
og fullyrdingar um pau hugtok sem atti ad kanna. Pau hugtok sem um radir voru verd,
auglysingar, verdtilbod, pjonustuferli, umgjord, starfsfolk, vitund, imynd og
vorumerkjavirdi. Tvaer fullyrdingar konnudu verd, tver auglysingar, prjar konnudu
verdtilbod, tveaer pjonustuferli, fjorar kdnnudu umgjord, fjorar starfsfolk, tveer vitund,
fjorar fullyrdingar konnudu imynd og lokum konnudu fjorar fullyrdingar
vorumerkjavirdi. I bakgrunnspurningum var spurt um pad farsimafyrirteeki sem
patttakandi veeri 1 vidskiptum vid, aldur og kyn. bPatttakendur svorudu spurningalistanum

ut fréd sinu farsimafyrirteeki. Allar spurningar kdnnunarinnar voru skylduspurningar.

Fullyrdingar sem voru settar fram i kénnuninni voru fengnar Gr rannsékn Rajh og
Dosen (2009). bar voru fyrst pyddar af hofundi ritgerdarinnar og i framhaldi af pvi
bakpyddar af einstaklingi sem bjé i Bandarikjunum og med mjog god tok 4 enskri tungu.
betta var gert til ad ganga Ur skugga um hvort inntak allra fullyrdinga veeri rétt eftir
pydingar (Van de Vijver og Leung, 1997). Nokkur vafaatridi voru og pvi var haft
samband vid rannsakendur til ad fa kroatiska spurningalistann. Hann var pyddur af
16ggiltum kroatiskum pydanda. Fullyrdingarnar voru sidan adlagadar ad pessari konnun
og sumar teknar ut. Adlogunin gekk ut & ad Rajh og Dosen (2009) konnudu banka i
fullyrdingum sinum medan pessi rannsokn kannadi farsimafyrirteeki. Par sem talad var

um banka i fullyrdingum var pvi breytt i farsimafyrirteeki. Nokkrar fullyrdingar voru
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teknar t. bar sem pétttakendur svérudu Gt fra sinu farsimafyrirtzeki var fullyrdingin: Eg
veit af tilurd fyrirteekisins tekin Ut. Fullyrdingin: Pjonusta fyrirtaekisins fullnegir minum
porfum var tekin ut par sem ekki potti mikill munur & henni og fullyrdingunni:

Farsimafyrirtaekid mitt uppfyllir allar minar parfir.

Fullyrdingarnar voru settar fram 4 fimm punkta Likert kvarda par sem einn stendur
fyrir mjog 6sammala, tveir fyrir 6sammala, prir fyrir hvorki sammala né 6sammala, fjorir
fyrir sammala og fimm fyrir mj6g sammala. Spurningalistann mé sja i heild sinni i

vidauka 1.

5.3 Framkvaemd og urvinnsla

Spurningalistinn var settur upp & heimasidunni docs.google.com. Hun var notud til ad
utbtia og birta spurningalistann. Gerd var forprofun a4 11 adilum til ad kanna hvort
leidbeiningar og spurningar veru skiljanlegar, hvort haegt veri ad svara konnuninni og
hversu langan tima pad taeki. Eftir ad hafa tekid til athugunar dbendingar sem barust vid
forpofun var spurningalistinn sendur ut. Hann var sendur ut i gegnum tolvupost til
patttakenda med tengli & konnunina pann 3. april 2012. Skrifstofa nemendaskrar Haskola
fslands s4 um ad senda spurningalistann & nemendur skolans. Konnunin var send til
8.834 nema i Haskola [slands. Vegna paskaleyfis var dreem patttaka. ftrekun var send at
daginn eftir eda 4. april og aftur 10. april. Spurningakénnuninni var lokad 11. april. Alls
fekkst 321 svar.

Vid urvinnslu gagna var notast vid tolfrediforritid SPSS. Nidurstodum er lyst med

lysandi tolfraedi, pattagreiningu, fylgiutreikningum og adhvarfsgreiningu.
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6 Niourstoour

Hér verdur greint fra nidurstooum rannsoknarinnar. beer verda settar fram med lysandi
tolfreedi. Bakgrunnbreytur verda skodadar asamt pvi ad medaltdl og stadalfravik fyrir
fullyrdingar og hugtok verda fundin ut. Nidurstodurnar verda einnig settar fram med

alyktunartolfraedi i formi fylgiutreikninga og adhvarfsgreiningar.

6.1 Bakgrunnsbreytur

[ bakgrunnsbreytum var spurt um pad simafyrirteeki sem patttakendur veeru i vidskiptum
vid, aldur og kyn. Eins og sést 4 toflu 1 voru flestir patttakendur hja Nova eda 32,6% og
langsterstur hluti svarenda var & aldrinum 20 - 30 ara eda 63,7%. Konur voru i miklum

meirhluta svarenda eda 74,6%.

Tafla 1. Bakgrunnsupplysingar um patttakendur.

Farsimafyrirtaeki Aldur patttakenda
Nova 32,6% <20 éra 0,9%
Siminn 30,2% 20-304ra 63,7%
Vodafone 28,7% 31-404ara 19%
Tal 8,2% 41 -504ra 10,6%
Alterna 0,3% >50é4ra 5,7%
Kyn
Kona 74,6%
Kona 25,4%
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6.2 Meoaltol og stadalfravik
Reiknud voru medaltdl og stadalfravik fyrir hverja fullyrdingu fyrir sig dsamt pvi ad

tekin voru saman medaltol og stadalfravik fyrir hvert hugtak. Sja toflu 2.

Tafla 2. Medaltol og stadalfravik fullyrdoinga og hugtaka.

Fullyrdingar og hugtok Medaltal Stadalfravik
1 Verdskra fyrir vorur er of ha. 3,41 1,041
2 Gjold fyrir simtdl eru ha. 3,45 1,178
Hugtak Vero (1-2) 3,43 1,012
3 Auglysingaherferdir eru mjog tidar. 3,83 1,038
4 Fyrirtekid auglysir mikid. 3,91 1,036
Hugtak Auglysingar (2-4) 3,87 1,006
5 Fyrirtaekid er oft med verdtilbod a pjonustu 3,15 1,023
sinni.
6 Oft er hagt ad kaupa vorur a tilbodsverdi i 3,12 0,898
budum fyrirtekisins.
7 Fyrirtaekid byour oft upp 4 leekkad voruverd. 2,77 0,949
Hugtak | Verotilbod (5-7) 3,01 0,800
8 bjonustuferlid er afar gott hja fyrirteekinu. 3,40 1,037
9 Fyrirtaekid ber af hvad vardar pjonustuferli. 3,11 1,068
Hugtak | Pjénustuferli (8-9) 3,3 1,010
10 Buoir fyrirtekisins eru fallega framsettar. 3,65 0,966
11 Budirnar hafa glaesilegt yfirbrago. 3,41 0,988
12 Budirnar hja farsimafyrirtekinu minu eru 3,10 0,966
betur utlitandi en hja keppinautum.
13 Farsimafyrirtaekid mitt er med vel Gtbtinar 3,47 0,922
budir.
Hugtak | Umgjoro (10-13) 3,41 0,856
14 Starfsfolk er avallt reidubtio ad adstoda 3,78 0,984
vidskiptavini.
15 Starfsfolk reynir ad adstoda vidskiptavini 3,82 0,988
eftir fremstu getu.
16 Starfsfolk er hjalpsamt. 3,81 0,998
17 Starfsfolk er avallt vinsamlegt. 3,79 0,983
Hugtak Starfsfolk (14-17) 3,8 0,946
18 Eg kannast mjog vel vid farsimafyrirtaekid 3,68 1,073
mitt.
19 Eg pekki farsimafyrirtakid mitt mjog vel. 3,39 1,091
Hugtak | Vitund (18-19) 3,54 1,033
20 Farsimafyrirtaekio mitt uppfyllir allar minar 3,47 1,140
parfir.
21 Farsimafyrirtaekio mitt uppfyllir parfir minar 3,35 1,038
best.
Hugtak | Imynd (20-21) 3,41 1,014
22 Skynsamlegra er ad nota pjonustu pessa 3,40 1,075

30




farsimafyrirteekis fremur en annarra, pott pau
séu samberileg.

23 Jafnvel pott annad fyrirteki virdist eins og 3,24 1,029
petta er skynsamlegra ad nota pjonustu pessa
farsimafyrirtaekis.

24 bott annad farsimafyrirtaki bjodi somu 3,33 1,143
bjonstu og mitt farsimafyrirteeki myndi ég
frekar nota pjonustu pessa farsimafyrirtaekis.

25 Ef 1 bodi eru 6nnur farsimafyrirtaeki i 3,20 1,118
samsvarandi gaedaflokki mun ég frekar nota
pjonustu pessa farsimafyrirtaekis.

Hugtak Vorumerkjaviroi (22-25) 3,30 0,933

6.3 Pattagreining

Til ad kanna fyrirfram gefnar hugmyndir um sameiningu fullyrdinga voru gognin
pattagreind. Med pattagreiningu eru tengsl 4 milli breyta konnud. Til pess ad athuga
hversu tek gognin veru til pattagreiningar var KMO og Bartletts profid skodad. Midad
er vid a0 KMO gildid sé¢ 0,50 eda herra til ad réttleta pattagreiningu gagna (Einar
Gudmundsson og Arni Kristjansson, 2005). Gégnin reyndust taek til pattagreiningar en
KMO gildid var 0,883 sem tdknar ad vid skyrum um 88,3% af gognunum okkar med
pattunum. Mjog gott pykir ef gildin eru 4 milli 0,8 — 0,9 (Hutcheson og Sofroniou, 1999).
Sig. fyrir Bartletts profid parf ad vera minna en 0,05 til ad gdgnin geti talist marktaek.
Sig. var 0,000 og gefur pad til kynna ad fylgni sé 4 milli breyta i gagnasafninu (Einar
Gudmundsson og Arni Kristjansson, 2005).

Vid pattagreiningu kom i 1j6s ad gdgnin hlodu & sig sj6 nyjum pattum en ekki niu eins
og lagt var upp med. Sex fullyrdingar hlodust & fyrsta patt sem og & annan patt. Fjorar
fullyrdingar hlodust a pridja patt og prjar fullyrdingar hlodust a fjorda patt. Tver
fullyrdingar hl6dust sidan a fimmta, sjétta og sjounda patt.

Innra réttmeeti pattanna var malt med Cronbachs alfa (a). Algengt viomid er ad
Cronbachs alfa sé¢ ekki legri en 0,7 (Cronbach, 1951). bvi nar 1,0 sem Chronbachs alfa
(a) er, pvi einsleitari eru atridin i vidkomandi spurningalista og liklegra er ad pau meli
611 sému hugmyndina (Porhallur Gudlaugsson, 2010). [ t6flu 3 ma sja pattafylkid sem

synir hledslu fullyrdinga a peettina sj6 asamt alfastudlum.
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Tafla 3. Pattahledslur og alfastudlar.

Pattur
1

Pattur
2

Pattur

Pattur

Pattur

Pattur

Pattur

Starfsfolk er hjalpsamt

0,897

Starfsfolk er avallt
reidubuid ad adstoda
vidskiptavini

0,890

Starfsfolk reynir ad
adstoda vidskiptavini
eftir fremstu getu

0,888

Starfsfolk er avallt
vinsamlegt

0,851

bjonustuferlid er afar
gott hja fyrirtaekinu

0,654

Fyrirtekid ber af hvad
vardar pjonustuferli

0,573

Alfastuoull pattar 1

0,938

Jafnvel pott annad
farsimafyrirtaeki virdist
eins og petta er
skynsamlegra ad nota
pjonustu pessa
farsimafyrirtaekis

0,838

bott annad
farsimafyrirtaeki bj6oi
sOmu pjonustu og mitt
farsimafyrirteeki myndi
ég frekar nota pjonustu
pessa farsimafyrirtaekis

0,821

Skynsamlegra er ad
nota pjonustu pessa
farsimafyrirtaekis
fremur en annarra
farsimafyrirtekja, pott
pau séu samberileg

0,767

Ef i bodi eru dnnur
farsimafyrirtaeki i
samsvarandi
gaedaflokki mun ég
frekar nota pjonustu
pessa farsimafyrirtaekis

0,748

Farsimafyrirtaekio mitt
uppfyllir parfir minar
best

0,494

Farsimafyrirtaekio mitt
uppfyllir allar minar
parfir.

0,441

Alfastuoull pattar 2

0,886

Budirnar hafa glasilegt
yfirbragd

0,846

Farsimafyrirtaekio mitt
er me0 vel utbunar
budir

0,836
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Buoir fyrirtekisins eru 0,808
fallega framsettar

Budirnar hja 0,760
farsimafyrirteekinu
minu eru betur
utlitandi en hja

keppinautum

Alfastudull pattar 3 0,913

Fyrirteekid bydur oft 0,840
upp 4 laekkad voruverd

Oft er hagt ad kaupa 0,829

vorur a tilbodsveroi i
budum fyrirtaekisins

Fyrirtekid er oft med 0,768
verdtilbod a pjonustu
sinni

Alfastudull pattar 4 0,783

Fyrirtekid auglysir 0,940
mikid

Auglysingaherferdir 0,938
eru mjog tidar

Alfastudull pattar 5 0,937

Gjold fyrir simtdl eru 0,867
ha

Verdskra fyrir vorur er 0,850
of ha

Alfastudull pattar 6 0,792

Eg pekki 0,882
farsimafyrirtaekid mitt
mjog vel

Eg kannast mjog vel 0,851
vid farsimafyrirtaekid
mitt

Alfastudull pattar 7 0,902

Nidurstodur pattagreiningar leidir i 1jos ad ekki er hagt ad svara akvednum
rannsOknarspurningum vegna pess a0 melitekid reyndist ekki, hvad é&kvednar
fullyrdingar vardadi, nogu gott. Ekki tokst ad greina & milli fullyrdinga sem tengdust
starfsfolki og pjonustuferli og fullyrdinga sem tengdust imynd og vorumerkjavirdi. Allar
fullyrdingar tengdar starfsfolki og pjonustuferli hlo6du saman & einn patt og allar

imyndarfullyrdingar og vorumerkjavirdisfullyrdingar hl6du saman & annan.

[ stad pess ad tala um hugtakid imynd og vérumerkjavirdi verdur hér eftir talad um

vorumerkjavirdi.

6.3.1 Tengsl solurada og vorumerkisvitundar
Tafla 4 synir nidurstédur fylgniutreikninga. beir segja til um hversu sterkt linulegt

samband er 4 milli s6lurdda og véorumerkisvitundar (Field, 2009).
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Fylgniutreikningar leida i 1j6s ad sterkasta sambandid er 4 milli starfsfolks og
pjonustuferlis og vitundar, » = 0,473. bvi nast er sambandid a milli umgjardar og
vitundar, » = 0,398. Jakvaett samband er & milli verdtilboda og vitundar, » = 0,240. Ekki

er marktaekt samband & milli verds og vitundar (p > 0,05).

Tafla 4. Fylgni milli solurada og vorumerkisvitundar.

Fylgni

Hugtok Vitund Styrkleiki
Starfsfolk og r(331)=10,473; p < 0,001 Midlungs tengsl
pjonustuferli
Umgjoro r(331) =0,398; p < 0,001 Veik tengsl
Verotilbod r(331) =0,240; p < 0,001 Veik tengsl
Auglysingar r(331)=10,192; p < 0,001 M;jo6g veik tengsl
Verd Ekki fylgni (p > 0,05)

Kannad var med einvidri linulegri adhvarfsgreiningu hvort haegt veri ad lysa og meta
tengsl 4 milli s6lurdda og vitundar. Hada breytan var vitund og 6hada breytan voru
sOlurddar. Stadladir beta—studlar voru notadir til ad segja til um hlutfallslegt mikilvagi
einstakra patta. Adeins koma til umfjollunar peir pattir sem reynast marktekir i
adhvarfsgreiningu (p < 0,05). Pad ad préfid sé marktaekt pydir ad 6hdda breytan hafi ahrif
a haou breytuna (Field, 2009). Nidurstodur adhvarfsgreiningar leiddu i 1j6s ad starfsfolk
og bjonustuferli hefur sterkasta sambandid vid vitund (6 = 0,473; p < 0,001).
Utskyringarmattur starfsfolks og pjonustuferlis er 0,224 sem pydir ad dreifingin hja
hugtakinu Gtskyrir um 22,4% af dreifingunni i vitund (Field, 2009). A eftir starfsfolki og
pjonustuferli hafdi umgjordin sterkasta sambandid (f = 0,159; p < 0,001) vid vitund en
utskyringarmattur hugtaksins er 0,159 sem pydir ad dreifingin i umgjord utskyrir 15,9%
af dreifingunni i vitund (Field, 200), sja toflu 4.
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Tafla 5. Utskyringarmattur solurada og beta-studlar.

battir Utskyringarmattur Beta
Starfsfolk og pjonustuferli 0,224 0,473
Umgjorod 0,159 0,398
Verdtilbod 0,058 0,240
Auglysingar 0,037 0,192

6.3.2 Tengsl solurada og vorumerkjavirois
Nidurstada pattagreiningar gerir pad ad verkum ad ekki er hagt ad kanna tengsl s6lurdda
og imyndar eins og lagt var upp med. Kannad verdur sambandid 4 milli verds,

auglysinga, verdtilboda, umgjardar, starfsfolks og pjonustuferlis og vorumerkjavirdis.

Fylgiatreikningar leida i 1j6s ad sterkasta sambandid er 4 milli hugtaksins starfsfolks
og vorumerkjavirdis, » = 0,626. bvi nast er sambandid 4 milli umgjardar og
vorumerkjavirdis, » = 0,497. Jakvatt samband er & milli verdtilboda og vorumerkjavirdis
r=0,297. Neikvad fylgni var 4 milli verds og vorumerkjavirdis, » = - 0,327. Nidurstodur
leida ad auki 1 1jos ad ekki er fylgni 4 milli auglysinga og vorumerkjavirdis. (p > 0,05),

sjé toflu S.

Tafla 6. Fylgni & milli s6lurada og imyndar og vorumerkjavirdis.

Fylgni

Hugtok Vorumerkjaviroi Styrkleiki
Starfsfolk og r(331) =0,626; p < 0,001 Sterk tengsl
pjonustuferli
Umgjoro r(331)=0,497; p < 0,001 Midlungs tengsl
Verotilbod r(331)=10,297; p < 0,001 Veik tengsl
Vero r(331)=-0,327; p < 0,001 Veik tengsl
Auglysingar Ekki fylgni (p > 0,05)

Kannad var med einvidri linulegri adhvarfsgreiningu hvort haegt veri ad lysa og meta
tengsl 4 milli s6lurada og vorumerkjavirdis. Hada breytan var vorumerkjavirdi og 6hada

breytan var séluradar. Stadladir beta—studlar voru notadir til ad segja til um hlutfallslegt
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mikilvaegi einstakra solurdda. Adeins koma til umfjollunar peir séluradar sem reynast

marktaekir i adhvarfsgreiningu (p < 0,05).

Adhvarfsgreiningin leiddi i [jos ad sterkasta sambandid er 4 milli starfsfolks og
pjonustuferlis og vérumerkjavirdis (8 = 0,626; p < 0,001). Utskyringarmattur starfsfolks
og pjonustuferlis er 0,392 sem pydir ad hugtakid utskyrir um 39,2% af dreifingunni i
vorumerkjavirdi. Utskyringarmattur umgjardar er 0,247 sem pydir ad umgjord atskyrir
24.7% af dreifingunni i vorumerkjavirdi (f = 0,497; p < 0,001) (Field, 2009). Neikvatt
samband er & milli verds og vérumerkjavirdis (f = -0,327; p < 0,001). Nidurstodurnar
gefa ad auki til kynna ad jakvatt samband sé milli verdtilboda og vorumerkjavirdis (8 =

0,297; p < 0,001), sjé toflu 7.

Tafla 7. Utskyringarmattur solurada og beta-studlar.

battir Utskyringarmattur Beta
Starfsfolk og pjonustuferli 0,392 0,626
Umgjord 0,247 0,497
Verdtilbod 0,088 0,297
Verd 0,107 -0,327

6.3.3 Tengsl vitundar og imyndar
Ekki er unnt ad syna fram & tengsl milli vitundar og imyndar par sem ekki var hagt ad

adgreina hugtokin imynd og vérumerkjavirdi.

6.3.4 Tengsl vitundar og imyndar og vorumerkjavirois
Adeins er haegt ad syna fram 4 tengsl & milli vitundar og vorumerkjavirdis (inniheldur
hugtakid imynd) par sem ekki var unnt ad adgreina hugtokin imynd og vorumerkjavirdi.

Nidurstodur fylgniutreikninga gefa til kynna ad jakvad fylgni sé milli vitundar og
vorumerkjavirdis 7(331) = 0,489; p < 0,001. Fylgnin telst midlungs sterk.

Gerd var einvid linuleg adhvarfsgreining til ad kanna sambandid 4 milli vitundar og
vorumerkjavirdis par sem vorumerkjavirdi var hada breytan og vitund 6hada breytan.
Nidurstodur leiddu i 1j6s ad marktek tengsl eru milli vitundar og imyndar og
vorumerkjavirdis (8 = 0,489; p < 0,001). Utskyringarmattur vitundar er 0,239 sem pydir
a0 vitund utskyrir 23,9% af dreifingunni i vérumerkjavirdi (Field, 2009).
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7 Umrao0a

Tilgangur rannsdknarinnar var ad kanna tengsl valinna s6lurdda og vitundar og imyndar
pjonustufyrirteekja a neytendamarkadi. Tilgangurinn var einnig ad kanna tengsl vitundar
og imyndar og tengsl vitundar og imyndar og vorumerkjavirdis. Settar voru fram prjar

rannsoOknarspurningar:

1. Hver eru tengsl solurada og vitundar og imyndar pjonustufyrirtekja &

neytendamarkadi?
2. Hyver eru tengsl vitundar og imyndar pjoénustustufyrirteekja 4 neytendamarkadi?

3. Hver eru tengsl vitundar og imyndar pjonustufyrirtekja & neytendamarkadi og

vorumerkjavirdis?

battagreining hopadi fullyrdingar i adra paetti en hofundur lagdi upp med. bar af leidandi
er ekki haegt ad svara 6llum rannsoknarspurningum. Koénnud voru tengsl soélurdda og
vorumerkisvitundar, tengsl sélurada og vorumerkjavirdis (inniheldur hugtakid imynd) og

ad lokum tengsl vorumerkisvitundar og vorumerkjavirdis.

Hér a eftir verda nidurstodur skodadar og paer bornar saman vid nidurstodur erlendra
rannsokna. Rannsoknarspurningum verdur svarad og dregnar verda alyktanir Ut fra

nidurstodum rannsoknarinnar.

7.1 Tengsl soluraoa og vitundar og imyndar

beir solurddar sem hafa jakvaed tengsl vid vorumerkisvitund pjonustufyrirtekja a
neytendamarkadi eru starfsfolk og pjonustuferli, umgjord, verdtilbod og auglysingar.
Ekki var fylgni 4 milli verds og vitundar. Sterkasta sambandid var 4 milli starfsfolks og

pjonustuferlis og vitundar og pvi neest kom umgjordin.

begar kom ad pvi ad kanna tengsl sélurada og vorumerkjavirdis pjonustufyrirtekja &
neytendamarkadi kom pad sama i 1jos. Sterkasta sambandid var a4 milli s6lurdda

markadsferslu pjonustu og vorumerkjavirdis. Sterkasta sambandid var & milli starfsfolks
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og pjonustuferlis og vorumerkjavirdis. Jakvaed fylgni var einnig & milli verdtilboda og
vorumerkjavirdis en neikved fylgni 4 milli verds og vorumerkjavirdis. Ekki reyndist
fylgni 4 milli auglysinga og vorumerkjavirdis.

bonokkur munur er & styrk sambandanna. Lang sterkasta sambandid er & milli
starfsfolks og pjonustuferlis og vitundar og vorumerkjavirdis. Sem demi ma nefna ad
utskyringarmattur hugtaksins starfsfolks og pjonustuferlis og vitundar er 0,224 og fylgnin
er r = 0,473 medan utskyringarmattur verdtilboda og vitundar er 0,058 og fylgnin er r =
0,240. Utskyringarmattur hugtaksins starfsfolks og pjonustuferlis og vorumerkjavirdis er
0,392 og fylgnin er » = 0,626 medan utskyringarmattur verdtilboda er 0,088 og fylgnin er
r = 0,297. Bilid er minna 4 milli starfsfolks og pjonustuferlis og umgjardar en
utskyringarmattur umgjardar og vitundar er 0,159 og fylgnin er r = 0,398.
Utskyringarmattur umgjardar og vorumerkjavirdis er 0,247 og fylgnin er » = 0,497.

Ut fra pessum nidurstodum mé halda pvi fram ad folk, ferlar og umgjord, séluradar
markadsferslu pjonustu, hafi sterkustu tengslin vid vorumerkjavirdi (vitund og

vorumerkjavirdi) pjonustufyrirtaekja a neytendamarkadi.

7.1.1 Samanburdur vid fyrri rannsoknir

Nidurstodur Rajh og DosSen (2009) gefa til kynna ad sterkustu tengslin séu a milli
starfsfolks og vorumerkisimyndar. A eftir starfsfolki hefur umgjord sterkustu tengslin vid
vorumerkjavirdi. Jakved tengsl eru einnig 4 milli pjonustuferlis og vorumerkisimyndar.
Nidurstodur rannsoknarinnar eru pvi ad hluta til i samremi vid nidurstodur Rajh og

Dosen (2009).

Huang og Sarigolli (2012) koénnudu tengsl verdtilboda og vorumerkisvitundar.
Nidurstodur leiddu i Ijés ad jakvaed tengsl voru 4 milli verdtilboda og vitundar.
Nidurstodurnar hér eru i samraemi vid rannsékn Huang og Sarig6lli (2012) en jakvaed

tengsl voru a milli verdtilboda og vorumerkisvitundar.

Nidurstodur fyrri rannsdkna, par sem tengsl verdtilboda og imyndar eru konnud, eru
einrdbma um ad verdtilbod hafi neikvaed tengsl vid vorumerkisimynd (Yoo o.fl, 2000;
Rajh, 2005; Rajh og DoSen, 2009 og Buil o.fl., 2011). bessar nidurstodur eru a skjon vid
nidurstodur pessarar rannsoknar en hun leidir 1 ljos ad jakveett samband sé¢ & milli
verdtilboda og vorumerkjavirdis. Asteedan geeti verid st ad eftirspurn sé verdteygnari 4

farsimamarkadi en 4 60rum morkudum.
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Nidurstodur Huang og Sarigdlli (2012) leida i 1jos jakvaett samband 4 milli has verds
og vorumerkisvitundar. Ekki reyndust tengsl & milli verds og vorumerkisvitundar i

pessari rannsokn.

Nidurstodur Yoo o.fl. (2000), Rajh (2005) og Rajh og DosSen (2009) gefa til kynna ad
jékvead tengsl séu 4 milli verds og imyndar. bad er, pvi harra verd pvi jdkvedari imynd.
Nidurstodurnar eru ekki i samremi vid pessa rannsokn. Neikved tengsl mealdust 4 milli
verds og vorumerkjavirdis. Asteedan gaeti verid st sama 4 vid verdtilbod, eftirspurnin sé

verdteygnari & farsimamarkadi en & 60rum morkudum.

Samkvemt Yoo o.fl. (2000), Rajh (2005), Rajh og Dosen (2009) og Buil o.fl. (2011),
hafa auglysingar jakvaed tengsl vid vorumerkisvitund. Nidurstodur Huang og Sarig6lli
(2012) leida annad i 1jos en samkvamt rannsokn peirra eru ekki tengsl 4 milli auglysinga
og vorumerkisvitundar. Asteeduna segja peir geta verid ad pau vorumerki sem konnud
voru eru vel pekkt. Nidurstodur pessarar rannsoknar gefa til kynna ad jakvaed tengsl séu a
milli auglysinga og vorumerkisvitundar en pau eru mjog veik » = 0,192. Astedan fyrir
veikum tengslum geaeti verid su sama og Huang og Sarig6llii (2012) setja fram 1 sinni
rannsokn. Patttakendur svorudu ut fra sinu farsimafyrirteeki sem pydir ad vitundin er
mjog mikil. Aukin tidni auglysinga hefur par af leidandi litil tengsl vid aukna

vOrumerkisvitund.

Nidurstodur rannsdékna Yoo o.f1 (2000), Rajh (2005) og Rajh og Dosen (2009) gefa til
kynna jakvad tengsl & milli auglysinga og imyndar. Nidurstada rannsdkna Buil o.fl.
(2011) leidir 1 1jos ad auglysingar nai ekki alltaf fram jakvadari imynd & vorumerki en
hafi p6 jakvaed tengsl vid vorumerkjavirdi. Pessar nidurstodur eru 4 skjon vid nidurstodur

pessarar rannsoknar en ekki reyndist fylgni a4 milli auglysinga og vérumerkjavirdis.

7.2 Tengsl vitundar og imyndar

Ekki var unnt ad svara rannsoknarspurningunni vegna pess sem ad ofan greinir.

7.3 Tengsl vitundar og imyndar og vorumerkjavirois
Vegna nidurstodu pattagreiningar er ekki hagt ad svara rannsoOknarspurningunni um
tengsl imyndar og vorumerkjavirdis. Nidurstodur rannsdknarinnar leiddu 1 1j6s ad jdkved

tengsl eru 4 milli vitundar og vorumerkjavirdis og eru pau midlungs sterk.
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7.3.1 Samanburdur vid fyrri rannsoknir

Nidurstodur fyrri rannsokna (Kim o.fl., 2003; Kim og Kim, 2004 og Rajh og DoSen,
2009) gefa til kynna ad jakvad tengsl séu a milli vitundar og vorumerkjavirdis. Tengslin
séu po sterkari & milli imyndar og vérumerkjavirdis en vitundar og vOorumerkjavirdis.
Nidurstodur Rajh og Dosen (2009) leida 1 ljos ad tengslin & milli imyndar og

vorumerkjavirdis séu prisvar sinnum sterkari en tengsl vitundar og vorumerkjavirdis.

7.4 Samantekt

Nidurstodurnar hér ad framan eru ahugaverdar fyrir margt. bar leida pad i ljos ad
sterkustu tengslin 4 milli s6lurdda og voOrumerkjavirdis eru & milli sélurada
markadsferslu pjonustu og vorumerkjavirdis. Rannsékn Rajh og DoSen (2009) stydur
pessa nidurstodu ad hluta en samkvaemt henni eru sterkustu tengslin & milli starfsfolks og
vorumerkjavirdis. Neast a eftir koma tengslin 4 milli umgjardar og vérumerkjavirdis.

Jakvad tengsl voru einnig 4 milli pjonustuferlis og vorumerkjavirdis i rannsokn peirra.

Nidurstodur rannsoknarinnar eru stundum 4 skjon vid fyrri rannsoknir en paer syna
fram 4 jakvaed tengsl milli has verds og vorumerkjavirdis (Yoo o.fl., 2000; Rajh, 2005;
Rajh og Dosen, 2009 og Huang og Sarigo6lli, 2012); neikveaed tengsl 4 milli verdtilboda
og vorumerkjavirdis (Yoo o.fl, 2000; Rajh, 2005; Buil o.fl., 2011 og Rajh og Dosen,
2009) og jakvad tengsl 4 milli auglysinga og vorumerkjavirdis (Yoo o.fl., 2000; Rajh,
2005; Rajh og DoSen, 2009 og Buil o.fl., 2011). b6 leiddi rannsokn Huang og Sarigollii
(2012) 1 ljos ad ekki veru tengsl & milli auglysinga og vorumerkisvitundar og jakvad
tengsl veru 4 milli verdtilboda og vorumerkisvitundar.

Olikt nidurstodum ur flestum 6drum rannséknum eru nidurstédur ofangreindrar
rannsOknar & pann veg ad jdkved tengsl eru 4 milli verdtilboda og vorumerkjavirdis;
neikvaed tengsl 4 milli verds og vorumerkjavirdis og ekki reyndist fylgni a4 milli
auglysinga og vorumerkjavirdis.

Fyrri rannsOknir hafa gefid til kynna ad jakvaed tengsl séu 4 milli vitundar og
vorumerkjavirdis (Kim o.fl.,, 2003; Kim og Kim, 2004 og Rajh og Dosen, 2009).
Nidurstodur rannsdknarinnar stydja pad.

Likt og nidurstodur fyrri rannsokna gefa nidurstddurnar hér ad framan til kynna

mikilvaegi stefnumidadrar vorumerkjastjornunar. bessi sterku tengsl hugtakanna
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starfsfolks og pjonustuferlis og umgjardar og vitundar og vorumerkjavirdis leida af sér ad
markadsstjorar pjonustufyrirteekja @ttu ad einbeita sér ad sOlurddum markadferslu
pjonustu og pa einna helst ad starfsfolki og pjonustuferli. Kim og Kim (2004) taka i sama
streng er vardar starfsfolk. [ rannsokn peirra er tekid fram ad starfsfolk eigi ad vera hluti
af tilraunum skyndibitastada (pjonustufyrirteki) til ad nd fram samkeppnisforskoti.
bjonustufyrirteki @ttu ad einbeita sér ad auka vitund og ekki sidur beta imynd. Med pvi

eykst vorumerkjavirdid.

7.5 Tillogur ad frekari rannsoknum

Rannsoknin tekur fyrir einn pjonustuflokk, farsimafyrirteekin. Hegt veri ad taka fyrir
fleiri eda adra pjonustuflokka. Med pvi ad taka fyrir fleiri pjonustuflokka geefi pad
sterkari visbendingu um tengsl solurdda og vorumerkjavirdis pjonustufyrirtekja &
neytendamarkadi. Einnig veri hagt ad skoda tengsl annarra s6lurdda og vitundar og

imyndar pjonustufyrirtaekja.

7.6 Framlag til fraeda

bessi rannsokn er fyrst sinnar tegundar hér 4 landi og ein af faum i heiminum. Hun er
framlag i pad tomarim sem er i fredunum. Nidurstédur hennar eru bornar saman vid
fyrri rannsOknir sem allar hafa verid gerdar 4 erlendum vettvangi. Med bessu fest
samanburdur & nidurstddum rannsdkna sem getur verid gagnlegt fyrir markadsstjora sem

og adra dhugasama.

7.7 Takmarkanir

bar sem adeins einn Dpjonustuflokkur var tekinn fyrir er varhugavert ad yfirfera
nidurstodurnar yfir &4 61l pjonustufyrirteki 4 neytendamarkadi. Einnig var notast vid
hentugleikatrtak 4 medal héskolanema. Nidurstodurnar endurspegla par af leidandi
adeins afstodu peirra sem toku patt i rannsOkninni. Takmarkanir rannsdknarinnar felast
einnig i pvi ad ekki var haegt ad svara 6llum rannsdknarspurningum par sem malitekid

reyndist ekki, hvad dkvednar fullyrdingar vardadi, naegilega gott.
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Vidauki 1 - Spurningalisti
Ageeti samnemandi, medfylgjandi er konnun sem snyst um farsimafyrirtaeki.

Konnunin er hluti af meistararitgerd i markadsfreedi og alpjodavidskiptum. Mér paetti
vaent um ef pu gaetir gefid pér sma tima til ad svara henni, tekur innan vid fimm minutur.

Koénnunin er nafnlaus og verda svor ekki rakin til einstakra patttakenda.
Kerar pakkir fyrir pina hjalp.
Sigridur Theodora Pétursdottir

Stp2@hi.is

Hjé hvada farsimafyrirtaki ert pu i vidskiptum?
e Siminn

e  Vodafone

* Nova
e Tal
e Alterna

Merktu vid pa tolu sem best lysir pvi hversu sammala eda 6sammala pi ert hverri
eftirtalinna fullyrdinga. Svarmoguleikarnir eru fra 1 — 5 (1 = mjog 6sammala, 2 =

6sammala, 3 = hvorki sammala né 6sammala, 4 = sammala, 5 = mj0g sammala).

Vinsamlegast svaradu ut fra pinu farsimafyrirtaeki.

Veroskra er of ha.
1. Mjog 6sammala
Osammala
Hvorki sammala né 6sammala

Sammala

A

Mj6g sammala
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Gjold fyrir simtol eru ha.

A

Mjo6g 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

Auglysingaherferdir eru mjog tidar.

wose B

Mjo6g 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

Fyrirtekid auglysir mikid.

A

Mjo6g 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

Fyrirtekid er oft med verdtilbod 4 pjonustu sinni.

A

Mjo6g 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

[ budum hja fyrirtzekinu er oft haegt ad kaupa vorur 4 tilbodsverdi.

1.
2.
3.

Mjo6g 6sammala
Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
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4.
5.

Sammala

Mj6g sammala

Fyrirtaekid bydur oft upp 4 lekkad voruverd.

I.

Mjog 6sammala

Osammala

2
3. Hvorki sammala né¢ 6sammala
4.
5

Sammala

. Mjog sammala

bjonustuferlid er afar gott hja fyrirteekinu.

1.

Mjo6g 6sammala

Osammala

2
3. Hvorki sammala né¢ 6sammala
4.
5

Sammala

. Mjog sammala

Fyrirtekid ber af hvad vardar pjonustuferli.

1.

Mjo6g 6sammala

Osammala

2
3. Hvorki sammala né¢ 6sammala
4.
5

Sammala

. Mjog sammala

Budir fyrirtekisins eru fallega framsettar.

1.

Mjo6g 6sammala

Osammala

2
3. Hvorki sammala né¢ 6sammala
4.
5

Sammala

. Mjog sammala

Budirnar hafa glesileg yfirbragd.

1.

Mjo6g 6sammala

47



A

Osammala
Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

Budirnar farsimafyrirtaekisins mins eru betur utlitandi en hja keppinautum.

o B

Mjo6g 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

Farsimafyrirtaekid mitt er med vel utbuinar budir.

A

Mjo6g 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

Starfsfolk er avallt reidubuid ad adstoda vidskiptavini.

A

Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

Starfsfolk reynir ad adstoda vidskiptavini eftir fremstu getu.

wose B

Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala
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Starfsfolk er hjalpsamt.

A

Mjo6g 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

Starfsfolk er avallt vinsamlegt.

wose B

Mjo6g 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

Eg kannast mjog vel vid farsimafyrirtaekid mitt.

A

Mjo6g 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

Eg pekki farsimafyrirtaekid mitt mjog vel.

A

Mjo6g 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mj6g sammala

Farsimafyrirteekid mitt uppfyllir allar minar parfir.

1.
2.
3.

Mjo6g 6sammala
Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
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4. Sammala

5. Mjog sammala

Farsimafyrirtaekid mitt uppfyllir parfir minar best.
1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né¢ 6sammala

4. Sammala

5. Mjog sammala

Skynsamlegra er ad nota pjonustu pessa farsimafyrirteekis fremur en annarra.
farsimafyrirtekja, pott pau séu sambarileg
1. Mjog 6sammala

Osammala

2
3. Hvorki sammala né¢ 6sammala
4. Sammala

5

Mj6g sammala

Jafnvel pott annad farsimafyrirtaeki virdist eins og petta er skynsamlegra ad nota pjonustu
pessa farsimafyrirtaekis.

1. Mjog 6sammala
2. Osammala
3. Hvorki sammala né¢ 6sammala
4. Sammala
5

Mj6g sammala

bott annad farsimafyrirteki bjodi somu pjoénustu og mitt farsimafyrirteki myndi ég
frekar nota pjonustu pessa farsimafyrirtekis.

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né 6sammala

4

Sammala
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5. Mjog sammala

Ef 1 bodi eru onnur farsimafyrirteki i samsvarandi gaedaflokki mun ég frekar nota

pjonustu pessa farsimafyrirtaekis.

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né¢ 6sammala

4. Sammala

5. Mjog sammala
Kyn

e Karl

¢ Kona
Aldur

e <20

e 20-30

* 31-40

* 41-50

e >0
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