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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni hoéfundar til meistaraprofs i Markadsfreedum og
alpjédavidskiptum vid Vidskiptafraedideild Héskola islands. Ritgerdin var skrifud undir
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og gagnlegum abendingum. Einnig vil ég pakka maka minum Sveini Ingva Einarssyni,
fodur minum Johanni Petersen og fjolskyldu fyrir studning og hvatningu @ medan
ritgerdarsmidinni sté0, sem og i gegnum allt meistaranamid. Pa vil ég einnig pakka
freenku minni Astbjorgu Gudrinu Haraldsddttur fyrir yfirlestur ritgerdarinnar med tilliti

til malfars.

Pad er von min ad ritgerd pessi uppfylli ad einhverju leiti akvedid témarum i
freedunum sem snyr ad tengslum markadsrada vié vorumerkjavirdi pjonustufyrirtaekja.

Ennfremur er pad von min ad ritgerd pessi sé gagnleg og dhugaverd lesning.

Reykjavik, 20. september 2012

Katrin borhildur Johannsdottir




Utdrattur

Faar rannsdknir hafa verid gerdar med pann tilgang ad kanna hver tengsl mismunandi
markadsrada eru vid vitund, imynd og vorumerkjavirdi. Enn faerri rannsdknir hafa
kannad pessa peetti hja pjonustufyrirtaekjum 4 neytendamarkadi og er pvi akvedid
tdmardm i freedunum. Markmid rannséknarinnar var ad kanna tengsl mismunandi
markadsrada vid vitund og imynd pjénustufyrirtaekja @ neytendamarkadi og ad kanna
tengsl vitundar og imyndar vid vérumerkjavirdi. Kanna atti einnig hvort munur veeri a
bessum tengslum eftir élikum pjonustuflokkum, sem einkennast af hversu mikillar
pbatttoku er krafist af vidskiptavinum i pjénustuferlinu. Rannsdknin er su fyrsta sinnar
tegundar, samkvaemt bestu vitund hofundar. Rannsdknin byggist 4 megindlegri
rannséknaradferd, i formi spurningakdnnunar. beir markadsradar sem notast var vid eru
verd, kynningarstarf, verdtilbod, pjonustuferli, umhverfi og starfsfolk. Helstu
nidurstédur syna fram a ad markadsradarnir starfsfélk og umhverfi hafa sterkustu
tengslin vid vitund og imynd. Nidurstodur syna jafnframt fram a ad imynd hefur
helmingi sterkari tengsl vid vorumerkjavirdi, en vitund. Nidurstédur gefa til kynna ad
munur sé a tengslum markadsrada vid vitund og imynd, sem og a tengslum vitundar og

imyndar vid vorumerkjavirdi eftir élikum pjénustuflokkum.
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1 Inngangur

Ein helsta eign fyrirtaekja eru vorumerki (Brodie, Glynn og Little, 2006). Vorumerki er
samsett Ur virdi voru og pvi vidbaetta virdi sem verdur til vegna markadsadgerda
fyrirtaekja (Keller, 1993). Hid vidbaetta virdi kallast vérumerkjavirdi og eykur pad virdi
voru og pjénustu jafnt fyrir fyrirtaeki og vidskiptavini (Farquhar, 1989).

Haegt er ad byggja upp, vidhalda og auka vorumerkjavirdi med markadsadgerdum
(Aaker, 1991). Einn pattur markadsadgerda er samval markadsrada (Keller, 1993), sem
eru teeki og tol sem fyrirtaeki nota til ad eiga samskipti vid vidskiptavini (Wilson, 2008).
bpekking fyrirtaekja & hvort einstakir markadsradar hafi jakvaed eda neikveed tengsl vid

vorumerkjavirdi, eykur likur peirra & ad auka vorumerkjavirdi sitt.

Faar rannséknir hafa verid gerdar med pann tilgang ad kanna hver tengsl
mismunandi markadsrada eru vid vitund og imynd, eda hver tengsl vitundar og imyndar
eru vid vorumerkjavirdi. Enn faerri rannsoknir hafa kannad pessa peetti hja

bjénustufyrirtaeekjum 4 neytendamarkadi og er pvi akvedid tomarum i freedunum.

Markmid rannsoknarinnar er ad kanna hver séu tengsl mismunandi markadsrada vid
vitund og imynd pjéonustufyrirtaekja 4 neytendamarkadi og hver séu tengsl vitundar og
imyndar vid vorumerkjavirdi. Auk pessa verdur kannad hvort munur sé & pessum
tengslum eftir dlikum pjonustuflokkum, sem einkennast af hversu mikillar patttoku er
krafist af vidskiptavinum i pjonustuferlinu. Er rannsdknin su fyrsta sinnar tegundar,

samkvamt bestu vitund héfundar.

[ upphafi ritgerdarinnar verdur verkefnid sett i fraedilegt samhengi, par sem fjallad
verdur um vorumerkjavirdi og viddir pess, uppbyggingu voérumerkjavirdis og
bjénustuvérumerkis, mismunandi pjénustuflokka og mikilvaegi voérumerkjavirdis
bjonustufyrirtaekja. par 4 eftir verdur fjallad um rannsdknir sem gerdar hafa verid &
vidfangsefninu og nidurstodur peirra. bvi naest verdur fjallad um adferdafraedi pessarar
rannséknar og nidurstédur. Ad lokum verda alyktanir dregnar af nidurst6dum, paer

bornar saman vid fyrri rannséknir og greint fra takmorkunum rannséknarinnar.
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2 Vorumerkjavirdi

Hugtakid vorumerkjavirdi (brand equity) var fyrst kynnt til ségunnar i kringum 1980 og
hafa freedimenn haft mikinn ahuga & efninu sidan pa (Aaker, 1991; Keller, 1993).
Voérumerkjavirdi eykur virdi voru og pjonustu, jafnt fyrir vidskiptavini og fyrirtaeki (Aaker,

1991).

i pessum kafla verdur fjallad um voérumerki, skilgreiningar & hugtakinu

vorumerkjavirdi, viddir pess og uppbyggingu.

2.1 Vorumerki

Grunnurinn ad vorumerkjavirdi er sjalft vorumerkid (brand). Samkvaemt islenskum
[6gum um vorumerki nr. 45/1997, geta vorumerki verid hvers konar synileg takn sem
eru til pess fallin ad greina vorur eda pjénustu eins adila fra vorum og pjonustu annarra

(islensk log, 2009).

Aaker (1991) skilgreinir vorumerki sem nafn, merki, tdkn, honnun eda sambland
einhvers pess, sem er ztlad ad einkenna voru eda pjénustu eins seljanda og adgreina
hana fra vorum eda pjonustu annarra seljenda. begar vidskiptavinir hafa uppgotvad
vorumerki, virkar pad sem einskonar minnispunktur i hugum peirra (node in memory),
bar sem ymsar upplysingar um vorumerkid tengjast audveldlega vid pann punkt.

Vorumerki eykur virdi voru umfram virkni hennar (Farquhar, 1989). Vérumerki er
samsett Ur virdi vorunnar og pvi vidbaetta virdi sem verdur til, vegna markadsadgerda
fyrirtaekja (Keller, 1993). Vorumerki getur einfaldad val vidskiptavina, verid loford um

viss gaedi, dregid Ur dheettu og skapad traust (Keller og Lehmann, 2006).

Vorumerki

Virdi voru Vidibaatt virdi

Mynd 1. Uppbygging vérumerkis (Keller, 1993)
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Voérumerki eru pekkt sem ein helsta eign fyrirtaekja. Ar hvert eru verdmaetustu
vorumerki heims tekin saman og listud upp a heimasidu www.interbrand.com og ma
bar sja ad verdmaeti vorumerkjanna er einn staersti pattur i heildareignum fyrirtaekja og

a pad sérstaklega vid um pjonustufyrirtaeki (Brodie o.fl., 2006).

2.2 Skilgreiningar a vorumerkjavirdi

Vorumerkjavirdi er hid vidbaetta virdi sem vorumerki gaedir voru (Farquhar, 1989). Aaker
(1991) skilgreinir vorumerkjavirdi sem sett af eignum sem tengjast vorumerki (set of
brand assets). Eignirnar verda til vegna tryggdar vidskiptavina vid vorumerkid, vitundar
um vorumerkid, skynjadra gaeda vidskiptavina og hugrenningatengsla annarra
(secondary associations) vid vorumerkid. Pegar hugrenningartengsl annarra eru nytt, er
reynt ad yfirfeera jakvaeda, sterka og einstaka peetti annarra vorumerkja yfir 8 eigid
vorumerki (Keller, 1993). Eignirnar hér ad ofan beaeta vid eda draga ur virdi voru og
bjonustu, jafnt fyrir vidskiptavini og fyrirtaeki. Horft er @ vorumerkjavirdi ut fra tveimur

sjénarhornum:

» Vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi (consumer brand based equity) er virdi
vorumerkis  frd  sjoénarhorni  vidskiptavina.  Vidskiptavinir  skynja
vorumerkjavirdi sem hid vidbaetta virdi sem baetist vid voru og pjonustu ef
han tengist vissu vorumerki (Aaker og Biel, 1993).

» Fyrirtaekjagrundad vorumerkjavirdi (firm-based brand equity) er virdi
vorumerkis ut fra fjarhagslegum avinningi fyrirtaekis i framtidinni. Horft er til
bess framtidarsjodstreymis sem verdur til vid solu & voru og pjénustu undir
pbekktu vorumerki, samanber ef um 6pekkt vorumerki vaeri ad raeda. Virdi fyrir
fyrirtaeki ma rekja til tryggdar vidskiptavina og vilja peirra til ad greida haerra
verd fyrir voru og pjonustu vegna vorumerkis (Simon og Sullivan, 1993).

Hér & eftir verdur dherslan 16g6 a vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi.

Virdi fyrir
7 fyrirtaski

Varumerkjavirdi

Virdi fyrir
vidskiptavini

Mynd 2. Vidskiptavina- og fyrirtaekjagrundad vorumerkjavirdi (Aaker, 1991)
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Vorumerkjavirdi er samkveemt markadssamtokunum AMA (American Marketing
Association), notad til ad lysa peim avinningi sem hlyst af vel pekktu vérumerki. Eigandi
vorumerkis sem er vel pekkt af vidskiptavinum, getur aflad meiri tekna af voru sinni eda
bjonustu, en ef um minna pekkt eda opekkt vorumerki vaeri ad raeda. Vorumerkjavirdi
byggist a jdkvaedum hugrenningatengslum vidskiptavina vid vorumerki og peim

avinningi sem hlyst af notkun pess (AMA e.d.).

Keller (1993) skilgreinir vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi sem pann mun &
ahrifum sem markadsadgerdir fyrirtaekja hafa a vidbrogd vidskiptavina og heaegt er ad
rekja beint til vorumerkisins. Med 68rum ordum, ef vidbrégd vidskiptavina vaeru ekki
bau somu vid markadsadgerdum og ef um Opekkt vorumerki veeri ad raeda fyrir
sambaerilega voru. Vorumerkjavirdi verdur til pegar vidskiptavinir kannast vid og/eda
muna eftir vorumerki og bera sterk, jakveed og einstok hugrenningatengsl i hugum sér i

gard vorumerkisins.

b6 svo margar skilgreiningar hafi verid settar fram & hugtakinu vérumerkjavirdi, eru
freedimenn po flestir sammala um megin Utskyringu pess. Eins og sja ma a mynd 2, er
vorumerkjavirdi afleiding markadsadgerda sem er haegt ad tengja beint vid viddir
vorumerkjavirdis og eykur virdi pess, hvort sem er fyrir fyrirteeki eda vidskiptavini
(Farquhar, 1989; Aaker, 1991; Keller, 1993; Simon og Sullivan, 1993; Yoo, Donthu og
Lee, 2000).

Virdi fyrir
T fyrirtaeki

Viddir

Markadsadgerdir .
Vérumerkjavirdis

Vérumerkjavirdi

Virdi fyrir
vidskiptavini

Mynd 3. Vérumerkjavirdi (Yoo, Donthu og Lee, 2000)

2.3 Viddir vorumerkjavirdis
Aaker (1991) telur vorumerkjavirdi hafa fimm viddir, sem tengjast allar
vorumerkisheitinu eda myndmerkinu, sja mynd 3. Viddirnar eru vorumerkisvitund

(name awareness), skynjud gaedi (perceived quality), vorumerkjatryggd (brand loyalty),
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hugrenningatengsl vid vérumerki (brand associations) og adrar éapreifanlegar eignir

(other proprietary brand assets-patents) svo sem einkaleyfi og vidskiptasamboénd.

Viddir

Vérumerkjavirdis

Virdi fyrir
T fyrirtaki

Vérumerkisvitund

I
Skynjud gadi

Vérumerkjavirdi

Hugrenningatengs| vid
vorumerki

—— = \
Tryggd vidskiptavini

— —
Adrar dapreifanlegar eignir

Mynd 4. Viddir vérumerkjavirdis (Aaker, 1991)

Keller (1993) telur ad vorumerkjavirdi hafi tveer viddir: vorumerkisvitund (brand
awareness) og vérumerkisimynd (brand image), sja mynd 4. bvi meiri sem vitundin er
um vorumerkid og pvi jakveedari sem imynd pess er, pvi meira er vorumerkjavirdid.
Keller (1993) tekur tryggd eda adrar 6dpreifanlegar eignir ekki med sem viddir likt og

Aaker (1991) og sameinast skynjud geedi og hugrenningatengsl i imyndinni.

Viddir Virdi fyrir
Varumerkjavirdis ., fyrirtaeki

Varumerkisvitund

Varumerkjavirdi

Vorumerkisimynd

- I \' Virdi fyrir

vidskiptavini

Mynd 5. Viddir vérumerkjavirdis (Keller, 1993)

Eins og kom fram i kafla 2.2, eru skilgreiningar Aaker (1991) og Keller (1993) a
vidskiptavinagrundudu vorumerkjavirdi mjog likar og telur hofundur pvi ekki astaedu til
ad fjalla um viddir beggja adila. Umfjollunin hér a eftir mun pvi einskordast vid

vorumerkjaviddir Keller (1993), vitund og imynd.
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2.3.1 Vorumerkisvitund

Viddin vorumerkisvitund dtskyrir hvort vidskiptavinir pekki vérumerkid  (brand
recognition) og/eda muni eftir vorumerkinu (brand recall) vid mismunandi kaup- og
neyslutilefni (Keller, 1993) og hversu oft pad er efst i huga peirra (top-of-mind) (Keller,
2001). Mikilvaegi pess, ad vidskiptavinir pekki vorumerki ef pad er fyrir framan pa eda ad
beir muni eftir vorumerki pegar videigandi voruflokkur er nefndur, fer eftir pvi hvort
kaupakvordun er tekin i versluninni eda fyrir utan hana (outside) (Rossiter og Percy,

1987).

Vitund getur haft tveer viddir, breidd og dypt. Vel pekkt vorumerki hefur badi breidd
og dypt vitundar. Breidd vitundar snyr ad peim fjolda kaup- og neyslutilefna sem
vorumerkid kemur i huga vidskiptavina. Dypt vitundar snyr ad hversu audveldlega
vidskiptavinir pekkja vorumerkid og/eda muna eftir pvi (Keller, 2001; Hoeffler og Keller,
2002). An vitundar eiga kaup 4 vorumerkinu sér ekki stad. Vidskiptavinir verda ad pekkja

og/eda muna eftir vorumerki til ad geta keypt pad (Rossiter og Percy, 1987).

Keller (1993) talar um prjar &astedur pess ad vitund sé mikilveeg vid

kaupdkvardanatoku vidskiptavina.

» Mikilvaegt er ad vidskiptavinir muni eftir vorumerki pegar peir hugsa um
videigandi voruflokk. bpvi meiri sem vitundin er pvi meiri likur eru a ad
vorumerkid verdi fyrir valinu.

» Vitund getur ein og sér haft ahrif 4 kaupdkvordun vidskiptavina, jafnvel pétt
engin hugrenningatengsl vid vorumerkid séu til stadar. Tilhneiging
vidskiptavina er oft su ad kaupa einungis kunnugleg eda vel pekkt vérumerki.

» begar vitund um vorumerkid er til stadar hja vidskiptavinum, virkar
vorumerkid sem minnispunktur i hugum peirra. Vitund hefur ahrif 3 myndun
og styrk hugrenningatengsla i imyndinni og hefur pvi ahrif & kaupakvordun
vidskiptavina.

2.3.2 Voérumerkisimynd

Viddin vérumerkisimynd er skynjun vidskiptavina @ vérumerki og verdur til vegna peirra
hugrenningatengsla, sem peir tengja vid vorumerkid. Hugrenningatengsl verda til vegna
markadsadgerda. Beiting markadsradanna (marketing programs/marketing mix) er einn
pbattur markadsadgerda og tengja peir sterk, jakvaed og einstok hugrenningatengsl| vid
vorumerkid i hugum vidskiptavina. Fjallad verdur itarlega um markadsradana i kafla

2.4.1. Hugrenningatengsl geta tengst dpreifanlegum pattum vérunnar (product-related),
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en einnig dapreifanlegum pattum (non-product-related), sem tengjast vorumerkinu

(Keller, 1993, 2008).

Vorumerki

Virdi voru Vidbeett virdi

Hugrenningatengsl| Hugrenningatengsl
vid voru vid vorumerki

Mynd 6. Vérumerkisimynd (Keller, 1993)

2.4 Uppbygging vorumerkjavirdis

Sterkt, jakveett og einstakt vorumerkjavirdi eykur virdi fyrir vidskiptavini og fyrirteeki
(Aaker, 1991; Yoo o.fl. 2000). Hversu jakveett vérumerkjaviréid er, fer eftir hversu
jdkvaed vidbrogd vidskiptavina eru vid peim markadsadgerdum, sem snua ad
vorumerkinu, samanber vidbrogd peirra ef um dépekkt eda skaldad vorumerki veeri ad

reeda (Keller, 1993; Berry, 2000).

Haegt er ad byggja upp, vidhalda og auka vérumerkjavirdi med pvi ad styrkja viddir
bess med markadsadgerdum (Aaker, 1991; Keller, 1993). Eins og sja ma a mynd 7, fela
markadsadgerdir fyrirtaekja i sér: val & vorumerkisaudkennum (brand identities), svo
sem heiti og myndmerki, samvali markadsradanna og pvi ad nyta hugrenningatengsl

annarra (Keller, 1993).

Hér & eftir verdur aherslan 16gd & samval markadsrdda og tengsl peirra vid vitund,

imynd og vorumerkjavirdi pjénustufyrirtaekja.
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Markadsadgerdir

Val a vérumerkis-
audkennum

Viddir

Vérumerkjavirdis Virdi fyrir
'? fyrirtaeki

l!

Vérumerkisvitund

Samval

Vorumerkjavirdi

markadsradanna

Vérumerkisimynd

Virdi fyrir

!l

vidskiptavini

Hugrenninga-
tengsl annarra

Mynd 7. Uppbygging vorumerkjavirdis (Keller, 1993)

2.4.1 Samval markadsradanna

Markadsradarnir eru taeki og tol sem fyrirtaeki nota til ad eiga samskipti vid vidskiptavini
(Wilson, 2008). Notkun markadsrada eykur vitund og ytir undir sterk, jakveed og einstok
hugrenningatengsl i hugum vidskiptavina, sem hefur ahrif 4 imyndina (Keller, 1993).
Borden kom fyrstur fram med hugmyndina um markadsradana a sjotta aratugnum og
voru peir pa tolf talsins (Grénroos, 1994). McCarthy feekkadi peim nidur i fjora arid 1964
og eru peir i dag pekktir sem hinir hef6bundnu markadsradar (the 4 Ps) (Wilson, 2008;
Waterschoot og den Butle, 1992, Grénroos, 1994).

Hér ad nedan ma sja umfjéllun um hvern peirra fyrir sig.

24.1.1 Vara

Voru (product) er ztlad ad sinna porfum vidskiptavina. Vara getur verid; hlutur,
bjénusta, stofnun, stadur, félk eda hugmyndir, sem haegt er ad lata i skiptum fyrir
annad. Vara getur verid apreifanleg, dapreifanleg eda samblanda af pessu tvennu
(Cravens og Piercy, 2009; AMA e.d.). Varan er grunnurinn ad sterkum, jakvaedum og

einstokum hugrenningatengslum vié vorumerkio (Keller, 1993).

2.4.1.2 Verd

Verd (price) felur i sér pann kostnad sem vidskiptavinir purfa ad lata af hendi til ad
00last voruna (Kotler og Zaltman, 1971). Verd er eini tekjulidurinn af hinum hefdbundnu

markadsradum (Keller, 2008). Verd er mikilvaegur pattur | uppbyggingu
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vorumerkjavirdis. Verd tengist beint skynjudum gedum a flestum vérum og pjonustu
(Yoo o.fl., 2000). Vorumerki sem eru hatt verdlogd, eru oft talin vera af meiri geedum en
onnur odyrari vorumerki og eru pau ekki eins vidkveem gagnvart verdbreytingum
keppinauta og onnur (Blattberg og Wisniewski 1989; Kamakura og Russell, 1993).
Verdvidbot (price premium) eda getan til ad verdleggja voru hatt, er einn helsti

avinningur vorumerkjavirdis (Keller, 2008; Aaker, 1991).

Rétt vara parf ad vera framleidd a réttan hatt og seld 4 réttu verdi. Virdisverdlagning
(value pricing) er algeng leid hja morgum fyrirteekjum. HUn byggir 8 geedum vorunnar,
framleidslukostnadi og verdstefnu sem uppfyllir parfir neytenda og hagnadarmarkmida
fyrirtaekja. Hversdags verdlagning (everyday low pricing) hefur fengid aukna athygli
undanfarin ar, sem leid til ad halda verdsveiflum i jafnvaegi. Henni er xtlad ad draga ur
verdhaekkunum og afslattum og skapa med pvi stodugri verdgrunn fyrir vorur (Keller,
2008). Tid verdtilbod skapa rugling 8 medal vidskiptavina og getur dregid ur skynjudum

gaedum og vorumerkjavirdi (Yoo o.fl., 2000).

2.4.1.3 Dreifileidir

Dreifileidir (place) hafa pad hlutverk ad koma voru og pjonustu til vidskiptavina.
Dreifileidir verda ad veita gott adgengi, par sem skipti 4 vorum geta att sér stad (Kotler
og Zaltman, 1971). Sterkar og gddar dreifileidir skapa samkeppnisforskot fyrirtaekja
(Cravens og Piercy, 2009) og hafa jakveed ahrif 4 vitundina (Huang og Sarigolll, 2012;
Yoo o.fl., 2000).

Mikilveegt er ad gera sér grein fyrir hvar endanlegur vidskiptavinur kys helst ad kaupa
voru eda pjonustu, pegar kemur ad vali 4 dreifileid. Haegt er ad velja um sélu beint fra
fyrirtaekinu, i gegnum netverslun eda solu i gegnum millilid, svo sem smasala. Kostir
bess ad sala fari fram beint fra fyrirtaekinu, er full stjérn a dreifileidum og verdi, en kostir
bess ad selja i gegnum smasala er aukid adgengi ad vorunni fyrir vidskiptavini (Cravens
og Piercy, 2009). Auk pess flokka smasalar vorur i vissa voruflokka i hillum sinum, sem
audveldar vidskiptavinum ad muna eftir vorumerki pegar pad sér videigandi voruflokk

og eykst pa vitundin (Huang og Sarigollu, 2012).

2.4.1.4 Kynningarstarf
Kynningarstarf (promotion) er eitt pekktasta t6lid sem notad er vid uppbyggingu

vorumerkjavirdis. Kynningarstarfid gerir voruna kunnuglega vidskiptavinum og utskyrir
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tilgang hennar, hvetur til notkunar og gerir voruna eftirséknarverda (Kotler og Zaltman,
1971; Keller, 2008). Kynningarstarfi er setlad ad hafa ahrif 8 hegdun vidskiptavina.
Askilegt pykir ad vidskiptavinum langi i voruna, kaupi hana oftar en eitt skipti og i meira
magni. Kynningarstarf eykur vitund og adgreinir hana fra vérum keppinauta (Huang og

Sarigollu, 2012; Keller, 2008).

Kynningarstarf felur i sér nokkrar tegundir kynningarada sem haegt er ad notast vid

(Kotler og Zaltman, 1971):

» Auglysingar. Hverskonar auglysingar @ voru eda pjonustu sem greitt er fyrir.

> Persénuleg sélumennska. Oll persénuleg sélumennska og kynningar & véru
eda pjonustu sem greitt er fyrir.

» Umfjollun. Allar auglysingar eda kynningar a voru eda pjonustu, sem ekki er
greitt fyrir.

» Soluhvatar. Hverskyns vidburdir, hvatar, varningur eda leikir sem eru hannadir
til ad auka ahuga vidskiptavina a voru eda pjénustu.

19



3 bjonusta

Pjénusta (services) eru pzer adgerdir sem skila 6apreifanlegri voru, er yfirleitt neytt &
sama tima og hun er framleidd og veitir peim sem nytur pjénustunnar eitthvert
oapreifanlegt virdi (Zeithaml og Bitner, 2003).

[ pessum kafla verdur fjallad um uppbyggingu pjonustuvérumerkis, UGtvikkun
markadsrddanna, mismunandi pjonustuflokka og mikilveegi vorumerkjavirdis

bjénustufyrirtekja.

3.1 Uppbygging bjonustuvorumerkis
Pjénustufyrirteeki byggja upp sterkt vorumerkjavirdi med pvi ad skila af sér afbragds
bjénustu og na pannig til vidskiptavina sinna. Markadsadgerdir vid uppbyggingu

bjénustuvorumerkis eru ekki sidur mikilvaegar en fyrir vorur, en dherslupaettir eru élikir.

A mynd 8 ma sja ad markadsadgerdir pjonustufyrirtekja hafa bein tengsl vid
vitundina en débein vid imyndina. Reynsla vidskiptavina af pjénustu fyrirtaekisins, hefur
bein tengsl vid imyndina. Vitundin hefur dbein tengsl vid vorumerkjavirdid, 4 medan
imyndin hefur bein tengsl vid pad (Berry, 2000). Samkvaemt Berry (2000) skiptir pvi

reynsla vidskiptavina mestu mali par sem hian hefur mestu ahrifin 8 vorumerkjavirdid.

Viddir

Virumerkjavirdis

Markadsadgerdir

fyrirt=kja

Vérumerkisvitund

Vorumerkjavirdi

Vorumerkisimynd

Reynsla

vidskiptavina

Mynd 8. Pjonustumadel (Ad16gud mynd) (Berry, 2000)

3.1.1 Utvikkun markadsradanna
Pjénusta er yfirleitt framleidd og neytt & sama tima og eru vidskiptavinir pvi oft
stadsettir i sjalfri ,,verksmidjunni“, eiga samskipti vid framleidandann og eru i raun hluti

af framleidsluferlinu (Onkvisit og Shaw, 1989; Wilson, 2008). Hinir fjérir hefdbundnu
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markadsradar sem var fjallad um i kafla 2.4.1, snua alfarid ad ath6fnum seljenda og eru
athafnir vidskiptavina algjorlega undanskildar. Engra samskipta vid framleidanda eda

solufdlk er krafist, nema vid persdnulega sélumennsku.

Ljést er ad markadsradarnir fjorir duga ekki pegar kemur ad markadssetningu og
uppbyggingu vorumerkjavirdis pjonustufyrirtaekja (Gronroos, 1994). bvi hefur premur
markadsradum verid bezett vid hina hefdbundnu fjora, pegar pjénusta a i hlut og geta
beir haft mikil ahrif & kaupakvordun vidskiptavina par sem peir auka apreifanleika

bjonustunnar til muna (Wilson, 2008; Gonroos, 1994).

Hér ad nedan ma sja umfjollun um hvern peirra fyrir sig.

3.1.2 Fdlk

Folk (people) eru allir peir, sem koma ad pjonustuferlinu. beir sem koma ad pvi ad skila
bjonustu til vidskiptavina og hafa ahrif a8 skynjun peirra a pjonustunni (Wilson, 2008).
Starfsfélk a storan patt i uppbyggingu vorumerkjavirdis pjonustufyrirtaekja. Persénuleg
bjonusta starfsfolks skapar akvedinn synileika fyrir pjonustuvérumerki sem eykur
apreifanleika pjénustunnar (Rajh og Dosen, 2010). Hvernig starfsfélk fyrirtaekja er klaett,
hvernig pad hagar sér og kemur fram, hefur mikil ahrif @ skynjud gaedi vidskiptavina a
bjonustunni (Wilson, 2008), bvi er mikilveegt ad vel sé stadid ad pjalfun rétts starfsfolks
(Rajh og Dosen, 2010). bjonustufyrirtaeki purfa ad midla markmidum sinum, gildum og
vorumerkjaaudkennum til starfsfdlks sins, svo pad geti lagt sitt af mérkum vid ad byggja
upp pa imynd sem soést er eftir (Hogg, Dunne og Carter, 1998). Starfsfélk er i stodugum
samskiptum vid vidskiptavini og afla peir pvi mikilvaegra upplysinga um parfir og vidhorf
beirra, sem fyrirtekid getur notad sidar meir vid Urbaetur a pjénustugeedum (Bitner,
Booms og Mohr, 1994). Vidskiptavinir geta einnig, med patttoku sinni, haft mikil ahrif a
bjénustuferlid, geedi pjonustunnar, anaegju sina og oft dnaegju annarra vidskiptavina, til

daemis i biohusum (Wilson, 2008).

3.1.3 Umbhverfi

Umbhverfid eda pjénustustadurinn (physical evidence), er par sem pjonustan fer fram og
fyrirtaekid hefur bein samskipti vid vidskiptavini sina (Wilson, 2008). Umhverfid par sem
bjonusta er veitt, setti ad vera adladandi par sem pad hefur jakveed ahrif 8 imynd

vorumerkisins. Mjog mikilvaegt er ad tengja sem flesta synilega paetti vid pjénustuna,
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bar sem pad er drangursrik leid vid ad byggja upp sterkt pjonustuvorumerki og eykur
apreifanleika vorumerkisins (Rajh og Dosen, 2010). Daemi um Japreifanlega paetti
bjonustu eru baklingar, eydubldd, taekjabunadur, husgbdgn, nafnspjold, vefsida,
bilasteedi eda bifreidar vidgerdamanna svo eitthvad sé nefnt. Allir pessir paettir eru mjog
mikilvaegir pegar vidskiptavinir hafa litid i hondunum til pess ad meta geedi
bjonustunnar. Umhverfid veitir fyrirteekjum frabaert taekifaeri til ad senda fra sér sterk
skilabod um tilgang fyrirteekisins og edli pjonustunnar (Doren og Relle, 1987; Wilson,

2008; Booms and Bitner, 1982).

3.1.4 Ferli

Ferli (process) er hid raunverulega pjonustuferli (service delivery process) pegar
bjénustan er innt af hendi af vidskiptavinum. Ferlid getur verid stadlad eda adlagad ad
einstaka vidskiptavini (customized). Pjéonustuferli getur krafist mikillar patttoku
vidskiptavina svo haegt sé ad ljuka ferlinu og meta vidskiptavinir pjonustu ad miklu leiti
ut fra patttoku sinni i ferli. (Wilson, 2008). bjénustuferlid hefur mikil ahrif & skynjud
gedi vidskiptavina og getur gott pjonustuferli haft jakveed ahrif & imynd

vorumerkjavirdis (Farquhar, 1989; Rajh og Dosen, 2010).

3.2 Mismunandi pjonustuflokkar

[ pjonustu eru vidskiptavinir mjog oft hluti af pjonustuferlinu. Samskiptin & milli
starfsfolks, vidskiptavina og jafnvel pridja adila, er pad sem skapar endanlega pjonustu
(Wilson, 2008). batttaka vidskiptavina i pjonustuferlinu er mismikil og er pjénusta
flokkud i prja flokka eftir hversu mikillar patttoku er krafist af vidskiptavinum. Flokkarnir
eru: vidvera (attendance), upplysingaveita (information provision), og samstarf (co-

production) (Claycomb, Lengnick-Hall og Inks, 2001; Wilson, 2008).

» Vidvera: begar litillar patttoku er krafist (low level of participation), er nég ad
vidskiptavinir séu vidstaddir pjonustuferlid a3 medan starfsfolk framkvaemir
alla pjénustuna. Slik pjénusta er st6dlud. Daemi um pjonustu sem pessa vaeru
ténleikar, par sem songvarinn sér alfarid um songinn @ medan vidskiptavinir
purfa einungis ad njota pess ad hlusta, eda pjonusta flugfélags par sem
vidskiptavinir purfa einungis ad setjast inn i flugvél og bida eftir ad komast a
afangastad (Wilson, 2008).

» Upplysingaveita: Medalpatttaka (moderate level of participation) krefst pess
ad vidskiptavinir leggi eitthvad til i pjénustuferlinu svo starfsfolkid geti
fullunnid pjénustuna. | sliku pjénustuferli er st6dlud pjénusta adlogud ad
hverjum og einum vidskiptavini. Pjénusta sem pessi gaeti til daemis verid,
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klipping a hargreidslustofu, par sem vidskiptavinir purfa ad segja hvad peir
vilji ad sé gert vid har sitt, eda gerd skattaskyrslu hja endurskodanda, par sem
vidskiptavinir purfa ad leggja til vissar upplysingar sem endurskodandi svo
notar (Wilson, 2008).

» Samstarf: Pegar mikillar patttoku er krafist (high level of participation), gegnir
vidskiptavinurinn lykilhlutverki i pjonustuferlinu. Pjénustan getur ekki ordid til
nema med patttéku vidskiptavinarins. Pjonustan er i Ollum tilfellum
kleedskerasnidin ad vidskiptavininum. Pjonusta sem pessi veeri til demis
hjénabandsradgjof eda einkapjalfun (Wilson, 2008).

Samkvamt rannsoknum hefur markadsradurinn ,folk”, sem samanstendur af 6llum
beim sem koma ad pjénustuferlinu, hvort sem er starfsfélk eda vidskiptavinir, mestu
ahrifin @ imynd pjénustufyrirtaekja (Wilsons, 2008; Berry, 2000). Rannséknir hafa einnig
synt fram a ad pjonustudnaegja og skynjud gaedi vidskiptavina a pjénustunni, eykst eftir
aukinni patttoku peirra i pjénustuferlinu (Claycomb o.fl., 2001).

Mikil évissupattur getur po fylgt patttoku vidskiptavina i pjonustuferlinu. Erfitt er ad
spa fyrir um hversu vel undirbdnir eda haefir vidskiptavinirnir eru til ad veita peer
upplysingar eda framlag sem krafist er af peim i hvert sinn sem pjénustuferlid hefst
(Mills, Chase og Margulies, 1983; Wilson, 2008). bvi meiri patttoku sem er krafist af
vidskiptavinum i pjénustuferlinu, pvi éskilvirkari verdur pjénustan (Chase, 1982). Sleemt
bykir ad fyrirtaeki geti ekki stjérnad hegdun vidskiptavina sinna eda spad fyrir um pann
tima sem starfsmadur parf ad verja med hverjum og einum peirra i senn (Mills o.fl.,
1983; Wilson, 2008). Sérfraedingar telja po ad haegt sé ad auka pjonustudnaegju og auka
skilvirkni pjénustuferlisins, ef hugsad sé um vidskiptavini likt og starfsfélk. pa er
vidskiptavinum kennt ad framkvaema sinn patt i pjonustunni a skilvirkari hatt en adur,

likt og ef kenna pyrfti starfsmanni fyrirtaekisins (Mills o.fl., 1983; Claycomb o.fl., 2001).

3.3 Mikilveegi vorumerkjavirdis pjonustufyrirtaekja

Vorumerkjavirdi pjonustufyrirteekja hefur verid skilgreint sem sa munur a vali
vidskiptavina @ milli pjonustu-vorumerkis (focal branded) og pjonustu an voérumerkis
(unbranded service), sem hafa pé somu pjénustueiginleika (Rajh og Dosen, 2010; Yoo
o.fl., 2000). Sterkt pjonustuvorumerki at fra sjonarhéli vidskiptavina er samblanda af pvi
sem fyrirteekid segir ad vorumerkid standi fyrir, hvad adrir segja um pad og hvernig
fyrirtaekid skilar af sér pjonustunni sem hefur ahrif a upplifun vidskiptavinarins. Sterkt

bjonustuvérumerki er loford um anaegju vidskiptavina i framtidinni (Berry 2000).
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Onkvisit og Shaw (1989) faera rok fyrir pvi ad uppbygging vorumerkjavirdis
bjonustufyrirtaekja sé mikilveegari en a@ almennri voru og settu pjonustufyrirtaeki ad hafa
bad i huga vid markadsadgerdir sinar. bPjonustuvérumerki purfa sérstaklega a godri
imynd ad halda par sem pjonusta er yfirleitt 6apreifanleg og lita vidskiptavinir gjarnan a

bjénustu sem einsleita eda naudsynjavoru (generic commodity).

Vegna OGapreifanleika pjonustu, horfa vidskiptavinir 3@ pjénustufyrirteeki og
bjonustuna sem eina heild. Pjonustufyrirtaeki verda sjalf ad vorumerki, olikt fyrirteekjum
sem selja vorur undir vissum vérumerkjum. Mikilvaegt er fyrir pjonustufyrirtaeki ad hafa
jakveett vorumerkjavirdi, par sem pau geta ekki losad sig vid viss vorumerki ef illa
gengur, likt og fyrirtaeki sem selja vorur (Berry, 2000).

Skapa parf pjénustuvorumerkjum skyra adgreiningu, sem er lysandi fyrir pa pjonustu
sem er veitt og pa imynd sem vérumerkid vill standa fyrir (Onkvisit og Shaw, 1989). Ef
bjonusta er dapekk pjonustu annarra fyrirtaekja, verdur ekki hja pvi komist ad
samkeppnin snuist eingdngu um verd. Mikid vorumerkjavirdi eykur likur a ad adgreining
fra keppinautum verdur skyrari og einsleitni sem einkennir oft pjonustu minnkar (Berry,

2000).

Onkvisit og Shaw (1989) taka sem daemi flugfélég sem kepptust adur fyrr naer
eingdngu um ad hafa besta matsedilinn i fluginu, en attudu sig loks & ad hlutverk peirra
bjonustu, vaeri ad koma farpegum a milli stada 4 6ruggan mata. Adgreining sem pessi
getur haft neikvaed ahrif 8 imynd vorumerkisins i for med sér og pvi mikilveegt ad vanda
til verka (Onkvisit og Shaw, 1989). bekking a pvi hvort einstakir markadsradar hafi
jakvaed eda neikvaed ahrif 4 vitund, imynd og vérumerkjavirdi, eykur likur fyrirtaekja @ ad
bréa ahrifarikar markadsaesetlanir og auka pannig vorumerkjavirdi sitt (Rajh og Dosen,

2010; Yoo o.fl., 2000).
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4 Fyrri rannsoéknir

Tveer astaedur hafa legid ad baki peim rannséknum, sem hafa verid gerdar 3
vorumerkjavirdi i gegnum tidina. Onnur &staedan snyr ad peim fjarhagslega avinningi
sem vinnst vid ad geta metid vorumerkjavirdi. Hin astaedan er viljinn til ad auka
markadsleg afkost fyrirtaekja (Keller, 1993). Flestar rannséknir sem gerdar hafa verid &
vorumerkjavirdi, snda ad pvi sjalfu (Yoo o.fl., 2000).

Faar rannsoéknir hafa verid gerdar med pann tilgang ad kanna hver eru tengsl @ milli
mismunandi markadsrdda, vitundar, imyndar og vorumerkjavirdis og enn faerri hafa
kannad pessa peetti hja pjonustufyrirtaekjum. Paer rannsdknir sem hafa verid gerdar og

kanna tengsl vorumerkjavirdis vid ofangreinda peetti, skiptast i tvo flokka:

» Tengsl valinna markadsrada og vorumerkjavirdis
» Tengsl vorumerkjavirdis og frammistodu fyrirtaekja

Hér & eftir verdur fjallad um helstu rannséknir sem gerdar hafa verid.

4.1 Tengsl markadsrada og vorumerkjavirdis

Yoo o.fl. (2000) kénnudu tengsl valinna markadsrada og vidda Aaker (1991) og tengsl
viddanna vid vorumerkjavirdi, sja mynd 3 4 bladsidu 13. Rannsdéknin var su fyrsta sinnar
tegundar. beir markadsradar sem urdu fyrir valinu voru verd, kynningarstarf, verdtilbod
og dreifileidir. Tengsl 4 milli viddanna tryggdar, skynjadra gaeda, vitundar og imyndar vid
vorumerkjavirdi voru kdnnud, sem og tengsl imyndar verslunar vid vérumerkjavirdi. beir
voruflokkar sem urdu fyrir valinu voru iprottaskér, myndavélar og litasjonvorp. Tolf
vorumerki voru valin, nokkur ur hverjum flokki. Tolf kannanir voru notadar sem
innihéldu allar somu fullyrdingarnar en 6lik vérumerkjaheiti og voru peer lagdar fyrir

nemendur i haskdla, 569 svor fengust.

Helstu nidurstodur rannsdoknarinnar eru ad tid verdtilbod hafa neikveed tengsl vid
viddir vérumerkjavirdis fyrirtaekja, @ medan hatt verd hefur jakvaed tengsl vid viddir
vorumerkjavirdis. Tid verdtilbod og lagt verd auka likur @ ad skynjud gaedi vidskiptavina
verdi neikveed og pad sama 4 vid ef vorur eru seldar i verslunum med sleema imynd. G6d

imynd verslana eykur skynjud geedi vorumerkis. Vorumerkjavirdi eykst eftir pvi sem
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dreifileidir eru fleiri, en @ pad pd frekar vid um naudsynjavorur en luxusvorur. Tidar
auglysingar og har auglysingakostnadur eykur vitund, hefur jakvaed tengsl vid skynjud

gaedi og imyndina og eykst vorumerkjavirdi i kjolfarid (Yoo o.fl., 2000).

Rajh (2005) kannadi tengslin 4@ milli valinna markadsrada og vidda Keller (1993) og tengsl
viddanna vid vorumerkjavirdid. beir markadsradar sem urdu fyrir valinu voru verd,
dreifileidir, auglysingar, verdtilbod og kostanir. Tengsl imyndar verslunar vid viddir
vorumerkjavirdis voru kdnnud, sem og tengsl @ milli viddanna vitundar og imyndar vid
vorumerkjavirdi. Teknir voru fyrir prir voruflokkar, oéafengir drykkir, sukkuladi og
sjonvarpstaeki/utvorp (entertainment electronics) og voru tiu vorumerki valin, nokkur ar

hverjum flokki. Kbnnunin var gerd @ medal ndmsmanna i Zagreb og fengust 424 svor.

Helstu nidurstodur eru ad markadsadgerdir hafa mikil ahrif & vorumerkjavirdi
fyrirteekja og pvi parf ad vanda valid @ markadsradum. Verdtilbod hafa neikvaed tengsl
vid viddir vorumerkjavirdis, likt og kom fram i rannsdkn Yoo o.fl. (2000). Hatt verd eykur
vérumerkisimyndina. Imynd verslana, par sem vérumerki er selt, hefur pé mestu ahrifin
a vorumerkisimyndina. Aukin vitund og jakveed imynd eykur likur & hau vorumerkjavirdi

(Rajh, 2005).

Buil, de Chermatony og Martinez (2011) koénnudu tengsl markadsradanna,
kynningarstarfs og soluhvata vid vorumerkjavirdi at frd viddum Aaker (1991).
Rannsdknin nadi til priggja voruflokka, iprottafatnadur, sjéonvorp og bila og voru tvo
bekkt vérumerki valin Ur hverjum flokk. Notast var vid sex spurningalista, einn fyrir hvert

vorumerki, 302 svor fengust.

Helstu nidurstodur rannséknarinnar syna ad vidhorf vidskiptavina til auglysinga hefur
mikil &hrif & vérumerkjauppbyggingu fyrirtaekja. Utgjéld vegna kynningarstarfs,
ovenjulegar og skapandi auglysingar auka vitundina til muna og yta undir jakvaeda
imynd. Peningalegir s6luhvatar hafa neikvaed tengsl vid skynjud geedi og uppbyggingu
vorumerkjavirdis, & medan openingalegir sdluhvatar (gjafir) hafa jakved tengsl vid

imyndina (Buil o.fl., 2011).
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Huang og Sarigolli (2012) konnudu tengsl & milli markadsrdda og vitundar, sem og
tengsl vitundar vid vorumerkjavirdi og markadslegrar utkomu, svo sem soélu og
markadshlutar. Markadsradarnir voru kynningarstarf, verd, verdtilbod og dreifileidir.
Rannsdéknin var gerd & pokkudum vorum og nddi til ellefu vel pekktra vorumerkja i

Bandarikjunum.

Helstu nidurstédur rannséknarinnar eru ad vitund hefur jakvaed tengsl vid val
vidskiptavina, markadslega uUtkomu og vorumerkjavirdi. Verotilbod og verd hofdu
jakvaed tengsl vid vitund, en dreifileidir hofou sterkari jakvaed tengsl vid hana. Huang og
Sarigollli (2012) telja ad verdtilbod hafi jakvaed tengsl vid vitund vidskiptavina, par sem i
raun sé verid ad kynna voruna og fa vidskiptavini til ad profa. Ekki eru tengsl @ milli

kynningarstarfs og vitundar.

Rannsékn Rajh og Dosen (2010) snyr ad pjonustufyrirtaekjum 4 neytendamarkadi. beir
konnudu tengsl valinna markadsrada vid vitund og imynd pjénustufyrirteekja &
neytendamarkadi Ut fra viddum Keller (1993). beir kdnnudu einnig tengsl vitundar og
imyndar vid vorumerkjavirdi fyrirtaekjanna, er rannséknin su fyrsta sinnar tegundar.
Rannsdknin byggir 8 megindlegri adferdafraedi og voru patttakendur 521 student. beir
markadsradar sem einblint var a i rannsdkninni voru verd, kynningarstarf, verdtilbod,
bjonustferli, umhverfi og starfsfélk. beir pjonustuflokkar sem urdu fyrir valinu, voru

skyndibitastadir, bankar og smasoluverslanir (retail outlets).

Helstu nidurstédur rannséknarinnar gafu til kynna ad mikid kynningarstarf hefur
jakvaed og mikil tengsl vid vitundina, en minnstu tengslin af 6llum markadsradunum vid
imynd pjénustuvérumerkis. Kynningarstarf er mikilveegur markadsradur, sem er haegt ad
nota med gédum drangri til ad auka vitund & vorumerkinu. Tid verdtilbod hofdu

neikvaed tengsl vid imynd pjonustuvérumerkis (Rajh og Dosen, 2010).

S4 markadsradur sem hafdi mestu jakvaedu tengslin vid imynd pjonustuvérumerkis,
var starfsfélk og par a eftir hafdi umhverfid og verd hvad mestu tengslin. Starfsfolk og
umhverfid eykur verulega apreifanleika og synileika pjonustunnar. imynd vidskiptavina
byggist medal annars & pessum pattum og audvelda peir vidskiptavinum ad meta gaedi
bjonustunnar. Tengsl imyndar vid vorumerkjavirdi reyndust prefalt sterkari, en tengsl

vitundar og vorumerkjavirdis. bessar nidurstodur gefa til kynna ad peir markadsradar
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sem hafa mestu og jakveedustu tengslin vid vorumerkjavirdi i pjonustu, eru peir sem
auka 4apreifanleika pjonustunnar fyrir vidskiptavini (Rajh og Dosen, 2010). bekking
fyrirteekja @ hvort einstakir markadsradar hafi jakveed eda neikvaed ahrif a
vorumerkjavirdi, eykur likur peirra & ad auka vorumerkjavirdi sitt med videigandi

markadsadgerdum. (Rajh og Dosen, 2000; Yoo o.fl., 2000).

4.2 Tengsl vorumerkjavirdis og frammistodu fyrirtekija
Kim, Kim og An (2003) kénnudu tengsl vorumerkjavirdis og fjarhagslegrar frammistédu
bjonustufyrirtaekja Ut fra viddum Aaker (1991). Rannsoknin var gerd a luxushételum og

voru patttakendur fyrrum gestir hételanna, 513 svor fengust.

Helstu nidurstodur rannsdéknarinnar eru ad vitund hefur litil tengsl vid
vorumerkjavirdi, a medan tryggd, skynjud geedi og imynd hafa jakveed tengsl vid
vorumerkjavirdi. Mikid vorumerkjavirdi getur aukid fjarhagslega frammistodu fyrirtaekja
til muna. Skynjud geedi hafa litil tengsl vid fjarhagslega frammistédu hételanna, 4 medan
imynd hefur pau mestu. Vitund og tryggd hofdu po lika mikil ahrif & fjarhagslega

frammistodu hotelanna (Kim o.fl., 2003).

Kim og Kim (2004) kdnnudu tengsl vorumerkjavirdis og frammistdédu pjonustufyrirtaekja
ut fra viddum Aaker (1991). Frammistada fyrirtaekjanna var metin Ut fra tekjum pess.
Rannsdknin var gerd a sjo skyndibitastédum i Seoul i Kéreu og voru patttakendur

adallega ungt folk, 394 svor fengust.

Helstu nidurstédur gefa til kynna ad allar viddirnar hafa sterk jakveed tengsl vid
vorumerkjavirdid, en minnstu tengslin voru @ milli vitundar og vérumerkjavirdis. Vitund,
imynd, skynjud geedi og tryggd hafa jakveed tengsl vié frammistodu fyrirtaekja. Sterkustu
tengslin voru & milli vitundar og frammistodu fyrirteekjanna og par a eftir voru tengslin &
milli imyndar og frammistodu fyrirteekjanna. Vorumerkjavirdi hefur bein tengsl vid

frammistodu fyrirtaekja (Kim og Kim, 2004).

4.3 Tengsl markadsrada vid viddir vorumerkjavirdis
Eins og sja ma hér ad ofan, hafa faar rannsoknir verid gerdar a tengslum valinna
markadsrada, vitundar, imyndar og vorumerkjavirdis og einungis prjar rannsoknir sem

snla ad pjonustufyrirtaekjum. Ekki er vitad til pess ad rannsoknir hafi verid gerdar a
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tengslum valinna markadsrada vid viddir voérumerkjavirdis og tengsl vidda vid
vorumerkjavirdi pjonustufyrirtaekja, ef tekid er tillit til patttokuhlutfalls vidskiptavina i

bjénustuferlinu.

Markmid rannsdéknar hoéfundar er ad kanna tengsl mismunandi markadsrada vid
vitund og imynd, sem og tengsl vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi
bjénustufyrirtaekja @ neytendamarkadi. Kannad verdur einnig hvort munur sé a peim
tengslum eftir 6likum pjénustuflokkum. Rannsdknin mun byggja a viddum Keller (1993)
og notast verdur vid sama malitaeki og Rajh og Dosen (2010) notudu i rannsdkn sinni.
peir markadsradar, sem urdu fyrir valinu eru peir somu og Rajh og Dosen (2010) notudu

og eru peir verd, kynningarstarf, verdtilbod, pjonustuferli, umhverfi og starfsfolk.

Leitast verdur vid ad svara eftirfarandi rannséknarspurningum:

1. Hver eru tengsl valinna markadsrada vid vitund og imynd pjonustufyrirtaekja a

neytendamarkadi?

2. Hver eru tengsl vitundar og imyndar vid vérumerkjavirdi pjonustufyrirtaekja a

neytendamarkadi?

3. Er munur & tengslum valinna markadsrada vid vitund og imynd

bjonustufyrirtaekja 4 neytendamarkadi eftir élikum pjénustuflokkum?

4. Er munur & tengslum vitundar og imyndar vid voérumerkjavirdi

bjonustufyrirtaekja 4 neytendamarkadi eftir élikum pjénustuflokkum?
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5 Rannsdknaradferd

Rannsdknin byggist & megindlegri rannséknaradferd, i formi spurningakdnnunar.

5.1 bpatttakendur

patttakendur voru flestir & aldrinum 20-49 &ara. Notast var vid snjéboltadrtak sem
samanstdd af peim vinum og vandaménnum hofundar sem nadist til i gegnum fésbdkina
(facebook) og med tolvupodsti, sem og nemendum Haskdla islands sem hafa gefid leyfi
fyrir ad fa sendar spurningakannanir med télvupdsti. Allir patttakendur voru bednir um

ad aframsenda kdénnunina a vini sina og vandamenn.

5.2 Meelitaeki

Lagdar voru fyrir prjar mismunandi utgafur af spurningalista, einn fyrir hvern hdp
batttakenda. Hver spurningalisti snéri ad einum pjénustuflokki, par sem hver hépur var
bedinn um ad svara Ut fra sinum pjénustuadila en ad 6dru leiti voru spurningalistarnir
eins. Valin voru hentug tegund fyrirtaekja undir hvern pjonustuflokk, eftir hversu mikillar
batttoku er krafist af vidskiptavinum i pjonustuferlinu. bPjonustuflokkarnir voru; flokkur 1
(flugfélog), flokkur 2 (hargreidslustofur/rakarar) og flokkur 3
(einkapjalfarar/héppjalfarar).

Listarnir samanstédu allir af sému fullyrdingunum sem snéru ad markadsradum,
vitund, imynd og vorumerkjavirdi pjonustufyrirtaekja & neytendamarkadi, auk
bakgrunnsbreyta. prjar fullyrdinganna snéru ad verdi, prjar ad kynningarstarfi, prjar ad
verdtilbodi, fimm snéru ad pjonustuferli, fijérar ad umhverfi, fimm ad starfsfolki, prjar
kédnnudu vitund, prjar imynd og fjérar kénnudu vorumerkjavirdi. A8 lokum voru prjar
bakgrunnsspurningar. Su fyrsta var fremst i spurningakénnuninni og var einungis notud
sem siuspurning, en hun kannadi hvada pjonustufyrirteeki pattakandi hefdi oftast att i
vidskiptum vid undanfarin ar. SU naesta spurdi um kyn og su sidasta um aldur.

Fullyrdingarnar voru fengnar ur spurningalista Rajh og Dosen (2010) en adlagadar ad
bessari rannsokn. | stad pess ad tala um banka eins og gert var i spurningalista Rajh og
Dosen (2010), var talad um pjonustuadila. Ein fullyrding sem snéri ad umhverfi, ,pad er

jakvaedur andi @ pjonustustad pjonustuadilans”, var fengin Ur spurningalista Yoo o.fl.
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(2000) og sett inn i stadinn fyrir fullyrdinguna , Pjénustuadilinn hefur fallega innréttadan
bjonustustad” Ur spurningalista Rajh og Dosen (2010) par sem hdn pétti of lik
fullyrdingunni  ,Pjénustustadur pjénustuadilans er fallega innréttadur”. Vid
battagreiningu kom hins vegar i ljés ad fullyrdingin Ur spurningalista Yoo o.fl. (2000)
hl6dst med pattum sem snéru einungis ad starfsfélki og var han pvi fjarleegd ur
battagreiningunni. Fullyrdingin ,Eg pekki ekki pennan banka“ pétti ekki videigandi par
sem patttakendur svérudu ut fra sinum pjénustuadila og var han pvi einnig fjarlaegd.
Fullyrdingarnar voru pyddar af hofundi & islensku. Fengin var adstod fra adila sem
hefur islensku ad modurmali, verid busettur i Englandi i mérg ar og er med BA
haskdlagradu i ensku. Fullyrdingarnar voru settar fram med fimm punkta Likert kvarda
bar sem einn stéd fyrir mjog 6sammala og fimm mjog sammala. Snua purfti einni
fullyrdingu fyrir pattagreiningu sem snéri ad verdi ,Verd pjonustuadilans er lagt”. Var
bad gert svo hun samramdist 6drum fullyrdingum sem snéru ad verdi og stdd pa fyrir
hana, einn fyrir mjog sammala og fimm mjog ésammala. Haegt er ad sja spurningalistann

i heild sinni i vioauka A.

5.3 Framkvaemd og urvinnsla

Spurningalistarnir voru settir inn a vefsiduna www.docs.google.com. Gerd var forpréfun
a tiu einstaklingum til ad kanna hversu langan tima pad teeki ad svara spurningalistanum
og hvort allar leidbeiningar og fullyrdingar vaeru vel skiljanlegar. Ekki potti astaeda til ad
profa allar gerdir af spurningalistanum og pvi var einungis lagdur fyrir i forprdfun
spurningalistinn sem snéri ad flugfélogum. Eftir abendingar voru gerdar smavaegilegar

betrumbaetur a spurningalistanum.

Pann 28. agust var vinum hofundar a fésbokinni skipt upp i prja hdpa og fékk hver
hopur sendan tengil & eina spurningakénnun. Pad sama var gert vid vini og vandamenn
héfundar med tdlvupdsti. itrekun var send Gt 30. agust. Skrifstofa nemendaskrar
Haskdla islands sa um ad skipta peim 8834 nemendum Haskdla islands, sem gefid hafa
leyfi fyrir ad fa senda spurningakénnun med télvupdsti, upp i prja hopa. Skrifstofan sa
svo um ad senda eina spurningakénnun a hvern hdop pann 3. september og var itrekun
send 3 sdbmu nemendur pann 5. september. Allir patttakendur voru bednir um ad
aframsenda kdnnunina & vini sina og vandamenn. Spurningakénnuninni var lokad pann

7. september. Alls fengust 374 gild svor.
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Urvinnsla gagna fér fram i télfraediforritinu SPSS. Nidurstédunum verdur lyst med

lysandi tolfraedi, pattagreiningu og fylgniutreikningum.
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6 Nidurstodur

[ pessum kafla verdur greint fra nidurstddum rannséknarinnar med lysandi tolfraedi.
Skodadar verda bakgrunnsbreytur, medaltél, stadalfravik og nidurstédur pattagreiningar

fyrir rannséknina i heild sinni. Ad lokum verda nidurstédur settar fram med

alyktunartolfraedi i formi fylgnidtreikninga.

6.1 Bakgrunnsbreytur

Bakgrunnsbreytur spurdu um aldur og kyn patttakenda. Steerstur hluti var a aldrinum

20-29 ara eda 49,4%. Meirihluti eda 71,3% patttakenda voru konur, sja toflu 1.

Tafla 1. Aldur og kyn patttakenda

Aldur Kyn

19 ara eda yngri 2,7% Karl 28,4%
20-29 éra 49,4% Kona 71,3%
30-39 dra 22,8% Alls | 100%
40-49 ara 14,9%
50-59 ara 6,5%
60-69 dra 2,5%
70 ara eda eldri 0,5%

Alls | 100%

Alls fengust 374 svér i kénnuninni. [ t6flu 2 ma sja hvernig svér patttakenda skiptust &

milli kannananna priggja i rannsdkninni.

Tafla 2. Svor patttakenda

bjonustuflokkar

1. Vidvera (Flugfélég) 47,6%

2. Upplysingaveita (Hdrgreidslustofur/rakarar) | 39,8%

3. Samstarf (Einka-/héppjdlfarar) 12,6%
Alls | 100%

6.2 Medaltol og stadalfravik

[ t6flu 3 ma sja reiknud medaltdl og stadalfravik fyrir hverja fullyrdingu og hvert hugtak

fyrir sig.
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Tafla 3. Medaltél og stadalfravik

Fullyrdingar og hugtok

Medaltol

Stadalfravik

1 - Verd pjénustuadilans er of hatt 3,19 1,096
2 - Verd pjonustuadilans er lagt 3,74 1,109
3 - Pjonusta pjonustuadilans er dyr 3,23 1,132
Hugtak Verd (Fullyréingar 1-3) 3,38 0,960
4 - Auglysingaherferdir pjénustuadilans eru mjog tidar 2,71 1,484
5 - Auglysingaherferdir pjonustuadilans virdast dyrari en auglysingaherferdir
. 2,31 1,330
keppinauta hans
6 - bjonustuadilinn auglysir mikid 2,60 1,471
Hugtak Kynningarstarf (Fullyr@ingar 4-6) 2,53 1,345
7 - bjonustuadilinn kynnir sig oft med verdtilbodum (s.s. Hopkaup) 1,82 1,094
8 - Haegt er ad kaupa pjénustu pjonustuadilans reglulega a tilbodsverdi 2,42 1,382
9 - bjonustuadilinn bydur oft upp a verdtilbod a pjénustu sinni 2,54 1,356
Hugtak Verdtilbod (Fullyrdingar 7-9) 2,26 1,126
10 - bjonustuferli pjonustuadilans er frabaert 3,74 1,024
11 - bjénustuferli pjénustuadilans skarar fram ar pjénustuferlum keppinauta 350 1,098
hans
12 - Pjénustuferli pjénustuadilans er vel hannad 3,64 ,916
13 - bjénustuferli pjénustuadilans er mjog gott 3,76 ,917
14 - bjonustuferli pjonustuadilans ber af pjonustuferlum keppinauta hans 3,39 1,003
Hugtak bjonustuferli (Fullyrdingar 10-14) 3,61 0,853
15 - bjonustustadur pjonustuadilans er fallega innréttadur 3,57 1,057
16 - Utlit pjonustustadar pjénustuadilans er glaesilegt 3,42 1,046
17 - bjonustustadur pjonustuadilans er betur innréttadur en pjonustustadir 311 962
keppinauta ! !
18 - Pad er jakvaedur andi & pjénustustad pjonustuadilans 4,03 ,936
Hugtak Umhverfi (Fullyrding 15-18) 3,52 0,792
19 - Starfsfolk pjénustuadilans er avallt tilbuid ad adstoda vidskiptavini 4,15 ,947
20 - Starfsfolk pjénustuadilans er vingjarnlegra en starfsfélk keppinauta hans 3,32 1,022
21 - Starfsfolk pjénustuadilans er hjalpsamt 4,13 ,866
22 - Starfsfolk pjénustuadilans er avallt vingjarnlegt 4,15 ,956
23 - Starfsfolk pjonustuadilans reynir ad adstoda vidskiptavini sina 4,19 ,885
Hugtak Starfsfolk (Fullyrdingar 19-23) 3,98 0,808
24 - Eg er mjog kunnug(ur) pessum pjénustuadila 3,97 1,041
25 - Eg pekki pjénustuadilann mjog vel 3,76 1,131
26 - Eg kannast vid pennan pjénustuadila 3,86 1,116
Hugtak Vitund (Fullyrdingar 24-26) 3,86 0,956
27 - bjonustuadilinn fullnaegir kréfum minum fullkomlega 3,99 ,965
28 - Sérkenni pjonustuadilans samramast krofum minum fullkomlega 3,86 1,013
29 - bjonustuadilinn fullnaegir kréfum minum betur en dnnur fyrirtaeki 3,72 1,080
Hugtak imynd (Fullyrdingar 27-29) 3,86 0,904
30 - bad er skynsamlegt ad nota pennan pjonustuadila frekar en annan,
. . : . 3,59 1,132
jafnvel pétt hann sé sambezerilegur
31 - Jafnvel pott annar pjénustuadili virdist sambaerilegur peim sem ég hef att
S s Sk . . . 3,57 1,175
i vidskiptum vid, virdist skynsamlegra ad nota pjénustu mins pjénustuadila
32 - Jafnvel pott annar pjénustuadili bydi upp 4 somu lausnir og sa sem ég hef
et ) s . . . (s B . 3,52 1,280
att i vidskiptum vid, myndi ég frekar nyta mér pjénustu mins pjénustuadila
33 - b6 pad vaeri annar pjonustuadili i sama gaedaflokki og sa sem ég hef att i
x . . . s R . 3,51 1,279
vidskiptum vid, myndi ég frekar nyta mér pjonustu mins pjonustuadila
Hugtak Voérumerkjavirdi (Fullyrdingar 31-33) 3,54 1,110
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6.3 battagreining

Gerd var pattagreining til ad kanna hvort fullyrdingarnar vaeru ad hladast a fyrirfram
akvedna peetti. Med gerd pattagreiningar ma sja hvada fullyrdingar meela sOmu paetti,
bar sem innri tengsl breytanna eru konnud og sést pa hversu margir paettir eru i
gagnasafni. Til ad réttleeta pattagreiningu gagna var KMO og Bartlett’s prof skodad, par
sem KMO parf ad vera harra en 0,50 og neer Bartlett’s profid marktekt vid gildid 0,0005
(Einar Gudmundsson og Arni Kristjdnsson, 2005). KMO gildid var 0,903, sem bydir ad
90,3% af gognunum skyrast med pattunum og var Sig. Bartlett’s profsins 0,000, sem

bydir ad breyturnar séu tengdar (Einar Gudmundsson og Arni Kristjansson, 2005).

pattagreining syndi fram a ad fullyrdingarnar hlédust a sjo paetti en ekki a niu eins og
reiknad hafdi verid med i upphafi. Sex fullyrdingar hlédust a fyrsta og annan patt, atta a
bridja patt, fjorar a fjorda patt og hlédust prjar fullyrdingar a fimmta, sjétta og sjounda
batt. Eftir pattagreiningu var innri areidanleiki pattanna maaldur med Cronbachs alpha
(a). Engin algild regla er til um hver Cronbachs alpha (a) & ad vera, en oftast er midad
vid ad hun sé ekki laegri en 0,8 (Einar Gudmundsson og Arni Kristjansson, 2005).

pattagreiningu, asamt alphastudlum ma sja i toflu 4.

Tafla 4. battagreining og alphastudlar

baettir
1 2 3 4 5 6 7
22 | - Starfsfolk pjonustuadilans er avallt vingjarnlegt | 0,851
23| - Starfsfélk pjonustuadilans reynir ad adstoda
vidskiptavini sina
21| - Starfsfélk pjonustuadilans er hjalpsamt 0,829
19 | - Starfsfélk pjonustuadilans er avallt tilbuid ad
adstoda vidskiptavini
20 | - Starfsfolk pjonustuadilans er vingjarnlegra en
starfsfolk keppinauta hans

Fullyrdingar

0,846

0,803

0,510

battur 1 - Alphastudull | 0,917
8 | - Haegt er ad kaupa pjonustu pjonustuadilans

f . 0,892
reglulega a tilbodsverdi
9 | - bjonustuadilinn bydur oft upp a verdtilbod &
. o 0,874
bjonustu sinni
6 | - Pjonustuadilinn auglysir mikid 0,803
4 | - Auglysingaherferdir pjonustuadilans eru mjog
, 0,798
tidar
7 | - bjonustuadilinn kynnir sig oft med 0673
verdtilbodum (s.s. Hopkaup) !
5 | - Auglysingaherferdir pjéonustuadilans virdast
. L. . . 0,605
dyrari en auglysingaherferdir keppinauta hans
battur 2 - Alphastudull | 0,909
13 ] - bjénustuferli pjonustuadilans er mjog gott | | 0,842 | | | |
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12 | - bjénustuferli pjéonustuadilans er vel hannad 0,823
11| - bjonustuferli pjéonustuadilans skarar fram ar
pjénustuferlum keppinauta hans

10| - bjonustuferli pjonustuadilans er frabaert 0,706
14 | - bjonustuferli pjonustuadilans ber af

0,716

. . 0,637
pjénustuferlum keppinauta hans
28 | - Sérkenni pjénustuadilans samraemast krofum
, 0,470
minum fullkomlega
27 | - bjénustuadilinn fullnaegir krofum minum
0,438
fullkomlega
29 ] - bjonustuadilinn fullnaegir kr6fum minum betur 0.436

en onnur fyrirtaeki

battur 3 - Alphastudull | 0,918
311 - Jafnvel pétt annar pjonustuadili virdist
sambaerilegur peim sem ég hef att i vidskiptum
vid, virdist skynsamlegra ad nota pjénustu mins
pjénustuadila

30| - bad er skynsamlegt ad nota pennan
pbjonustuadila frekar en annan, jafnvel pétt hann 0,800
sé sambeerilegur

32| - Jafnvel pétt annar pjonustuadili bydi upp a
somu lausnir og sa sem ég hef att i vidskiptum

0,813

. . (s , 0,772
vid, myndi ég frekar nyta mér pjonustu mins
pjénustuadila
33| - b6 pad veeri annar pjénustuadili i sama
gaedaflokki og sa sem ég hef att i vidskiptum vid,
- , s . 0,709
myndi ég frekar nyta mér pjénustu mins
pbjénustuadila
battur 4 - Alphastudull | 0,930
1 | - Verd pjénustuadilans er of hatt 0,869
3 | - Pjénusta pjénustuadilans er dyr 0,828
2 | - Verd pjénustuadilans er lagt 0,766
battur 5 - Alphastudull | 0,828
16| - Ut|llt pbjénustustadar pjonustuadilans er 0,884
glaesilegt
15 | - bjénustustadur pjénustuadilans er fallega
L 0,876
innréttadur
17 | - bjénustustadur pjonustuadilans er betur
L . . . 0,762
innréttadur en pjénustustadir keppinauta
battur 6 - Alphastudull | 0,876
24| - Eg er mjog kunnug(ur) pessum pjénustuadila 0,878
25 | - Eg bekki pjénustuadilann mjog vel 0,878
26 | - Eg kannast vid pennan pjénustuadila 0,774

battur 7 - Alphastudull | 0,841

Nidurstodur pattagreiningar leiddu i ljés ad vissar fullyrdingar hlodust ekki a pa peetti
sem lagt var upp med i byrjun. Allar fullyrdingar sem tengdust hugtékunum
kynningarstarfi og verdtilbodum hlédust saman a patt tvo og verdur talad um pau
saman hédan i fra. Einnig hlédust allar fullyrdingar sem tengdust imynd og pjénustuferli

saman a pridja patt. Ein fullyrding sem tengdist imynd hafdi po heerri hledslu vid fjérda
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batt, en rokrétt potti ad halda henni i pridja paetti par sem hun hafdi einnig haa hledslu
bar. Kbnnud var Cronbachs alpha (a) fyrir paer fullyrdingar sem tengdust einungis imynd
og var alphan 0,860. [ kjdlfar pessa var tekin akvérdun um ad taka Ut peer fullyrdingar

sem tengdust pjonustuferli og verdur hér eftir einungis talad um hugtakid imynd.

6.4 Fylgni

Fylgnistudlar eru notadir til ad lysa pvi hversu sterk tengsl eru &4 milli breyta (Einar
Gudmundsson og Arni Kristjdnsson, 2005). Hér & eftir verda skodud tengsl & milli
markadsrada, vitundar og imyndar, tengsl & milli vitundar, imyndar og vorumerkjavirdis
og ad lokum verdur skodad hvort munur sé 3@ pessum tengslum eftir olikum

bjénustuflokkum.

6.4.1 Tengsl markadsrada og vitundar
Fylgniutreikningar leiddu i 1jés ad tengsl veeru a milli starfsfélks og vitundar, r = 0,259,
umhverfis og vitundar, r = 0,235 og verds og vitundar, r = -0,117. Ekki voru tengsl @ milli

kynningarstarfs, verdtilboda og vitundar, (p > 0,05). | toflu 5 ma sj4 fylgnittreikninga.

Tafla 5. Fylgni & milli markadsrada og vitundar

Fylgni
Hugtok Vitund Styrkleiki
Starfsfélk r=0,259; p< 0,05 Veik jakvaed tengsl
Umhverfi r=0,235; p<0,05 Veik jakvaed tengsl
Verd r=-0,117; p< 0,05 Mjog veik neikvaed tengsl

6.4.2 Tengsl markadsrada og imyndar

Tafla 6 synir nidurstodur fylgniutreikninga a tengslum markadsrada og imyndar.
Sterkustu tengslin voru @ milli starfsfélks og imyndar, r = 0,637. bar a eftir voru tengslin
a milli kynningarstarfs, verdtilboda og imyndar r = -0,397, en pau tengsl voru neikveed.
Tengsl voru @ milli umhverfis og imyndar, r = 0,388 og neikvaed tengsl voru a milli verds

og imyndar, r =-0,363.
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Tafla 6. Fylgni a milli markadsrada og imyndar

Fylgni
Hugtok imynd Styrkleiki
Starfsfolk r=0,637; p<0,05 Sterk jakveaed tengsl
Kynningarstarf og verdtilbod r=-0,397; p<0,05 Veik neikvaed tengsl
Umhverfi r=0,388; p <0,05 Veik jakvaed tengsl
Verd r=-0,363; p<0,05 Veik neikvaed tengsl

6.4.3 Tengsl vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi
Nidurstodur fylgniutreikninga syndu fram a ad jakveed tengsl veeru a milli vitundar og
vorumerkjavirdis, r = 0,372; p < 0,05, en fylgnin telst po vera veik. Sterk tengsl voru hins

vegar a milli imyndar og vorumerkjavirdis, r = 0,753; p < 0,05.

6.4.4 Tengsl markadsrada og vitundar eftir pjonustuflokkum

[ tdflu 7 ma sja, ad nidurstddur leiddu i ljés ad tengsl veeru & milli starfsfélks og vitundar
r = 0,184 og a milli umhverfis og vitundar, r = 0,228, i pjonustuflokki 1 par sem lagmarks
batttoku vidskiptavina er krafist. | pjénustuflokki 2 par sem krafist er nokkurrar patttoku
vidskiptavina, voru tengsl @ milli starfsfélks og vitundar, r = 0,379, umhverfis og vitundar
r = 0,300 og & milli verds og vitundar, r = -0,221. Nidurstodur leiddu i ljés ad
markadsradarnir hofdu engin tengsl vid vitund (p>0,05), i pjénustuflokki 3 par sem

mikillar patttoku er krafist af vidskiptavinum.

Tafla 7. Fylgni @ milli markadsrada og vitundar eftir pjonustuflokkum

Fylgni
bjonustuflokkur | Hugtok Vitund Styrkleiki
1 Starfsfélk | r=0,184; p < 0,05 | Mjog veik jakveed tengsl

Umhverfi | r=0,228; p< 0,05 Veik jakvaed tengsl
Starfsfélk | r=0,379; p< 0,05 Veik jakvaed tengsl
Umhverfi | r=0,300; p < 0,05 Veik jakvaed tengsl

Verd r=-0,221; p < 0,05 Veik neikvaed tengsl

NININIF-

6.4.5 Tengsl markadsrada og imyndar eftir pjonustuflokkum
Tengsl voru a milli starfsfélks og imyndar i 6llum pjénustuflokkunum. Sterkust voru

tengslin i flokki 2, r = 0,618 og flokki 3, r = 0,606 og par a eftir i flokki 1, r = 0,520.
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[ t6flu 8 ma sja ad i pjonustuflokki 1 og 2 voru einnig tengsl & milli umhverfis og

imyndar, og verds og imyndar.

Tafla 8. Fylgni @ milli markadsrada og imyndar eftir pjonustuflokkum

Fylgni
bjonustuflokkur | Hugtok imynd Styrkleiki
1 Starfsfélk | r=0,520; p < 0,05 | Midlungs sterk jakvaed tengsl
1 Umhverfi | r=0,459; p < 0,05 | Midlungs sterk jakvaed tengsl
1 Verd r=-0,239; p < 0,05 Veik neikvaed tengsl
2 Starfsfélk | r=0,618; p < 0,05 Sterk jakveed tengsl
2 Umhverfi | r=0,350; p<0,05 Veik jakvaed tengsl
2 Verd r=-0,312; p< 0,05 Veik neikvaed tensgl
3 Starfsfélk | r=0,606; p < 0,05 Sterk jakveed tengsl

6.4.6 Tengsl vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi eftir pjonustuflokkum

i pjéonustuflokki 1 voru tengsl & milli vitundar og vérumerkjavirdis, r = 0,246, sem og i
flokki 2, r = 0,553. Ekki voru tengsl & milli vitundar og vérumerkjavirdis i flokki 3, (p >
0,05). Tengsl voru & milli imyndar og vorumerkjavirdis i Ollum premur
bjonustuflokkunum. Sterkust voru tengslin i flokki 3, r = 0,817, par & eftir i flokki 2, r =

0,741 og svo flokki 1, r = 0,637. Fylgniutreikninga ma sja i toflu 9.

Tafla 9. Fylgni a milli vidda og vérumerkjavirdis eftir pjonustuflokkum

Fylgni
bjonustuflokkur | Hugtok | Vérumerkjavirdi Styrkleiki
1 Vitund | r=0,246; p <0,05 Veik jakvaed tengsl
1 fmynd | r=0,637; p<0,05. Sterk jakvaed tengsl
2 Vitund | r=0,553; p<0,05 | Midlungs sterk jakveed tengsl
2 imynd | r=0,741; p<0,05 Sterk jakvaed tengsl
3 imynd | r=0,817; p<0,05 Mjog sterk jakvaed tengsl
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7 Umraeda

Markmid rannséknarinnar var ad kanna tengsl valinna markadsrada, vitundar og
imyndar pjénustufyrirteekja @ neytendamarkadi, sem og ad kanna tengsl vitundar,
imyndar og vérumerkjavirdis. Auk pessa var markmidid ad kanna hvort munur veeri a
bessum tengslum eftir élikum pjénustuflokkum, en peir einkennast af hversu mikillar
pbatttoku er krafist af vidskiptavinum i pjénustuferlinu. Lagdar voru fram fjdrar

rannséknarspurningar:

1. Hver eru tengsl valinna markadsrada vid vitund og imynd pjonustufyrirtaekja a

neytendamarkadi?

2. Hver eru tengsl vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi pjonustufyrirtaekja a

neytendamarkadi?

3. Er munur & tengslum valinna markadsrada vid vitund og imynd

bjonustufyrirtaekja 4 neytendamarkadi eftir élikum pjénustuflokkum?

4. Er munur & tengslum vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi

bjonustufyrirtaekja 4 neytendamarkadi eftir élikum pjénustuflokkum?

Konnud voru tengsl markadsradanna; starfsfélk, umhverfi, verd, kynningarstarf og
verdtilbod, vid vitund og imynd, sem og tengsl & milli vitundar, imyndar og

vorumerkjavirdis.

Hér & eftir verda nidurstédur  rannsoknarinnar  skodadar  nanar,
rannséknarspurningum verdur svarad, nidurstodur bornar saman vid erlendar

rannsoknir og dregnar verda alyktanir at fra nidurstédunum.

7.1 Tengsl markadsrada, vitundar og imyndar
Nidurstodur rannséknarinnar gefa til kynna ad starfsfolk og umhverfi hafi sterkustu
jakvaedu tengslin vid vitund og imynd pjonustufyrirteekja a neytendamarkadi. bar a eftir

kemur kynningarstarf og verdtilbod, sem hafa neikvaed tengsl vid imynd og svo verd sem
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hefur neikvaed tengsl baedi vid vitund og imynd. Nidurstodur rannsodknarinnar
samramast ad hluta til nidurstédum Rajh og Dosen (2010), en paer gefa til kynna ad
starfsfolk hafi sterkustu tengslin vid imynd og par a eftir umhverfi eins og nidurstodur

hér gera.

Nidurstodur Huang og Sarigolli (2012) syna fram a jakvaed tengsl & milli verds og
vitundar, 4 medan nidustodur Yoo o.fl. (2000), Rajh (2005) og Rajh og Dosen (2010) syna
fram a jakveed tengsl & milli verds og imyndar. Nidurstodur hér syna fram & neikvaed
tengsl, pé mjog veik, & milli verds og vitundar og veik neikvaed tengsl & milli verds og
imyndar, sem samraemist pvi ekki nidurstddum peirra. Utskyringin getur legid i pvi ad
konnunin snéri ad premur pjonustuflokkum, par sem staerstur hluti svara snéri ad
flugféldgum. Samkeppni flugfélaga & Islandi snyst nanast eingdngu um verd og ma pvi

>tla ad skynjud geedi vidskiptavina verdi neikveedari vid hatt verd.

Nidurstodur rannséknar Yoo o.fl. (2000), Rajh (2005) og Rajh og Dosen (2010) syna
fram a ad verdtilbod hafa neikvaed tengsl vid vitund og imynd. Samraemist pad ad hluta
til nidurstodum hér. Neikveed tengsl voru a@ milli kynningarstarfs, verdtilboda og

imyndar, en ekki voru tengsl @ milli kynningarstarfs, verdtilboda og vitundar.

Nidurstodur Huang og Sarigolli (2012) syna fram & jakveed tengsl @ milli verdtilboda
og vitundar, en gefa jafnframt til kynna ad engin tengsl séu @ milli kynningarstarfs og
vitundar. | pessari rannsékn telst kynningarstarf og verdtilbod sem einn pattur og hefur
hann engin tengsl vid vitund. Huang og Sarigélli (2012) telja dstaeduna i sinni rannsdékn
vera pa ad pau vorumerki sem kénnud voru séu vel pekkt og pvi beeti auglysingar litlu
vid vitundina. Z£tla ma ad pad sama gildi um nidurstédur pessarar rannsdknar, par sem
pbatttakendur svérudu spurningum ut fra pjénustuadila sem peir pekkja til og hafa att i

vidskiptum vid.

Kynningarstarf og verdtilbod hafa neikvaed tengsl vid imynd samkvamt nidurstodum
bessarar rannséknar og eru paer pvi, asamt nidurstédum Huang og Sarigolli (2012) &
skjon vid nidurstédur rannséknar Rajh og Dosen (2010), Yoo o.fl. (2000) og Buil o.fl.

(2011), sem syna allar fram & ad kynningarstarf hafi jdkveed tengsl vid vitund og imynd.

7.2 Tengsl vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi
Nidurstodur rannsoknarinnar syna fram 4 ad jakvaed tengsl eru a milli vitundar og

imyndar vid vorumerkjavirdi pjonustufyrirtaekja @ neytendamarkadi. Veik tengsl eru b6 a
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milli vitundar og voérumerkjavirdis, en sterk tengsl eru a milli imyndar og
vorumerkjavirdis. Nidurstodur fyrri rannsékna syna fram a tengsl &4 milli vitundar og
imyndar og vorumerkjavirdis (Rajh, 2005; Huang og Sarigolli, 2012).

Nidurstodur rannsoknar Kim o.fl. (2003) og Kim og Kim (2004) syna fram a ad vitund
hefur minni tengsl en imynd vid vorumerkjavirdi. Samraemist pad nidurstodum hér, par

sem vitund hafdi veik tengsl, @ medan imynd hafdi sterk tengsl vid vérumerkjavirdi.

Nidurstédur Rajh og Dosen (2010) syna fram a ad tengslin @ milli imyndar og
vérumerkjavirdis eru prisvar sinnum sterkari en tengsl vitundar og vérumerkjavirdis. |
nidurstdodum pessarar rannsoknar eru tengsl imyndar og vorumerkjavirdis helmingi
sterkari en tengsl vitundar og vorumerkjavirdis. Samraemist pad einnig kenningu Berry
(2000) ad, vitund hefur ébein tengsl vid vorumerkjavirdi, 4 medan imynd hefur bein

tengsl vid pad, sja mynd 8 bladsidu 20.

7.3 Tengsl eftir dlikum pjonustuflokkum

Pessi rannsokn er, samkvaemt bestu vitund hoéfundar, su fyrsta sinnar tegundar og
verdur pvi fjallad stuttlega um helstu nidurstédur pessa hluta rannsoknarinnar og paer
einungis bornar saman vid einstaka sambaerilega paetti annarra rannsékna sem snua ad

bjonustufyrirtaekjum.

Nidurstodur syna fram & ad munur er a tengslum markadsrada vid vitund og imynd,
sem og a tengslum vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi pjénustufyrirteekja a

neytendamarkadi eftir élikum pjonustuflokkum.

Nidurstodur gefa visbendingu um, pratt fyrir ad tengslin séu veik, ad viomot
starfsfolks og utlit pjonustustadarins skipti meira mali fyrir vitund pjénustuvérumerkja i
bjonustuflokki 2 en i flokki 1 og mun meira mali en fyrir vitund pjonustuvérumerkja i
flokki 3. Einnig ma atla ad pvi haerra sem vidskiptavinum pykir verd vera, pvi minni likur

eru a ad peir pekki og/eda muni eftir pjonustuvorumerkinu i flokki 2.

Nidurstodur syna fram a ad markadsradurinn starfsfolk sé mikilveegastur pegar
kemur ad imynd pjonustuvorumerkja og skiptir hann mestu mali fyrir
bjénustuvorumerki i flokki 2. Umhverfi pjonustustadarins skiptir miklu mali fyrir imynd

bjonustuvérumerkja i flokki 1 og 2. Nidurstodur gefa einnig visbendingu um ad pvi
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haerra sem vidskiptavinum finnst verd vera fyrir pjonustuvorumerki i flokkum 1 og 2, pvi

neikvaedari verdur skynjun peirra @ geedum pjonustuvérumerkisins.

Nidurstodur gefa visbendingu um ad vitund skipti meira mali fyrir pjonustuvérumerki
i flokki 2 en i flokki 1 pegar kemur ad uppbyggingu vorumerkjavirdis pjonustufyrirtaekja.
Vitund skiptir litlu mali fyrir pjonustuvorumerki i flokki 3, en par skiptir imyndin miklu
mali. [ 6llum pjénustuflokkunum hafdi imynd sterkari tengs! vid vérumerkjavirdi heldur

en vitund.

[ rannsékn Rajh og Dosen (2010) & vérumerkjavirdi pjénustufyrirtaekja, var horft til
skyndibitastada, banka og smasdluverslana. Skyndibitastadir og smasoluverslanir falla
undir pjénustuflokk 1, par sem lagmarks patttdku vidskiptavina er krafist, en aetla ma ad
bankar falli undir flokk 2, par sem krafist er nokkurrar patttéku vidskiptavina (Wilson,
2008). Nidurstodur Rajh og Dosen (2010) voru unnar sem ein heild og er pvi ekki haegt
ad bera saman nidurstodur eftir élikum pjénustuflokkum. Peirra nidurstédur syna fram
a ad kynningarstarf hefur jakveed tengsl vid vitund og imynd og ad verdtilbod hefur
neikvaed tengsl vid imynd, samraemist pad ekki nidurstodum hér. Kynningarstarf og
verdtilbod hofdu engin tengsl vid vitund i pjonustuflokki 1 og 2, né i flokki 3.
Nidurstédur Rajh og Dosen (2010) gefa til kynna ad starfsfélk og umhverfi hafi mestu
tengslin vid imynd pjonustufyrirtaekja og ad tengslin milli imyndar og vorumerkjavirdis
séu sterkari heldur en tengslin @ milli vitundar og vorumerkjavirdis. Samraemist pad
tvennt nidurstodum pessarar rannsoknar. Rajh og Dosen (2010) telja ad peir
markadsradar sem hafa sterkustu tengslin vid vorumerkjavirdi pjonustufyrirtaekja, séu

beir sem auka apreifanleika og synileika pjonustunnar.

Nidurstodur rannsdknarinnar samreemast einnig nidurstodum Kim o.fl. (2003) og Kim
og Kim (2004). Rannsdknir peirra byggdust a pjénustu lixushétela og skyndibitastada,
en slik pjonustufyrirtaeki falla einnig undir pjonustuflokk 1 (Wilson, 2008). beirra
nidurstodur syndu fram 4 ad imynd hefur sterkari tengsl vid vérumerkjavirdi, en vitund

vid vorumerkjavirdi.

7.4 Samantekt
Nidurstodurnar syna fram a ad markadsradarnir starfsfélk og umhverfi hafa sterkustu
jakveedu tengslin vid vitund og imynd vorumerkjavirdis pjonustufyrirteekja a

neytendamarkadi, auk pess ad syna fram a ad imynd hefur helmingi sterkari tengsl vid
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vorumerkjavirdi, en vitund. Nidurstédur Kim o.fl. (2003) og Kim og Kim (2004) stydja
betta. Nidurstodur Rajh og Dosen (2010), stydja einnig pessar nidurstodur, en paer syna
fram a ad sterkustu tengslin séu 3@ milli starfsfélks, umhverfis og vérumerkisimyndar.
Nidurstodur peirra syna jafnframt fram a ad imynd hefur prefalt sterkari tengsl vid

vorumerkjavirdi, heldur en vitund.

Nidurstodur Yoo o.fl. (2000), Rajh (2005) og Rajh og Dosen (2010) syna fram & ad
verdtilbod hafa neikvaed tengsl vid imynd. Stydja nidurstodur hér pad. Neikvaed tengsl

voru a milli kynningarstarfs og verdtilboda og imyndar.

Ekki eru pd allar nidurstédur rannséknarinnar i samreemi vid nidurstodur fyrri
rannsokna. Rannsoknir Rajh og Dosen (2010), Yoo o.fl. (2000) og Buil o.fl. (2011), sem
hafa til deemis synt fram 4, ad kynningarstarf hafi jakvaed tengsl vid vitund og imynd, er
bad & skjon vid nidurstdédur hér. Fyrri rannséknir Huang og Sarigolli (2012), Yoo o.fl.
(2000), Rajh (2005) og Rajh og Dosen (2010) hafa synt fram & jakveed tengsl verds vio
vitund og imynd, en neikvaed tengsl voru i nidurstodum hér a milli verds og vitundar og

imyndar.

A0 lokum syna nidurstédur rannsoknarinnar fram & ad munur er 3 tengslum
markadsrada vid vitund og imynd, sem og tengslum vitundar og imyndar vid

vorumerkjavirdi, eftir likum pjonustuflokkum.

Nidurstodurnar gefa til kynna ad markadsradurinn starfsfélk sé mikilvaegastur pegar
kemur ad imynd pjonustuvorumerkja og skiptir hann mestu mali fyrir
bjénustuvorumerki i flokki 2. Umhverfi pjonustustadarins skiptir miklu mali fyrir imynd
bjonustuvérumerkja i flokki 1 og 2. Nidurstodur gefa einnig visbendingu um ad pvi
haerra sem vidskiptavinum finnst verd vera fyrir pjonustuvorumerki i flokkum 1 og 2, pvi
neikvaedari verdur skynjun peirra @ geedum pjonustuvorumerkisins. Nidurstodur gefa
einnig visbendingu um ad vitund skipti meira mali fyrir pjonustuvorumerki i flokki 2 en i
flokki 1 pegar kemur ad uppbyggingu vorumerkjavirdis pjonustufyrirtaekja. Vitund skiptir
lithu mali fyrir pjonustuvorumerki i flokki 3, en par skiptir imyndin miklu mali. | 6llum

bjonustuflokkunum hafdi imynd sterkari tengsl vid vorumerkjavirdi heldur en vitund.

7.5 Tillogur ad frekari rannséknum
Rannsokn pessi tekur fyrir prja pjonustuflokka, sem einkennast af hversu mikillar

pbatttoku er krafist af vidskiptavinum i pjonustuferli. Tegund fyrirtaekja sem notast var
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vid voru flugféldg, hargreidslustofur/rakarar og einkapjalfarar/héppjalfarar. Ahugavert
gaeti verid ad endurtaka rannsdknina & medal fleiri patttakenda. Einnig vaeri dhugavert
ad gera rannsokn a somu pjénustuflokkum, en med 6drum tegundum fyrirtaekja og/eda
00rum markadsradum. Med frekari rannséknum vaeri haegt ad alhaefa um tengsl valinna
markadsrada vid vitund og imynd, tengsl vitundar og imyndar vid vérumerkjavirdi, sem

og mun a tengslum eftir élikum pjénustuflokkum.

7.6 Framlag til freedanna

Pessi rannsokn er, samkvaemt bestu vitund hofundar su fyrsta sinnar tegundar. HUn er
bvi framlag i pad tdmarum sem er i fraedunum. Med pessari rannsékn hafa ordid til
ahugaverdar nidurstodur og grunnur sem haegt er ad byggja frekari rannsdknir a, i
framtidinni. Nidurstédur hennar eru bornar saman vid erlendar rannséknir sem snua
einnig ad vorumerkjavirdi pjonustufyrirtaekja. Nidurstédur rannséknarinnar geta verid
gagnlegar markadsstjorum, sem og o©0drum, vid val @ markadsradum vid

vorumerkjauppbyggingu pjénustufyrirtaekja.

7.7 Takmarkanir

Rannsdknin byggir @ snjoboltaurtaki og fengust einungis 374 gild svor sem skiptast ekki
jafnt @ milli pjonustuflokkanna priggja, pvi er varhugavert ad yfirfeera nidurstodur
rannséknarinnar yfir @ oll pjénustufyrirtaeeki & neytendamarkadi. Nidurstédurnar
endurspegla adeins afstodu peirra sem toku patt i kdnnuninni. Takmarkanir
rannsoéknarinnar felast medal annars i pvi ad meelitaekid reyndist ekki naegilega gott,
hvad akvednar fullyrdingar vardar og var pvi ekki haegt ad kanna tengsl allra

markadsrada sem lagt var upp med i byrjun rannsdéknarinnar.
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8 Lokaord

Likt og fyrri rannséknir, gefa nidurstédur pessarar rannsdéknar til kynna mikilvaegi
stefnumidadrar vorumerkjastjornunar. bPekking a@ pvi hvort einstakir markadsradar hafi
jakvaed eda neikvaed tengsl vid viddir vorumerkjavirdis getur skipt miklu mali pegar
kemur ad uppbyggingu pjonustuvérumerkja. Nidurstodur rannséknarinnar syna fram &
ad markadsstjorar xettu ad einbeita sér ad markadsradunum, starfsfélk og umhverfi.
Mikilveegt er ad auka vitund og imynd pjénustuvérumerkja. En samkveemt
nidurstodunum aetti pd aherslan frekar ad vera a ad auka imynd, par sem hun hefur
tvofalt sterkari tengsl vid vorumerkjavirdi, en vitund. Markadsstjorar aettu einnig ad taka
tillit til pess undir hvada pjonustuflokk peirra pjénustuvérumerki flokkast, par sem
munur er @ tengslum markadsrada vid vitund og imynd, sem og munur 3 tengslum

vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi, eftir dlikum pjénustuflokkum.
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Vidauki A
Agzeti patttakandi

Katrin P. Johannsdottir heiti ég, konnun pessi er hluti af rannsékn sem ég er ad vinna
vegna meistararitger6ar minnar | Markadsfredi og alpjodavidskiptum vid
vidskiptafraedideild Haskdla islands. Mér paetti veent um ef pu gaefir pér sma tima til ad
svara konnuninni, pad eetti ekki ad taka meira enn 5-7 minutur. KGnnunin snyst um
bjonustu fyrirteekja & neytendamarkadi.

Konnunin er nafnlaus og ekki er haegt ad rekja svor til einstakra patttakenda.

Med fyrirfram pokk.
Katrin b. J6hannsdéttir (kthj5@hi.is)

(VINSAMLEGA SVARADU NASTU SPURNINGU UTFRA REYNSLU PINNI AF bPJONUSTU PESS
FLUGFELAGS SEM bU HEFUR OFTAST ATT VIDSKIPTI VID UNDANFARIN AR)
(VINSAMLEGA SVARADU NASTU SPURNINGU UTFRA REYNSLU PINNI AF PJONUSTU
PEIRRAR HARGREIDSLUSTOFU/RAKARA SEM bU HEFUR OFTAST ATT VIDSKIPTI VID
UNDANFARIN AR)

(VINSAMLEGA SVARADU NASTU SPURNINGU UTFRA REYNSLU PINNI AF PJONUSTU PESS
EINKAPJALFARA EDA HOPPJALFARA (S.S. CROSSFIT/BOOT CAMP) SEM bU HEFUR
OFTAST ATT VIDSKIPTI VID UNDANFARIN AR)

Siuspurning:
Hvada flugfélag/hargreidslustofu/einkapjalfara/héppjalfara hefur pu oftast att i
vidskiptum vid undanfarin ar?
» Eg hef ekki att i vidskiptum vid
flugfélag/hargreidslustofu/einkapjalfara/hoppjalfara undanfarin ar.

Hér a eftir koma nokkrar fullyrdingar. Vinsamlega merktu vid pa télu sem best lysir pvi
hversu 6ammala eda sammala pu ert hverri fullyrdingu. 1 stendur fyrir "Mjog
6sammala", 3 fyrir "Hvorki sammala, né 6sammala" og 5 fyrir "Mjog sammala".

(VINSAMLEGA SVARADU OLLUM SPURNINGUNUM UTFRA REYNSLU PINNI AF bJONUSTU
PESS FLUGFELAGS SEM pU HEFUR OFTAST ATT VIDSKIPTI VID UNDANFARIN AR)
(VINSAMLEGA SVARADU OLLUM SPURNINGUNUM UTFRA REYNSLU PINNI AF PJONUSTU
PEIRRAR HARGREIDSLUSTOFU/RAKARA SEM bU HEFUR OFTAST ATT VIDSKIPTI VID
UNDANFARIN AR)

(VINSAMLEGA SVARADU OLLUM SPURNINGUNUM UTFRA REYNSLU PINNI AF PJONUSTU
PESS EINKAPJALFARA EDA HOPPJALFARA (S.S. CROSSFIT/BOOT CAMP) SEM pU HEFUR
OFTAST ATT VIDSKIPTI VID UNDANFARIN AR)
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vhwne vihwnPRE vk wnN e

vk wnN e

ukhwnN e

ke WwN e

Verd pjonustuadilans er of hatt
Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala
Sammala

Mjog sammala

Verd pjénustuadilans er lagt
Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammdla
Sammala

Mjog sammala

bjonusta pjonustuadilans er dyr
Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né ésammala
Sammala

Mjog sammala

Auglysingaherferdir pjonustuadilans eru mjog tidar

Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né ésammala
Sammala

Mjog sammala

Auglysingaherferdir pjonustuadilans virdast dyrari en auglysingaherferdir

keppinauta hans

Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né ésammala
Sammala

Mjog sammala

bjonustuadilinn auglysir mikid
Mjog ésammala

Osammala

Hvorki sammala né ésammala
Sammala

Mjog sammala
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7. bjonustuadilinn kynnir sig oft med verdtilbodum (s.s. Hopkaup)

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammadla né ésammala
4, Sammala

5.

Mjog sammala

8. Haegt er ad kaupa pjonustu pjonustuadilans reglulega a tilbodsverdi
Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala

Sammala

Mjog sammala

ukhwnN e

9. bjonustuadilinn bydur oft upp a verdtilbod a pjonustu sinni

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammdla

5.

Mjog sammala

10. bjonustuferli pjonustuadilans er frabeert

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammdla

5. Mjog sammala

11. bjonustuferli pjonustuadilans skarar fram ar pjénustuferlum keppinauta hans

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammala

5. Mjbég sammala

12. bjénustuferli pjonustuadilans er vel hannad
1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammadla né ésammala
4. Sammala

5. Mjbég sammala
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13. bjonustuferli pjonustuadilans er mjog gott
1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammadla né ésammala
4, Sammala

5. Mjoég sammala

14. bjonustuferli pjonustuadilans ber af pjonustuferlum keppinauta hans
1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammala

5. Mjbég sammala

15. Pjonustustadur pjonustuadilans er fallega innréttadur
1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammdla

5. Mjog sammala

16. Utlit pjonustustadar pjénustuadilans er glaesilegt
1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammdla

5. Mjog sammala

17. bjonustustadur pjénustuadilans er betur innréttadur en pjénustustadir
keppinauta

Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala

Sammala

Mjog sammala

ukhwnN e

18. bad er jdkvaedur andi & pjonustustad pjonustuadilans
1. Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala

Sammala

Mjog sammala

vk wnN
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19. Starfsfélk pjonustuadilans er avallt tilbuid ad adstoda vidskiptavini
1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammadla né ésammala
4, Sammala

5. Mjoég sammala

20. Starfsfolk pjonustuadilans er vingjarnlegra en starfsfélk keppinauta
1. Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammala

Sammala

Mjog sammala

vk wnN

21. Starfsfolk pjonustuadilans er hjalpsamt
1. Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né ésammala

Sammala

Mjog sammala

vk wnN

22. Starfsfolk pjonustuadilans er avallt vingjarnlegt
1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammdla

5. Mjog sammala

23. Starfsfolk pjonustuadilans reynir ad adstoda vidskiptavini sina
1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammala

5. Mjbég sammala

24. Eg er mjog kunnug(ur) pessum pjonustuadila

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammadla né ésammala
4. Sammala

5.

Mjog sammala
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25. Eg pekki pjéonustuadilann mjog vel

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammadla né ésammala
4, Sammala

5. Mjbég sammala

26. Eg kannast vid pennan pjonustuadila

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammdla

5. Mjog sammala

27. bjonustuadilinn fullnzegir kr6fum minum fullkomlega
1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala

4. Sammdla

5. Mjog sammala

28. Sérkenni pjonustuadilans samraemast kr6fum minum fullkomlega

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammala

5. Mjoég sammala

29. bjonustuadilinn fullnaegir kr6fum minum betur en 6nnur fyrirtaeki

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammala

5. Mjoég sammala

30. bad er skynsamlegt ad nota pennan pjénustuadila frekar en annan, jafnvel pétt
hann sé sambaerilegur

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né ésammala
4. Sammdla

5.

Mjog sammala
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31. Jafnvel pott annar pjonustuadili virdist sambaerilegur peim sem ég hef att i
vidskiptum vid, virdist skynsamlegra ad nota pjonustu mins pjénustuadila

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammadla né ésammala
4. Sammala

5.

Mjog sammala

32. Jafnvel pé6tt annar pjonustuadili bydi upp @ somu lausnir og sa sem ég hef att i
vidskiptum vid, myndi ég frekar nyta mér pjonustu mins pjénustuadila

Mjog 6sammala

Osammala

Hvorki sammala né 6sammdla

Sammala

Mjog sammala

vhewne

33. b6 pad vaeri annar pjonustuadili i sama gaedaflokki og sa sem ég hef att i
vidskiptum vid, myndi ég frekar nyta mér pjonustu mins pjonustuadila

1. Mjog 6sammala

2. Osammala

3. Hvorki sammala né dsammala
4. Sammdla

5.

Mjog sammala

Bakgrunnsspurningar:

Hvert er kyn pitt?
e Karl
e Kona

Hver er aldur pinn?
19 ara eda yngri
20-29 dra
30-39 dra
40-49 ara
50-59 dra
60-69 ara
70 ara eda eldri

Kaerar pakkir fyrir patttékuna.
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