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Formali

Pessi ritgerd er 12 (ECTS) eininga lokaritgerd i BS nami @ namslinu markadsfraedi og
alpjodavidskipta vid vidskiptafreedideild Haskéla islands. Undirritadur pakkar Pordi
Sverrissyni adjunkt vid vidskiptafraedideild Haskdla islands fyrir goéda leidsdgn vid vinnslu
ritgerdarinnar. Eg pakka einnig Onnu Kristinu Kristjdnsdéttur, forstédumanni

markadsmala hja Vodafone fyrir patttoku i eigindlegu vidtali i lok névember 2012.

Sérstakar pakkir fa foreldrar minir, Anna Dagny Smith og Rundlfur Olafsson, fyrir

profarkalestur, leidsdgn og studning vid vinnslu pessarar ritgerdar.



Utdrattur

Fjarskiptafyrirtaekid Fjarskipti hf. eda Vodafone eins og pad er nefnt i daglegu tali starfar
i  miklu samkeppnisumhverfi. Aukin notkun einstaklinga og fyrirtekja a4
fjarskiptapjonustu hefur leitt til pess ad sifellt meiri krofur eru gerdar til  pjonustu
fijarskiptafyrirtaekja. Virdi vorumerkis hefur talsverd a ahrif 8 ndverandi og verdandi
vidskiptavini og par af er imynd lykilpattur i uppbyggingu vorumerkjavirdis. Fyrirtaeki
sem leitast eftir ad auka dnaegju vidskiptavina, purfa ad pekkja parfir peirra, langanir og

skapa sérstodu i huga peirra.

Markmid pessa verkefnis og rannsdknar er ad kanna mat markadarins & virdi
vorumerkisins Vodafone. Farid er yfir helstu fraedilegu hugtok markadsfraedinnar og
vorumerkjastjérnunar i tengslum vid vidfangsefni rannséknarinnar. Fjallad er litilega um
helstu samkeppnisadila a islenska fjarskiptamarkadnum og itarlegar um Vodafone.
Afmarkad pydi haskélanema er rannsakad med spurningunni ,Hver er imynd Vodafone
medal haskélanema & islandi?“ Rannséknin er megindleg og eigindleg. Megindlega
rannsoknin er kdnnun sem byggir & lokudum skalaspuningum medal haskdélanema a
[slandi. Eigindlega rannséknin er half opid vidtal vid forstédumann markadsmala hja

Vodafone.

Helstu nidurstédur megindlegu rannséknarinnar leiddu i ljés ad imynd Vodafone
medal hdskdlanema er jakveed sem skapar séknartzekifeeri. Nova er leidandi medal
haskélanema og hugsanlega parf Vodafone ad skerpa & hressleika i imynd sinni til ad
hofda betur til ungs félks. Yfir helmingur svarenda hefur géda eda mjog géda upplifun af
Vodafone. Fyrirtaekid nytur géds trausts og yfir pridjungur er tilbdinn ad borga haerra
verd hja Vodafone. bessar nidurstodur gefa til kynna nokkra hollustu medal
haskélanema til Vodafone, sem er stér lidur i uppbyggingu voérumerkjavirdis.
Megindlega rannsoknin synir einnig styrkleika Vodafone, medal annars o6fluga
markadsstodu medal fjolskyldufélks, helsta markhéps pess. Einnig telja svarendur
Vodafone vera med fj6lbreyttasta voruurvalid og géda pjénustu, sem eru medal adal

adgreiningarpatta fyrirtaekisins.






Efnisyfirlit

FOPMAL c. e s ettt ne e s e e nneeea 4
UBAIEEEUT ¢ttt ettt a bbbt st ae bttt s st b s et e s s s s anaesesas 5
o3 LV 1S3V o PSPPI 7
VYo Yo - T TSR 10
TOFIUSKIA. .. e e e s as 12
N ] o T <= oY <{ U1 O OO PP PO OR PP PPPPPPPRRN 15
2 Midud markadsfaersla........coooeeiiiiiiii 17
2.1 MarkadshIUTUN ...coeiiie e 18
2.2 MArkadSmIGUN ..ceooiieiiieeiee et 19
2.3 StAOfEISIA. e 21
P20 70 R Vo T Y[ o1 o - TP 21
2.3.2  Sameiginlegir Paettir.....cccovieeeeie e 21
2.3.3  IMYNG ettt ettt 22

3 VOrumerkjastjOrnUN ......coooocciiiieeiee et e e e e e eearree e e e e e e s e anrreeeees 24
3.1 VOrUMEIKI e 24
3.2 VOrUMEIKJAVIIGi..uueeeeieeeieieeiiieeeee et e e ee et e e e e e e eessabrrreeeeeeeeennnnns 25
3.3 Eftirtekt 08 SYNIlEIKi..iceiie i 27
3.4 VOrumerkjavituNd .......oooieciiiieiiie e e e e eanes 27
3.5 Frammistada....c.cooiueiiiiieiiie e 28
3.6 IMYNA VOIUMEIKIS. ....cevvieieieieeceeeeeee ettt ettt 28
3.7 VIOBIOZO oo ettt e e e e et e e e e et a e e e e e e e e nnnnes 29
IS T 1) 0 oY g ==Y RPN 29
3.9 TraUST oo 29
4  Samkeppnin & fjarskiptamarkadnuUmi........cccoeeeiivieeiiiiiieireeeee e 30



ot R Y 11 o Y1 o ORI 30

B2 Tl e s s 31
4.3 NOVA. ittt e e s e e e e e 31
N o 1 0o [ TSP 31
4.5  SIMAFEIAGI0 ..uveeeiiiiiie et e e 31
I o [ o =4 To - o PSP 32
5 UM VOdafONE....ciiiiiiieeiee e e 32
6 Vorumerki og markadsstarf Vodafone ........cccceeieiiieiicciiii e 34
6.1 Einkenni, stada 0g Virdi VOrumMerkis .......ccceveeeeeeecciineeee e ceccrieeee e e e e 34

6.1.1 Adgreining vorumerkisins a3 markadi, keppinautar og kjarnastarfsemi

VOdAfONE i 34
6.1.2  Helstu styrkleikar vOrumerkisins........ccccecvuveeeeiiveeeesiieeececieee e 34
6.1.3  Helstu taekifaeri vOrumerkisins..........cccocveeiiiiiniiiiniieiececeee e 34
6.1.4  VeiKIEIKAI...coiiiieieeeee e 35
6.1.5 Helstu ognanir i umhverfinu .........ccccoeieiiii e, 35
6.2 Aherslur i markadssetningu VOrumerkisins..........coeveeeeeeeueeeeeeeeeeeseeeenanas 35
6.2.1  Hvernig styrk og einkennum vérumerkisins er blandad saman ......... 35
6.2.2  Markadsalgerdir...c.cccoceccuiieeeeee e ettt e e e e e e a e e e 36
6.3 Samhaeft kynningarstarf til ad byggja upp vorumerkjavirdi ............cceeuuuee. 36
6.3.1  Auglysingar i SJONVAIPi .ccccuvviieeeee et 36
6.3.2  AuglYSINGar A Prenti.ccocccrveeeeee e 36
6.3.3  Auglysingar i ULVarpi ....ccccvveeeeiee i 36
6.3.4  Notkun d samfélagsmiSlum ........cocciirriiiriieiiiceeee e 36
6.3.5  Auglysingar A NetinuU .....ccccveeieiii i 37

6.3.6  Styrktir vidburdir (e. sponsorship) og vioburdamarkadssetning (e. event

INATKETING) ..evveeeeeieee ettt e e et e e e et e e e et e e e e e a e e e e e bteeeeesataeeeeenreeeeeensees 37
6.3.7 Almannatengsl| (e. public relations) .........c..ccccccveeeeeciieeeeciiieeeeccneenn. 37
6.3.8 Markadsadgerdir sem hafa verid arangursrikar fyrir fyrirteekid......... 37
6.3.9 Melingar a frammistodu vorumerkisins ........ccccovveeeeeiieiccciiiiieeeeen, 37



6.3.10 Vorumerki vidhaldid og aukning @ virdi Pess......ccccevvveeevriiieeiencineennn. 38
6.3.11 AJ brua bilid milli dskastodu og raunstOdU ........eeeeveveeeeveciiieeeciieenn, 38

6.3.12 Hvernig markhdpar hafa breyst i gegnum arin og ndverandi markhépa38

6.3.13  MarkadsrannSOKNIr ......c.cceeiuiiiiieiierieeee e 38
6.3.14 Sterkasta vopn fyrirtaekisins @ markadnum .........ccccceeiiiiiiiiinennnn. 39

7 RANNSOKNIN Lottt e 40
7.1 Skilgreining & viofangsefNi......cccccveeeiiiiiiie e 40
/2 \Xo | =1 o oY= 31 oo o1 o1 o USRS 40
7.3 HelStU NIGUISTOOUL ....ceeiiiiiiieeeiieeeeee ettt 42

7.3.1 Spurning 1. Hvada fyrirteeki dettur pér fyrst i hug pegar pu hugsar um
fjarskiptafyrirtaeki? .....eooeeeee e e 44
7.3.2  Spurning 2. Hja hvada fjarskiptafyrirtaeki ertu i vidskiptum med
FarsiMafrelSi/ASKITTE? ..ot e s e eaae e e 45
7.3.3  Spurning 3. Hja hvada fyrirtaeki ertu i vidskiptum med internetid?... 45

7.3.4  Spurning 4. Ef pu atladir ad skipta um eda velja pér fjarskiptafyrirtaeki

hvada fyrirtaeki myndir pU velja?........cveeeieecee e 46
7.4 [Harlegar NIGUISTOOU .....ccovceieeeeeeiieeeieeeeeeeeeee ettt et sa e seerene e 49
7.4.1  Egfee mikid fyrir peninginn i vidskiptum vid fyrirtaekid..............o....... 49
7.4.2  Fyrirtaekid er fyrir ungt folK.......cooviriiee e, 49
7.4.3  Fyrirtaekid hofdar til fjolskyldufolKs .......eeeeeeeeeieciiiieeeeeeee e, 50
7.4.4  Fyrirtaekid er fyrir eldra fOlK.......ooooonriiieeeee e, 50
7.4.5  Fyrirtaekid stendur fyrir gomul og g60 gildi......cccvveveeeeeiiiiiirreeeneen, 51
7.4.6  Fyrirtaekid veitir gd0a PjOnuUStU ...cccevviiieiee e, 52
7.4.7  Fyrirtaekid bidur uppa fjolbreytt vorudrval........ccoveeeeeeeiiiiiiiireennnenn, 52
7.4.8  Fyrirtaekid stendur fyrir nyjungar........ccccveeeeee e, 53

7.4.9 Egertilbtinn ad borga haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid

FYFITEEEKIO 1evveeieeiieieiieeeeee e e e e e e e e sar e e e e e e e s eesanbsaeereeeeeeesnnnnns 53
7.4.10 Fyrirtzekid er leidtogi d markadi.......cccccveeeeeeeeiccciiieeee e 55
7.4.11 Fyrirtaekid er skemmtilegt......eeveeiveicciiiieeee e 56
7.4.12  Egtreysti fYrirtaeKinU ....ocvevcueiieeeieececeeeeeeeeeeeee et 56



7.4.13 Fyrirtaekid styrkir g60 malefni.....cccoccvviiiiiiiiiiniiee e 59
7.4.14 Tilbo0 fyrirtaekiSing €ru SKYF........ceiecveeeieiieee e 59
7.4.15 , Laegsta verd er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki 60
7.4.16 ,GA&0 pjonusta er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki“61
7.4.17 Hver er pin upplifun af Vodafone? .......cccccveeviiiiiiniieeeieeccieen 62

7.4.18 ,begar ég hugsa um Vodafone pa tengi ég fyrirtaekid vid gdéda pjonustu”

7.4.19 ,Verdskrd Vodafone er sanngjorn“........ccoceeeviiieeeiniieeeeniiieeeesieeeenn 63
7.4.20 Vodafone vinnur samkvaemt einkunnarordum sinum: , bin dnaegja er

OKKar Markmil  .......oooeee e 64
7.4.21 ,Framtidarsyn Vodafone ad eiga dnaegdustu vidskiptavini  islandi 4rid
2013 hefur ahrif @ skodun mina a Vodafone” ........ccccoeeviiiriiiniieeee, 65
7.4.22 ,Vodafone hefur gott 0r0spor .........cceeeecieeeeeiiiie e 66

7.4.23 ,bjonustu- og voruframbod hefur meiri ahrif en bara verd pegar ég tek

akvordun um val @ simafyrirtaeki .........cooveeieiiiee e, 66
7.4.24 ,Eg upplifi/hef upplifad géda pjénustu hja Vodafone” ...................... 67

7.4.25 ,Egtek eftir auglysingum eda kynningarefni Vodafone (t.d. auglysingar

med Pétri Johanni eda Retro Stefson™ ..o 68
8 UMIBROUN ittt et e s ee e 69
8.1 TaKMArKanir.....ooueiiiiiieeieeee e e 71
S W0 & [o 1 o PSPV PR PR 72
10 Heimildaskra .....ooeeeeiieeee e s 73
B R VT F- 10 G PRSPPSO 77
11.1 Vidauki 1 —Tolfreedilegar nidurstddur SPUrNiNga .......cccccvvvveveeeeeeeeccnvvenenn. 77
11.2 Vidauki 2 — KONNUNIN..c.eiiiieiieieee e e 90
Myndaskra
Mynd 1 - Midud markadssetning (Porhallur Gudlaugsson, 2008) .......ccceeeeeveevrvveeeeeeeenn. 18
Mynd 2 - GE-likanid (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007) .....cc.eeeeeveeeeieeieeeeeneeeesesneans 20

10



Mynd 3 - CBBE Model Hausarbeiten.de (€.d.).....ccueeeeeiiieeiciiee e 27

Mynd 4 - Vodafone [0go (Vodafone, 2012) ......cccueeeueeiiiieeiiie et eiee e 32
Mynd 5 - Vodafone - Nasdaq OMX (Vodafone, 2012).......cccceeiieeevieeeiieeciieeeieeesvee e 33
YAV a Lo I STl QY o ISP URPPP 42
YAV g Lo B AN [ [ U PSPPI 42
Mynd 8 - HEIMIlISAOSTEROUL ..ceeeieiiiiiiiieee ettt e e st e s e aaeeeeas 43
Mynd 9 — Buseta patttakenda .......cooouiiiiiiiiiec 43

Mynd 10 - 1. Hvada fyrirtaeki dettur pér fyrst i hug pegar pu hugsar um

Fjarskiptafyrirtaeki? ... ..eee i e 44
Mynd 11 - Farsimadskrift/frelSi ......ocueeieeiiiecieceeee e 45
Mynd 12 - [ hvada fyrirtaeki ertu i vidskiptum vid med internetid..........cccoevevvvereveveernnes 46

Mynd 13 - 4. Ef pu zetladir ad skipta um eda velja pér fjarskiptafyrirtaeki hvada

fyrirtaeki myndir PU VEIJA? ....oooeeeeeeee e 47
Mynd 14 — Eg fae mikid fyrir peninginn { vidskiptum vid fyrirtaekio ..........cccoveeeevrernnns 49
Mynd 15 — Fyrirtaekid er fyrir Ungt fOIK ......c.vveeeiiiiieeeee e 49
Mynd 16 — Fyrirtaekid hofdar til fjolskyldufolks........ooocceeiiiiieeieeeee e, 50
Mynd 17 - Fyrirtaekid er fyrir eldra fOlK ......cuvereriiieeeee e 50
Mynd 18 - Fyrirtaekid stendur fyrir gomul 0g 860 gildi ......eevvveeiieiiciiieeieeeeeeeeeeeeeee, 51
Mynd 19 - Fyrirtaekid veitir 60a PjONUSTU......uvveeiieiiiiciiieeeee e 52
Mynd 20 - Fyrirtaekid bidur uppa fidlbreytt vOrudrval ........cccccoveviciivieeiieeeeeereeeeeeeee, 52
Mynd 21 - Fyrirtaekid stendur fyrir NYjJUNZAr ... 53

Mynd 22 Eg er tilbdinn ad borga haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid
L7 = =1 o U SEURPN 54

Mynd 23 - Eg er tilbdinn ad borga haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid

fyrirtaekid. MUNUr @ KYNJUNUM c...uuiiiieeee et eeirreee e e e e e e e enanns 54

Mynd 24 - tilbdinn ad borga heerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid fyrirteekid -

Vodafone kannad nanar - BUSELa.........ueviieiiiieiciiieee e 55
Mynd 25 - Fyrirtaekid er 1eiftogi @ Markadi......cccccceeeeieeiiiireeeee e 56
Mynd 26 - Fyrirtaekid er skemmuil@gl.......ooovuvrveeiiiiiieie e 56



Mynd 27 - Eg treysti fyrirtaeKinU.........oveveveueieeeeeierceccceeieeeeeeeeee et enss s senas
Mynd 28 - Eg treysti fyrirtaekinu - AIUE .........ccoocviuieiicieieececeeeee e en e
Mynd 29 - Eg treysti fyrirtaekinu = KYN........ocooveviveuieiieeeeecececeeeeeses s enene e
Mynd 30 - Fyrirtaekid styrkir g080 mMalefni......cccovcuieeiiiiiiie e
Mynd 31 - Tilbod fyrirtaekising €ru SKYI ......c.uuviiiiiiiiicee e

Mynd 32 - 19. ,Leegsta verd er helsta astaedan fyrir minu vali &

fjarskiptafyrirtaeKi ......ooooeiiee e e

Mynd 33 - 20 ,GA0 pjonusta er helsta dstaedan fyrir minu vali a

fjarskiptafyrirtaeKi .......oooccieeeeee e e
Mynd 34 - Hver er pin upplifun af Vodafone.........ccoooiiiiiicciee e
Mynd 35 - 22. , begar ég hugsa um Vodafone pd tengi ég fyrirtaekid vié géda

DI ONUSTU ... e e e e e st e e e s bae e e e s aae e e e e earaeeeeanns
Mynd 36 - 23. ,Verdskra Vodafone er sanngjorn“..........cccoeovveeiiviiiee s cecieee e

Mynd 37 - 24. Vodafone vinnur samkveemt einkunnarordum sinum: ,,bin dnsegja

LYoo ] TR 0= 1 <0 2 T LT

Mynd 38 - 25. ,, Framtidarsyn Vodafone ad eiga dnaegdustu vidskiptavini 4 islandi

arid 2013 hefur ahrif 4 skodun mina a Vodafone“.........ccoccvviieeeiiiieccciieeeeen,
Mynd 39 - Spurning 26. ,Vodafone hefur gott ordspor” ........cccoeoeciieeeeee e,

Mynd 40 - 27. ,bjénusta og voruframbod hefur meiri ahrif en bara verd pegar ég

tek dakvordun um val @ simafyrirtaeki........ccoovvveeiiei e
Mynd 41 - 28. ,,Eg upplifi/hef upplifad géda pjonustu hja Vodafone“...........ccccevevvvnenes

Mynd 42 - 31. , Eg tek eftir auglysingum eda kynningarefni Vodafone (t.d.

auglysingar med Pétri Jdhanni eda Retro Stefson“........ccoooiiiieeiiiiiccccieeeee,

Tofluskra

Tafla 1 - Eg fee mikid fyrir peninginn i vidskiptum vid fyrirtaekio .........cccceeeevereereceeenens
Tafla 2 - Fyrirtaekid er fyrir ungt fOlK.......oooeeriieeeee e

Tafla 3 - Fyrirtaekid hofdar til fiolskyldUfOIKS ......evviri i,



Tafla 4 - Fyrirtaekid er fyrir eldra fOlK........ooiviiiiiiiiie e 78

Tafla 5 - Fyrirtaekid stendur fyrir gdmul 0g 800 gildi........ccovviviiiiiiiiiiieee e, 78
Tafla 6 - Fyrirtaekid veitir g60a PJONUSTU .....evvveiiiiiee et 79
Tafla 7 - Fyrirtaekid bydur uppa fjolbreytt vorudrval..........ccccooeeieiiiiiiieee e, 79
Tafla 8 - Fyrirtaekid stendur fyrir NYJUNZAC .....ooiviiiieeiiie e 79

Tafla 9 - Eg er tilbtinn ad borga haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid

LAV A [ = <1 4o 1SS 80
Tafla 10 - Fyrirteekid er 1€i0togi @ Markad ........coccveeeiriiiiei e 80
Tafla 11 - Fyrirtaekid er skemmtilegl .....cccovouiieeiiiiiiie e 81
Tafla 12 - EG treysti FYrirtaekinU ...c.oovcieeeeeeeeeeeeee ettt 81
Tafla 13 - Fyrirtaekid styrkir g60 malefni .......coovviiiiiiee e 81
Tafla 14 - Tilbod fyrirtaekising €ru SKYI ....occviiee i 82
Tafla 15 - Pearson athugun @ fylgni.......ceooeiiieeicee e 82

Tafla 16 - Ef pu eetladir ad skipta um eda velja pér fjarskiptafyrirtaeki hvada
fyrirtaeki myndir PU VEIJA? ....oooeeeeeeee e 83

Tafla 17 - Levene’s t test: Vodafone hefur gott ordspor: KK vs. KVK .....oooriiiiiiinnnnnnnn. 83

Tafla 18 - G40 pjonusta er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirteeki:

(LT 0 T T o 1) = =To LU PP 83

Tafla 19 - Anova: GAd pjonusta er helsta astaedan fyrir minu vali a

FJarsKiptafyrirtaKi....cccuvreeeeee e e e e r e e e e e e e ennnes 84

Tafla 20 - Tukey: GAd pjonusta er helsta dstaedan fyrir minu vali a

fjarskiptafyrirtaeki: Heimilisa@staaur .......ccuvvviiiieiee e 84

Tafla 21 - Tukey: GA0 pjénusta er helsta astaedan fyrir minu vali a

fijarskiptafyrirtaeki: HeimilisadstaeOur frh......cvvveeeieiiiiiciieeeee e, 84

Tafla 22 - Anova: GO0 pjonusta er helsta astaedan fyrir minu vali a

fjarskiptafyrirtaeki: AIAUN .......oooeeeee e e 85

Tafla 23 - Anova: GA0 pjonusta er helsta astaedan fyrir minu vali a

fjarskiptafyrirtaeki: AldUr frh. ... 85

13



Tafla 24 - Anova: G408 pjonusta er helsta asteedan fyrir minu vali a

fjarskiptafyrirtaeki: AldUr frh. 2. ...

Tafla 25 - Anova: G40 pjénusta er helsta asteedan fyrir minu vali a

fjarskiptafyrirtaeki: AldUr fri. 3. ... e

Tafla 26 - Eg er tilbtinn ad borga haerra verd fyrir ad vera { vidskiptum vid

LAV A [ = <14 QY [ SR
Tafla 27 - Krosstafla: Eg treysti fyrirtaekinu: AldUT ........ocoevevieeeieieiceeeeeeeeeeee e

Tafla 28 - Krosstafla: Eg er tilbuinn ad borga haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum

VIO fyrirtaekio: BUSELA ...cccecevieeeeeiiiee ettt et e e e e e e e e aneeas

Tafla 29 - Krosstafla: Eg treysti fyrirtaekinu: KYN .......c.ceeveeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeee e

14



1 Inngangur

A f[slandi eru yfir sjotiu fjarskiptafyrirteeki med leyfi fyrir vidskipti og par af eru sjo
fjarskiptafyrirteeki i hardri samkeppni um ad pjénusta einstaklinga og fyrirtaeki. betta eru
morg fyrirtaeki { litlu samfélagi med um 320.000 ibua (Hagstofa [slands, 2012). Fjarskipti
eru orjufanlegur partur af okkar lifi og gerdar eru meiri og meiri krofur til pjonustu,

hrada, verdlags og teekja.

Fjarskiptafyrirteekid Fjarskipti hf., eda Vodafone, var stofnad arid 2003 med
sameiningu Tals, islandssima og Hallé og hefur verid i mikilli sokn sidan. Fyrirtaekid
bjénustar einstaklinga, fyrirteeki, stofnanir og opinbera adila um land allt, allan
solarhringinn, allan arsins hring. begar fjarskiptafyrirtaeki eins og Vodafone er ad starfa i
svo miklu samkeppnisumhverfi skiptir mali ad vera med vorumerki sem hefur géda,
jdkvaeda og einstaka imynd. bad byggir upp vorumerkjavirdi dsamt 6rum mikilvaegum

pbattum sem verdur fjallad ndnar um i pessari ritgerd.

Virdi vorumerkis hefur mikil ahrif & vidskipti vid ndverandi og verdandi vidskiptavini.
imynd vérumerkisins skiptir miklu mali ef Vodafone aetlar ad nd stéra markmidi sinu &
naesta ari, sem er ad eiga dnaegdustu vidskiptavini & [slandi arid 2013. Fyrirtaeki sem
leitast eftir ad auka dnaegju vidskiptavina, halda i pa og na fleirum i vidskipti purfa ad
bekkja parfir peirra, langanir og skapa sérstédu i huga peirra. Mikilvaegt er ad vera med
jakvaeda imynd i huga einstaklinga i 6llum markhépum fyrirtaekisins ef markmidié a ad

nast og minnka bilid @ milli raunstodu og dskastddu i huga vidskiptavina.

Haskélanemar eru einn markhépur Vodafone po ad fyrirteekid sé ekki beint ad
markadssetja sig medal haskdélanema af jafn miklum krafti og til annarra markhdpa.
Nemendur i haskdlum eru hépur sem gefur Vodafone taekifeeri enda nota peir

fjarskiptataeki einna mest af 6llum hépum samfélagsins i lifi og vid leerdém.

Einn megin tilgangur og markmid pessarar rannsdknar var ad kanna mat markadarins
a virdi vorumerkisins Vodafone og nanar tiltekid, kanna imynd Vodafone medal
haskdlanema. | rannsékninni var baedi verid ad kanna hvernig Vodafone kaemi ut i
samanburdi vid steerstu samkeppnisadilana sem og skynjun hdaskdlanema & ymsum

fullyrdingum tengdum Vodafone.
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Ritgerdinni er skipt i nokkra hluta. Fyrsti hlutinn er freedilegur og par er fjallad um
helstu hugtok markadsfraedinnar og vorumerkjastjérnunar. Sidan er fjallad um helstu
fjarskiptafyrirtaekin & Islandi og itarlegar um Vodafone m.a. byggt 4 eigindlegu vidtali vid
forstodumann markadsmala fyrirtaekisins. bar a eftir er farid i megindlegu rannsdknina
og fjallad ndnar um helstu nidurstédur og paer greindar nanar. [ lokin er farid i

heildarnidurstédur og takmarkanir rannséknarinnar og endad 4 lokaordum.
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2 Midud markadsfaersla

Midud markadsfaersla (e. target marketing) er grundvollur peirra adferda sem notadar
eru i natima markadsstarfi. [ stad pess ad fyrirtaeki eydi tima og fjdrmagni i ad
markadssetja sig fyrir alla hdpa samfélagsins pa er pessi adferd er notud til ad nd betri
arangri i markadsstarfi. Neytendur eru margir og dreifdir, med mismunandi parfir,
vaentingar og kauphegdun. Med midadri markadsfeerslu geta fyrirteeki tekid raunsaea
akvordun um fjolda markhépa og hvada markhdpar verda fyrir valinu. bannig geta
fyrirtaeki fengid géda pekkingu a parfir, langanir og kauphegdun markhépa sem gefur
forskot @ ad nd arangri i starfi. Til ad audvelda akvordun um stefna og framtid fyrirtaekja
er gagnlegt ad skoda neer- og fjarumhverfid (Kotler, Armstrong, Wong og Sounders,

2008).

Midud markadsfaersla skiptist i markadshlutun (e. segmentation), markadsmidun (e.

targeting) og stadfeerslu (e. positioning) (McDonald og Dunbar, 2004).

Fyrirtaeki eru i stodugri leit ad nyjum taekifeerum til ad pjona vidskiptavinum sinum.
bpad getur reynst erfitt ad pjona 6llum neytendum 4 markadi og fyrirtaeki beita i auknum
meeli adferdum markadshlutunar (Kotler og Keller, 2000). Fyrirtaeki eru naer pvi
markmidi ad na arangri med midadri markadssetningu og pannig geta pau adgreint sinar
vorur og pjénustur fra vorum og pjonustum samkeppnisadila med pvi ad sinna porfum
akvedins markhdps, vera 4 vardbergi vardandi breytingu a kauphegdun og byggja pannig
upp tryggan hop vidskiptavina (Dibb og Simkin, 2003). Pad er édyrara ad halda i
nudverandi vidskiptavini en ad afla nyrra og pess vegna er mikilvaegt ad byggja upp tryggd

vid vidskiptavini (Keller, Apéria og Georgson, 2008).
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Markadshlutun

l

- Markadsmidun
Gera grein fyrir
markadshlutum l

Stadfaersla

Velja markhdp sem

pjona a.

Samval silurida fyrir
hvern markhap

Mynd 1 - Midud markadssetning (Pérhallur Gudlaugsson, 2008)

2.1 Markadshlutun

Markadshlutun er ferli par sem neytendum & markadi er skipt nidur i smeerri og
samstaedari hépa par sem i hverjum hoép eru neytendur sem hafa svipadar parfir og
vaentingar. Fyrirtaeki byrjar @ pvi ad skipta markadnum nidur svo pvi sé kleift ad
markadssetja vorur og pjonustu ad vel skilgreindum og afmérkudum markhoépi. Med
markadshlutun er markadnum skipt nidur i minni hépa neytenda, med dlikar parfir,
eiginleika og hegdun. Med pvi ad hluta markadinn pannig nidur skapast teekifzeri til
adgreiningar (e. points of difference) sem gerir fyrirtekjum kleift ad auka
samkeppnisforskot sitt (Weinstein, 2004). [ adgreiningarferlinu er notast vid breytur &
bord vid aldur, kyn, tekjur, menntun, pjéderni og triarbrégd. A sidustu arum hafa einnig
verid notadar breytur eins og lifsvidhorfs- og gildismatsmaelingar vid ad greina
markhdpa (Solomon, Bamossy og Askegaard, 2002). Pad er engin ein rétt leid vid val &
breytum og adferdum. Til ad skilvirkni ndist er gagnlegast ad nota breytur sem eru
maelanlegar, adgengilegar, ardvaenlegar, mogulegar og adgreinanlegar (Kotler, Keller,
Brady, Goodman og Hansen, 2009). Vid val 48 adferd vid markadshlutun skiptir mestu
mali ad hafa i huga tilgang markadshlutunarinnar og ad tengsl séu vid heildarstefnu

fyrirtaekisins (Jackson, 2007).

Markadshlutun er skipt nidur i prju stig: kdnnunarstig, greiningarstig og lysingarstig

(Kotler, Keller, Brady, Goodman og Hansen, 2009). A kénnunarstiginu er rynt i hegdun

18



og vidhorf einstaklinga og reynt ad leita eftir pvi hvad hofdar til peirra. Rannsdkn a sér
stad med rynihdpum og vidtélum. A greiningarstiginu eru notadar upplysingar ur
rannséknum til ad mynda samsteeda hdépa sem verda pa ad markhépum. A
lysingarstiginu er farid yfir einkenni hvers markhdéps, hvad gerir hann sérstakan eins og
vidhorf, hegdun og kaupvenjur (Kotler, Keller, Brady, Goodman og Hansen, 2009).
Mikilvaegt er ad hafa i huga ad markhépur parf ad vera maelanlegur, adgengilegur og
ardvaenlegur (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007). Adferdin studlar ad pvi ad fyrirtaeki

bjodi voruna til rétta markhdpsins med réttustu adferdinni.

2.2 Markadsmidun

Markadsmidun er ferli par sem markadshlutar eru metnir og athugad hversu
ahugaverdir peir eru. | kjolfarid eru einn eda fleiri markadshlutar valdir til frekari
arvinnslu (Kotler, Wong, Saunders og Armstrong, 2005). Med markadsmidun getur
fyrirtaekid valid markhop sem er liklegastur til ad eiga farseelt vidskiptasamband vid
fyrirtaekid og myndad varanleg tengsl vid hépinn. Sidan parf ad stadfera voruna eda

bjénustuna i huga neytenda med pvi ad gera hana eftirsdknarverda.

Hlutverk markadsmidunar er ad akveda hvada markhdpar eru valdir og hversu margir
beir eiga ad vera. Horfa parf til ar6semi og hagkvaemni hvers markadshluta fyrir sig. bad
er gert med pvi ad horfa til niu atrida sem skipt er upp i prjd peetti (Lilien og

Rangaswamy, 2003).

Fyrsti patturinn felur i sér ad skoda markadinn, staerd hans og voxt. Tilgangurinn er
ad skoda hvort markadurinn sé vaxandi eda hnignandi med pvi ad lita a liftimakurfuna
(e. project life cycle).

Annar patturinn tekur til fjdgurra atrida sem eru samkeppni, mettun, vernd og vytri
ahaetta. Mettunarstig segir til um hversu mettadur markadurinn sé og hvort par leynast
markadsteaekifaeri sem heegt veeri ad nyta og kannadur moguleiki 3 fleiri tekjustraumum.
Vernd & vid um inngdnguhindranir & markadinn, til deemis einkaleyfi. Ytri ahezetta er
greind med PESTEL greiningu med pvi ad skoda pdlitiska (e. political), efnahagslega (e.
economic), félagslega (e. social), teeknilega (e. technological), umhverfislega (e.

environmental) og lagalega (e. legal) paetti.
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Pridji patturinn snyst um samraemi, hagnadarvon og tengsl vid adra markhodpa.
Samraemi gefur til kynna hvort ad imynd og styrkur fyrirtaekisins samraemist peim
krofum sem markadurinn setur fram. Tengsl vid adra markhépa eru mjog mikilvaeg hvad
vardar kostnad og imynd (Kotler, Wong, Saunders og Armstrong, 2008). Likan sem var

sett upp af General Electric, GE-likanid setur pessa peaetti fram med akvedinni adferd:

GE-likanio

styrkur skipulagseiningarinnar
Mikill Medal Lirili

Hve greinin er dhugaverd

Mynd 2 - GE-likanid (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007)

Bandariska fyrirtaekid General Electric setti petta likan fram i peim tilgangi ad meta
skipulagseiningar til ad kanna hver styrkur fyrirtaekisins er annars vegar og hversu
ahugaverd greinin er hins vegar (Peter og Donnelly, 2004). Likanid hefur tveer viddir.
Lédrétta viddin taknar hversu ahugaverd greinin er og su larétta taknar styrk
skipulagsheildarinnar sem gefur medal annars til kynna samkeppnisforskot. Til ad meta
hvort ad markhdpur sé ahugaverdur pa parf ad horfa til patta eins og markadsvaxtar,
hagnadarstigs og hagnadarmoguleika. Jafnframt parf ad taka tillit til samkeppnisstigs,
eftirspurnar stigs og eftirspurnarhegdunar asamt kotnadaruppbyggingu a markadi. Hver
pattur er metinn og fundid ut gildi par sem lagt er mat @ verdhaefni, styrk s6lukerfis,
vorugaedi, pekkingu 4 uppbyggingu og sidast en ekki sist pekking & porfum vidskiptavina.

Likanid er med prju svaedi. Graenu fletirnir eru peir fletir par sem fyrirtaekid zetti ad
ihuga fjarfestingamoguleika og stefna ad vexti. Gulu fletirnir benda til pess ad fyrirtaeki
sem par lendir sé i medallagi sterkt eda ahugavert og par atti fyrirtaekid ad einbeita sér
ad pvi ad halda stodu sinni. Bleiku fletirnir gefa til kynna ad fyrirtaekid sem par lendir sé

undir medallagi i dhugaverdleika og styrk (Pérhallur Gudlaugsson, 2007).
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2.3 Stadfaersla

Stadfeersla (e. positioning) er su adgerd pegar tilbod fyrirtaekis er adlagad ad porfum
vidskiptavina. Stadfeersla er pridja skrefid i midadri markadssetningu. Markmidid er ad
stadfeera vorumerkid i hugum neytenda pannig ad pad sé einstakt pegar neytendur
hugsa til pess. Vorumerkinu er skapadur akvedinn sess i samanburdi vid
samkeppnisadila i peim tilgangi ad auka dvinning fyrirtaekisins. Pannig tengjast
stadfaersla og imynd & sterkan hatt. Stadfeerslu er skipt i prja hluta: adgreiningu (e.
points of difference), sameiginlega paetti (e. points of parity) og imynd (e. image) (Lilien

og Rangaswamy, 2003).

2.3.1 Adgreining

Adgreining (e. points of difference) felst i pvi med hvada haetti fyrirtaekid adgreinir tilbod
sin fra tilbodum samkeppnisadila. Adgreiningin beinist ad vorunni sjalfri eda tilbodinu.
Fyrirtaeki adgreina sig 8 markadnum med einstakri voru eda pjénustu pannig ad pad sem
fyrirtaekid bydur uppa er ad einhverju leyti frdbrugdid pvi sem keppinautar eru ad bjéda
uppa. Einnig adgreina fyrirtaeki sig med starfsfélki, imynd og 6drum pattum sem geta
skapad fyrirtaekinu samkeppnisforskot & markadi (Trout, 2000).

Adgreiningin tengist mikid styrkleika og taekifaerum fyrirtaekis sem pad tekur ur SVOT-
greiningunni sem er mikilvaegt verkfeeri i markadsfraedinni. SVOT greining skiptist i
styrkleika (e. strength), veikleika (e. weaknesses), 6gnanir (e. threats) og taekifeeri (e.
opportunities) (Johnson, Whittington og Scholes, 2011). bessi greiningaradferd er mikid
notud pegar verid er ad markadssetja vorur og pjonustu sem og vid stefnumotun til
framtidar. SVOT-greiningin skiptist annars vegar i innri greiningu og hins vegar i ytri
greiningu. Innri greining fjallar um styrkleika og veikleika vorumerkis gagnvart
samkeppnisadilum. Ytri greining gefur til kynna hvada égnanir og teekifeeri eru i

umhverfinu.

2.3.2 Sameiginlegir paettir

Med sameiginlegum pattum (e. points of parity) er att vié ad fyrirteekid purfi ad hafa
akvedna peetti sameiginlega med 60rum a markadi. Koma parf til skila til neytenda ad

hvada leyti vorumerki fyrirteekisins a sameiginlegt med samkeppnisadilum.
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Sameiginlegir paettir eru mikilvaegir ad pvi leyti til ad félk parf sja tilgang og atta sig a

traverdugleika og logmaeti vorumerkisins.

2.3.3 imynd

imynd (e. image) vérumerkja hefur baedi bein ahrif 4 sélu og dbein ahrif 4 samband
stefnu fyrirtaekisins eftir liftima voéru og sélu. imynd vérumerkis er ekki adeins skynjun
markhéps 4 markadsstarfsemi sem vorumerki midlar, heldur einnig upplifun
vidskiptavina a heildarskilabodum sem vérumerkid midlar s.s. auglysingum, framkomu

starfsfélks og simsvorun (Park, Jaworski og Maclnnis, 1986).

imynd fer lika eftir pvi hvar vérumerkid er stadfaert og hvernig fyrirtaeki beita samvali
s6lurada (e. marketing mix) til ad mota imyndina i hugum neytenda. Samval s6lurada er
verkfaeri i markadsfraedinni sem notad er til ad midla upplysingum um voéruna sem & ad
bjoda. Til ad varan sé samkeppnishaef & markadi pa purfa sélurddarnir ad vera settir
saman 4 réttan og skilvirkan hatt (Kotler, Keller, Brady, Goodman og Hansen, 2009).
Samval s6lurdda krefst innsaeis og med pvi ad nota pa rétt pa getur fyrirtaekid stjérnad

eftirspurn eftir vorunni a skilvirkari hatt. S6luradarnir eru sjo talsins.
Helstu s6luradarnir fjorir eru eftirfarandi:

Vara (e. product): Hlutur sem fullnaegir porfum vidskiptavina og astaedan fyrir tilvist
vorumerkisins. Vara getur verid efnisleg annars vegar eda pjénusta sem er defnisleg.

Verd (e. price): SU upphaed sem neytandi greidir fyrir voru eda pjénustu. Verdstefna
er mikilvaeg ad pvi leyti ad pad getur gefid til kynna hvort fyrirtaekid skili hagnadi. Verd
hefur ahrif a fjarhagslegt virdi, hvort pad muni aukast og hvort ad fyrirtaekid muni na ad
halda afram starfsemi um dkomin ar.

Vettvangur (e. place): Segir til um stadsetningu og dreifingu vorunnar. Betra er ad
vara sé synileg og adgengileg fyrir neytendur.

Vegsauki (e. promotion): Allar leidir fyrirtaekisins til ad kynna voru fyrir mismunandi
adilum. Kynning felst i auglysingum, almannatengslum, persénulegri s6lu og

s6lukynningum (Kotler, Keller, Brady, Goodman og Hansen, 2009).

Hinir prir séluradarnir eru:
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Umhverfi (e. physical evidence); Solustadur, atlit verslunar innan sem utan fr3,
einkennisklaednadur starfsmanna, auglysingaskilti og allir adrir apreifanlegir paettir

vorumerkis.
Folk (e. people): Starfsmenn fyrirtaekisins sem neytendur eiga i samskiptum vid.

Ferli (e. process): Ferlin og kerfin innan fyrirtaekisins sem hafa ahrif markadsferlid
(Needham, 1996). Fyrirteki vilja halda akvedinni imynd og gera pad med
markadsadgerdum sem mynda sterk, jakvaed og einstok tengsl vid vorumerkid i hugum
neytenda. Markadsadgerdirnar verda helst ad na til allra midla samfélagsins og nuna 4
sidustu arum hefur mattur samfélagsmidlanna (e. social media) ordid meiri en nokkurn

timann adur.

Helstu midlarnir sem um raedir og eru notadir mest af [slendingum eru Facebook,
Twitter og YouTube. Fyrirtaeki vilja fyrst og fremst skapa jakvaeda imynd pvi pad er
grundvollur pess ad fyrirtaeki ndi drangri. Pegar neytendur hyggjast versla vorur eda
bjénustu pa taka peir oft tillit til ordspors og virdis en ekki eingdngu til geeda
vérumerkis.

Vorumerki med jakvaeda imynd geta studlad ad heerri neyslutidni & voru eda
bjonustu, fleiri seldum einingum og pannig er heegt ad verdleggja voruna eda
bjonustuna haerra. ba getur su stada komid upp ad imyndin er ekki si sem fyrirtaekid
gerir rad fyrir. Ymsar asteedur geta verid fyrir breytileika i adgreiningu, sameiginlegum
pattum og imynd.

Su stada getur komid upp ad vidskiptavinir eru bunir ad mynda sér skodun a tiltekinni
vOru eda pjonustu an pess ad vita fyrir hvad fyrirtaekid stendur. Slikt atvik er nefnt
undirstadfaersla (e. underpositioning). Ef vidskiptavinir hafa pronga skodun a voru eda
bjonustu kallast pad yfirstadfeersla (e. overpositioning). Ef vidskiptavinir hafa 6ljosa
skodun & voru eda pjonustu fyrirtaekis pa kallast pad ruglingsleg mynd (e. confused
positioning). Vorumerki med goda og jakvaeda imynd eru liklegri til ad standa af sér
erfidleika eda nidursveiflur en ef pau vaeru med litla eda neikvaeda imynd (Keller, Apéria

og Georgson, 2008).
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3 Vorumerkjastjornun

Vorumerkjastjornun (e. brand management) felst i honnun og innleidingu a
markadsadgerdum til ad byggja upp, maela og stjérna virdi vorumerkis. Gera parf grein
fyrir hvad vorumerkid stendur fyrir og hvernig & ad stadfeera pad midad vid
samkeppnisadila. Markmid voérumerkjastjérnunar er ad stadfaera vorumerki i huga
vidskiptavina & pann hatt ad avinningur fyrirtaekis sé sem haestur. A samkeppnismarkadi
er lykilatridi ad stadfaera vorumerki i huga vidskiptavina a pann hatt ad pad hafi yfirburdi
fram yfir samkeppnisadila. Til ad vorumerki hafi yfirburdi parf pad ad vera med skyra
adgreiningu frd 66rum vorumerkjum en pad parf lika ad hafa eitthvad sameiginlegt med

68rum vérumerkjum.

Stadfeersla vorumerkis felst i hugarkorti (e. mental map) sem gefur til kynna
mismunandi tegundir sambanda kjarnapatta i tengslum vié vorumerki pegar pad kemur
upp i huga neytenda. Kjarnapeettir ( e. core brand associations) eru eiginleikar og
avinningur sem lysa best einkennum vérumerkis. Mikilveegi stadfeerslu felst einnig i
kjarna vorumerkis (e. brand mantra). Med kjarna vorumerkis eru mikilvaegustu atridi
adgreiningar vorumerkis lyst i premur til fimm ordum og pessi ord eru mikilvaegur pattur

i uppbyggingu vorumerkjavirdis (Keller, Apéria, og Georgson, 2008).

3.1 Vorumerki

Uppbygging & oflugu vorumerki (e. brand) er mikilvaegur pattur fyrir fyrirtaeeki sem
stefnir ad pvi ad skapa sér fjarhagslega sterka framtid. Uppbyggingin felst i ad hafa
adgreinanlegar vorur og pjonustu fra vorum og pjénustu samkeppnisadila (Keller, Apéria

og Georgson, 2008).

Uppbygging 4 6flugu vorumerki felst i fjéorum skrefum;

» Einkenni vorumerkis verdur ad hafa géda breidd og dypt i vorumerkjavitund
(e. depth of brand awareness).

» Skapa videigandi pydingu & bakvid vorumerki (e. brand meaning) i gegnum
sterk, dkjésanleg og einstok vorumerkjasambond (e. brand associations).

» Na fram jakveedum og adgengilegum vorumerkja vidbrogdum (e. brand
responses).
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» Skapa odrjufanlegt samband vid vidskiptavini sem eru traustir og syna hollustu
gagnvart vorumerkinu.

Markmid vorumerkis er ad faerast upp pessi fjogur skref en til pess ad geta faerst upp
barf ad na sex maelieiningakubbum (e. brand-building blocks); vitund (e. brand salience),
frammistodu (e. brand performance), imynd (e. brand imagery), vidbrogd (e.

judgements), tilfinningar (e. brand feelings) og traust (e. brand resonance).

Verdmaetasta maelieiningakubbnum, vorumerkjatryggd (e. brand resonance), er nad
begar buid er ad na hinum maelieiningakubbunum. Med sannri vorumerkjatryggd pa eru
vidskiptavinir ad syna vorumerkinu pad mikla hollustu (e. loyalty) ad peir velja avalt

vorumerkid, leitast eftir a@ umgangast vorumerkid og deila reynslu sinni med 6drum.

Fyrirtaeki sem na peim arangri ad fa vidskiptavini til ad syna hollustu gagnvart
vorumerkinu njéta gdds af pvi i formi tekna sem leidir til hagnadar i rekstri og geta par
af leidandi haekkad verd & vorum sinum eda pjonustu sem og farid i hagkvaemari og

ahrifameiri markadsadgerdir.

3.2 Vorumerkjavirdi

Virdi vorumerkis (e. brand equity) ma meta & tvennan patt. Annars vegar ut fra
fiarhagslegum maelikvordum og hins vegar er horft & virdi vorumerkis fra sjonarhdli
markadarins med CBBE likaninu. CBBE likanid (e. customer based brand equity) maelir
virdi vorumerkja og pannig geta fyrirtaeki séd arangurinn i uppbyggingu vérumerkis og
jafnframt hvernig beri ad haga markadsrannséknum. Likanid tekur yfir mikilveega paetti
og gefur markadsmoénnum innsyn og leidarljés vardandi stefnumétun og akvardanir er

varda framtid vorumerkisins (Keller, 2001).

Vid uppbyggingu a sterku vorumerki med CBBE likaninu koma tvaer spurningar upp:

» Hvad gerir vorumerki sterkt?
» Hvernig er haegt ad byggja upp sterkt vorumerki?

Styrkur vérumerkis liggur i huga vidskiptavina. Askorun markadsmanna vid ad byggja
upp sterkt vorumerki er ad tryggja ad vidskiptavinir fai rétta reynslu af vérum og
bjonustu vorumerkisins. Jafnframt er studlad ad pvi ad markadsadgerdir vorumerkisins
veiti neytendum rétt vidhorf, tilfinningar, imynd, skodanir og annad sem a vid

vorumerkid (Keller, 2001).
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Uppbygging & sterku vorumerki samkvaemt CBBE likaninu felst i nokkrum skrefum (e.
sequence of steps) par sem ad naesta skref kemur strax i framhaldi af fyrra skrefi pegar
bvi hefur verid nad. Oll skrefin innihalda nokkra mikilveega paetti fyrir vidskiptavini, baedi

nuverandi og mogulega framtidar vidskiptavini.

1. Fyrsta skrefid; Hver ert pu? Skrefid felur i sér ad tryggja einkenni vérumerkisins
medal vidskiptavina og tengja pad inni huga neytenda med gaedum vorunnar

eda porfum vidskiptavina.

2. Annad skrefid; Hvad ert pu? Hér er merking vorumerkisins i huga neytenda
stadfeerd med peirri stefnu ad tengja apreifanlega og apreifanlega paetti

vorumerkisins vid tiltekna eiginleika pess.

3. bridja skrefid; Hvad um pig? Hvernig hugsa ég um pig og hvada tilfinningu hef
ég fyrir pér? Hér er markmidid ad fa fram videigandi vidbrogo fra neytendum

vardandi einkenni vorumerkisins og merkinguna a bakvid vérumerkid.

4. Fjorda skrefio; Hvad um mig og pig? Hvers konar hugrenningartengsl og hversu
mikid samband vil ég hafa vid pig? Vidbrégdum vid vorumerkinu er umbreytt og
pbannig myndast tryggd og hollusta milli vidskiptavina og vérumerkis (Keller,

Apéria og Georgson, 2008).

,Fra einkennum til merkingar, til vidbragda, til sambands. bad sem er att vid
ad merking vorumerkis getur ekki att sér stad nema ad vérumerkid hafi
skapad sér akvedid einkenni; pa geta vidbrogd ekki att sér stad nema ad rétt
merking hafi verid préud; og ad tryggd milli neytenda og vérumerkis geti
ekki att sér stad fyrr en ad vidskiptavinir bregdast vid vorumerkinu @ pann
hatt sem vorumerkid vill“ (Keller, Apéria og Georgson, bls. 56, 2008).

Vid uppbyggingu 4 vorumerki er gagnlegt ad hugsa um hvernig
,vorumerkjamaelieiningarkubbarnir” (e. brand building blocks) eru settir saman sem
pyramidi med neytendum. Skdépun vorumerkjavirdis naest med pvi ad setja ,kubbana”

saman a réttan hatt.
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4. Relationship:
What about you and %
me? Resonance: Intense, active loyalty
loyalty, attachment,
community, engagemen
Judgements: Feelings:
3. Response: quality, Warmth, fun, Positive, accessible
What about you? credibility, consi- excitement, reactions
deration, superiority secunty, social
approval, self-respect
Performance: | Imagery:
2. Meaning: primary characteristics and | User profiles, purchase and Points-of-parity and
What are you? secondary features, product | usage situations, personality points-of ~difference
reliability, durability, and service- | and values, history, heritage and
ability, service effectiveness, effi- | experiences
ciency, empathy, style and design, price
£ N
1. Identity: Deep, broad brand
Who are you? Salience: category identification, needs satistied awareness
Z X

uestions customers 7 Objectives with
Q Brand building blocks )
ask about brand customer

Mynd 3 - CBBE Model Hausarbeiten.de (e.d.)

3.3 Eftirtekt og synileiki

Eftirtekt og synileiki (e. brand salience) vérumerkis verdur til pegar vorumerkid nzer
adgreiningu med peim einkennum sem pvi er atlad ad na. Til ad mynda hversu oft og
audveldlega vorumerkid kemur upp i huga neytenda vié hvers kyns taekifeeri. Sterk
vorumerkjavitund felst ekki sidur i pvi ad tengja nafn, tdkn og annad sem tengist
vorumerkinu vid sérstakar hugrenningar. Uppbygging vorumerkjavitundar felst i ad

hjalpa vidskiptavinum ad pekkja til vara eda pjénustu fyrirtaekis par sem rikir samkeppni.

3.4 Vorumerkjavitund

Vorumerkjavitund (e. brand awareness) segir til um dypt (e. depth) og breidd (e.
breadth) vorumerkis. Dypt vorumerkjavitundar segir til um likurnar og hversu
audveldlega peettir vorumerkis koma upp i hugann. Til daemis er vérumerki med meiri
dypt ef vidskiptavinir muna (e. recall) eftir pvi & audveldan hatt frekar en vorumerki sem
vidskiptavinir pekkja til (e. recognize). Breidd vorumerkis a@ vid um hversu mikid er keypt
af vorunni og hversu mikid hun er notud. Breiddin veltur a fyrirtaekinu sem sér um

vorumerkid og pekkingu a vorunni (Cowley og Mitchell, 2003).
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3.5 Frammistada

Pad er sama hvort ad varan sé efnisleg, pjonusta, fyrirtaeki eda perséna, pa er
frammistada vorumerkis (e. brand performance) lykilatridi fyrir arangursrika
markadssetningu. Hér er um ad reeda honnun og afhendingu & voru sem fullnaegir
pborfum vidskiptavina. Frammistadan gefur til kynna med hvada heetti varan eda

bjénustan reynir ad maeta hvers kyns porfum vidskiptavina.

Fimm paettir sem gefa til kynna frammistodu vérumerkis (Kotler og Keller, 2000).

» Adal innihald og aukapeettir: Neytendur hafa mis mikla trd & adal innihaldi og
aukapdattum voru og hvernig hun er i notkun.

> Areidanleiki, ending og pjénustuhaefni vérunnar: Areidanleiki visar til
samkvaemni i frammistddu yfir akvedid timabil. Ending 4 vid um hversu lengi
varan endist. Pjénustuhafni 4 vid um hversu audveldlega er haegt ad gera vid
voruna ef hin parfnast lagfeeringar.

> Ahrifarik pjénusta, nytni og samhygd (e. empathy): Ahrifarik pjénusta segir til
um hversu fullkomlega vorumerkid fullnaegir pjénustuporfum neytenda.
Skilvirkni segir til um hversu hréd, skilvirk og dareidanleg pjénustan er.
Samhygd gefur til kynna hversu traustir og areidanlegir pjonustufulltrdar
fyrirteekisins eru i huga neytenda.

> Utlit og hénnun: Steerd, I6gun, efni og litir. Pessir peettir hafa ahrif a
vorumerkid, hvernig neytendur upplifa utlitid og tilfinningin sem neytendur fa
pbegar peir umgangast vorumerkid.

» Verd: Verd a vorum hefur mikil ahrif & skodun neytenda & vérumerkinu
(Keller, Apéria og Georgson, 2008).

3.6 Iimynd vérumerkis

imynd vérumerkis segir til um hvernig félk hugsar um vérumerki & dhlutstaedan hatt, i
stadinn fyrir ad hugsa um tilgang vérumerkisins. Imynd & vid um defnislegu peettina i
kringum vorumerki. Sambond sem skapa imynd geta verid myndud 4 annars vegar
beinan hatt med reynslu neytenda og samskipti tengt vorunni, vorumerkinu,
markhépnum og med notkun vorunnar. Sambond geta einnig verid myndud & dbeinan
hatt med lysingu & peim atridum sem koma fyrir i auglysingum a vérumerkinu eda i
gegnum adrar upplysingaveitur eins og t.d. munnlegar heimildir gegnum samskipti (e.

word of mouth) (Keller, Apéria og Georgson, 2008).

Mikilveegt er ad hafa jakvaeda imynd & bakvid vorumerki enda er imynd vérumerkis

grundvallaratridi vid uppbyggingu 8 vorumerki sem zetlad er ad na arangri (Keller, Apéria
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og Georgson, 2008). Vorumerki naer ad mota sig betur i samkeppnisumhverfi med pvi ad
vera med imynd sem er sterk, einstok og i uppdhaldi. Pannig eykst virdi og hollusta

medal neytenda.

3.7 Vidbrogd

Vidbrogo (e. judgements) gagnvart vorumerki eru byggd a skodunum og mati neytenda.
Neytendur byggja vidbrogd sin @ imynd og frammistodu vorumerkisins. Vidbrogdin sem
fyrirtaeki vilja sja fra vidskiptavinum i peim tilgangi ad skapa 6flugt vorumerki byggjast a

gaedum, traverdugleika, umfjollun og yfirburdum (Keller, Apéria og Georgson, 2008).

3.8 Tilfinningar

Tilfinningar til vérumerkja eru tilfinningaleg vidbrogd og svor neytenda pegar peir verda
varir vid tiltekid vorumerki. Slikar tilfinningar geta ordid mjog sterkar sérstaklega pegar
varan er i notkun. bad eru til sex mikilvaegar gerdir af tilfinningum sem tengjast

uppbyggingu vorumerkis (Kahle, Poulos og Sukhdial, 1988).

» Hlyleiki: Vorumerki gefur fra sér réandi og fridszela tilfinningu.

» Skemmtun: Vorumerki gefur fra sér skemmtilega tilfinningu og vekur upp
hrifningu hja vidskiptavini.

» Spenna: Vorumerki gefur fra sér dkvedna spennu og orku. Vorumerkid gefur
fra sér upplifgandi tilfinningu. Neytanda lidur eins og hann sé ad upplifa
eitthvad sérstakt.

> Oryggi: Vorumerkid skapar oryggis- og paegindatilfinningu.
» Félagslegt sampykki: Neytendur hafa jakveeda tilfinningu gagnvart
viobrogdum annarra - peim lidur eins og adrir sampykki notkun og litist vel &

notkun viokomandi & vorunni.

» Sjalfsvirding: Neytendur lidur betur med sjalfa sig og finna aukna
sjalfsvirdingu pegar vorumerki er i notkun.

3.9 Traust

Traust (e. brand resonance) er toppurinn a vérumerkjavirdispiramidanum (CBBE). Traust
milli vorumerkis og neytenda er lokaskrefid i uppbyggingu a8 vorumerkjavirdi og pa eru
oll gildi i takt vid langanir og parfir vidskiptavina. , Neytendum lidur eins og peir séu

samferda (e. in sync) med vérumerkinu® (Keller, Apéria og Georgson, bls. 70, 2008)
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Pegar neytendur syna tryggd vid vorumerki kaupa peir naer alltaf vorur fra pvi vorumerki
og halda mikid uppd pad, jafnvel pé ad édyrari stadgénguvorur séu i bodi. Bestu deemin
um pess konar traust er vorumerkjatryggd sem Apple, Harley-Davidson og

knattspyrnufélog hafa skapad medal vidskiptavina sinna.

Med vorumerkjatryggd myndast milli vidskiptavina og vorumerkis hollusta,

orjufanlegt samband, samfélag i kringum vérumerkid og ébilandi ahugi.

4 Samkeppnin a fjarskiptamarkadnum

Um samkeppnisadila

4.1 Siminn

Siminn er elsta og steersta fjarskiptafyrirtaeki landsins, stofnad arid 1906. Fyrirtaekid
hafdi einokunarstédu & simamarkadnum hér a landi, undir nafni Landssima [slands og
Pdsts- og sima pangad til arid 1998 pegar Tal kom 4 markadinn og baud uppd afmarkada
samkeppni. Siminn var rikisrekid fyrirtaeki par til sidla hausts 2005 pegar rikid seldi
fyrirtaekid til Skipta ehf. (Skipti hf., e.d). Fra ndvember arid 2006 hefur Simanum verid
skipt upp i fjogur félog: Simann hf., sem er grunnrekstrareiningin, Fasteignarfélagid Jorfa
ehf., Milu ehf., sem 4 og rekur grunnnetid & Islandi og Skipti hf. sem er médurfélag
hinna priggja.

Fyrirtaekid bydur upp heimasima-, internet-, farsima-, og sjonvarpspjénustu fyrir
einstaklinga og fyrirtaeki ut um allt land. Einnig hefur faerst i aukana ad bjoda uppa
gagnamagnspjénustu. Siminn er med tvo saestrengi sem tengja vidskiptavini vid utlond.
Verdi bilun 4@ 6drum strengnum pda er hinn i gangi sem tryggir Oruggara og betra

samband.

Adur fyrr var Siminn med einokun & landsvisu en Vodafone fékk adgang ad NATO
ljésleidarastreng sem liggur um landid og veitti Simanum samkeppni & helstu
béttbylisstodum landsins (Visir.is, 2010). Siminn er med rddandi markadshlutdeild hér &
landi a internettengingum eda 50,7% og a farsimamarkadnum er fyrirteekid med 39%

markadshlutdeild (PFS.is, 2012).
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4.2 Tal

Tal er fjarskiptafyrirtaeki sem leigir afnot af kerfum Vodafone og Simans og selur afram
til vidskiptavina, oft 4 leegra verdi en pessi tvo. Fyrirteekid er med pa stefnu ad bjoda
vidskiptavinum lzaegra verd fyrir heimasima-, farsima-, internet-, og sjénvarpspjonustu.
Tal bydur uppa takmarkadri pjonustu en stéru samkeppnisfyrirtaekin og leggur minni
fjarhaedir i auglysingar, husnaedi og annan rekstrarkostnad (Tal, e.d.). Tal er med 4,6%
markadshlutdeild & farsimamarkadnum, 8,6% hlutdeild 4 internetmarkadnum og par af

12% hlutdeild 4 ljésleidaramarkadnum (PFS.is, 2012).

4.3 Nova

Nova var stofnad i mai arid 2006. bPad bydur uppd 3G farsima- og netpjonustu til
einstaklinga og fyrirtaekja. Nova leggur dherslu a netid i farsimann en bidur einnig uppa
netlykla og MiFi bunad. Fyrirtaekid er med skyr markmid varéandi audveldari samskipti,
afpreyingu og Oflun upplysinga. Nova er med 27,2% markadshlutdeild 34
farsimamarkadnum (PFS.is, 2012).

4.4 Hringdu

Hringdu er litid fjarskiptafyrirtaeki sem bydur upp a internet- og simapjénustu um
ljésleidara og ADSL fyrir einstaklinga og fyrirtaeki. Hringdu er jafnframt endursoéluadili a
sjonvarpi Vodafone. Fyrirtaekid byrjadi formlega ad starfa 8. februar arié 2011 med pvi
markmidi ad bjéda upp a odyrari fjarskiptaleidir fyrir landsmenn (Visir.is, 2011).
Fyrirteekid er med 3,4% markadshlutdeild & internetmarkadnum, pa er fyrirteekid med

12,6% markadshlutdeild 4 ljosleidaramarkadnum (PFS.is, 2012).

4.5 Simafélagio

Simafélagid var stofnad i dgust 2008 og er i dag fullgilt fjarskiptafélag. Pad er rekié undir
eftirliti PAst- og fjarskiptastofnunnar eins og hin fjarskiptafyrirtaekin. Fyrirtaekid er med
eigid dreifikerfi & hofudborgarsvaedinu en leigir afnot af dreifikerfum Simans og
Vodafone & landsbyggdinni. Simafélagid sérhaefir sig i fastlinupjénustu og netpjénustu
yfir ADSL og ljdsleidara fyrir fyrirteeki og einnig fyrir einstaklinga sem starfa hja

fyrirtaekjum i vidskiptum vid Simafélagid. Einnig bydur fyrirtaekid uppa IP simkerfi sem er
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kerfi sem samnytir eitt kerfi fyrir net og simalagnir (Simafélagid, e.d). Ekki eru til

upplysingar um markadshlutdeild.

4.6 Hringidan

Hringidan hefur verid lengi starfandi, var stofnud arid 1995 og er ein elsta
internetpjonusta 4 islandi. Fyrirtaekid bydur uppa internet yfir ADSL og ljésleidara fyrir
einstaklinga og fyrirtaeki. Hringidan pjonustar einnig fyrirtaeki med vefhysingar og

vefumsjénarkerfi (Hringidan, e.d.). Ekki eru til upplysingar um markadshlutdeild.

5 Um Vodafone

Vodafone & islandi bydur upp & alhlida fjarskiptapjonustu til einstaklinga og fyrirtaekja.
Pjénustan skiptist upp i farsima, heimasima, internet og sjénvarp. Internet- og
farsimapjonustan skiptist i flokka. Internetid skiptist i ADSL kopar tengingu, ljosleidara

og 3G net i askrift. Farsimapjénustan skiptist i frelsi og askrift.

Vodafone & Islandi er fjarskiptafyrirtaeki i samstarfi

vid Vodafone Group, eitt steersta og oflugasta
fijarskiptafyrirtaeki i heimi. Vodafone Group & sjalft

fjarskiptafyrirtaeki i um 20 16ndum en einnig er pad i

samstarfi (e. franchise) vié fyrirteeki i 40 O66rum

vodafone

Arid 2006 var Vodafone 4 islandi fyrsta fyrirtaekid i

Mynd 4 - Vodafone logo (Vodafone, 2012)
heiminum sem fékk ad markadssetja vorur og

bjénustu undir nafninu Vodafone (Omar Svavarsson, 2012). Vodafone Global leyfa alla
jafna ekki fjarskiptafyrirtaekjum ad nota bara ,Vodafone” nafnid nema peir eigi hlut i
fyrirtaekinu. En i tilviki Og Vodafone, eins og fyrirtaekid hét 4dur, var gerdur samningur
bess efnis ad Vodafone pyrfti ekki lengur ad vera Og Vodafone. Eingéngu prju Vodafone
fyrirtaeki i heiminum hafa petta sérstaka leyfi i dag. Med pessum samningi greidir
Vodafone & Islandi leyfisgjald (e. license) fyrir afnot af Vodafone vérumerkinu &n

forskeytis og feer fullan adgang ad allri pekkingu og vérum Vodafone Global. Samstarfid
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(Omar Svavarsson, 2012). Vodafone

4 islandi far adgang a5 Mynd 5 - Vodafone - Nasdaqg OMX (Vodafone, 2012)
samningateymi Vodafone Global sem er stadsett i LUxemborg og getur nytt sér adstod
bess pegar verid er ad semja vid erlenda adila um vorur og pjonustu. Til pess ad fyrirtaeki
fai slikt leyfi parf pad ad fara vel med vorumerkid og fylgja markmidum sem Vodafone

setur 4 alpjédavisu. Undanfarin 2 ar hefur Vodafone Global komid med beinum haetti ad

stefnumétandi akvérdunum Vodafone & islandi vardandi uppbyggingu farsimakerfa.

Vodafone skiptist upp i sO6lusvid, pjonustusvid, taeknisvid, rekstrarsvid og
samskiptasvid. Um 400 manns er nuna starfandi hja fyrirtaekinu. Pad eru rimlega
100.000 vidskiptavinir i vidskiptum vid fyrirtaekid og yfir 6 pusund fyrirtaeki af 6llum
steerdum og gerdum. Til ad mynda eru 10-20 af steerstu fyrirteekjum landsins i

vidskiptum hja Vodafone og 5 af 7 staerstu sveitarfélogunum, par af prju staerstu.

Hagnadur fyrirtaekisins hefur aukist fra arinu 2009. Hann for fra 288 milljénum kréna i
355 milljonir 4rid 2011 en laekkadi sidan nidri 227 milljénir arid 2011. A fyrstu 9
manudum arsins 2012 var hagnadurinn 348 milljénir kréna (Vodafone, 2012). Vodafone
er hlutafélag og var skrad i Kauphdll fislands i desember 2012. bad er eina
fjarskiptafélagid sem er skrad i Kaupholl Islands. Medal helstu eigenda er
Framtakssjodur islands sem & 19,7% hlut, Lifeyrissjédur verslunarmanna & 12.3% og svo
koma adrir hluthafar med 4,7% hlut eda minna (Vodafone, 2012). Vodafone er med
28,8% hlutdeild & farsimamarkadnum. A internetmarkadnum er fyrirtaekid med 32,1%

hlutdeild par af 69,9% hlutdeild a ljésleidaramarkadnum (PFS.is, 2012).
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6 Vorumerki og markadsstarf Vodafone

Hér & eftir er Grdrattur Ur eigindlegu vidtali fra 23. névember 2012 vid Onnu Kristinu
Kristjansdottur forstédumann markadsmala Vodafone. Aherslur spurninga { vidtali eru

merktar sem millifyrirsagnir og beinar tilvitnanir eru skaletradar.

6.1 Einkenni, stada og virdi vorumerkis

6.1.1 Adgreining vorumerkisins a markadi, keppinautar og kjarnastarfsemi

Vodafone

Vérumerkid er adgreint i gegnum pjonustu og pad ad framtidarsynin er ad eiga
dnaegdustu vidskiptavinina d [slandi drid 2013. Helstu keppinautarnir i simapjénustu eru
Siminn, Nova og Tal, en Hringdu vardandi internetpjonustu. Kjarnastarfsemi Vodafone
felst i fjarskiptapjonustu fyrir einstaklinga og fyrirteeki 8 svidi internets, farsima,

heimasima og sjonvarps.

6.1.2 Helstu styrkleikar vorumerkisins

Mannaudurinn og pjonustan, p.e.a.s. viomot fra framlinufdlki vid drlausn mdla.
Starfsmenn eru sveigjanlegir og fljotir vid ad bregdast vid vandamdlum. Fyrirtaekid er
med sterkt véruframbod a peim svaedum sem fyrirtaekid vill vera d, pad er styrkleiki fram
yfir 6l hin fjarskiptafyrirtaekin nema Simann. Eina fjarskiptafyrirtaekid sem er buid ad
skra sig @ markad. Vérumerkid er af alpjodlegu samfélagi par sem ad Vodafone er
staersta fjarskiptafyrirteekid i heiminum. Hlyleiki vérumerkisins er dkvedinn styrkleiki.
Hlyleikinn sem vérumerkid gefur fré sér med rauda lithnum gefur mannudlegt, p.e.

»human“ og hlytt vidmot.

6.1.3 Helstu taekifaeri vorumerkisins

Breytingar i lukningargjoldum pann 1.jandar 2013 telur Anna Kristin baedi dgnun vegna
samdrattar i tekjum (sja kafla 8 Umraedur) en lika taekifeeri til ad geta nytt sér peer vorur
og pjénustu sem Vodafone Global bydur upp 4. bar ma nefna til deemis Eurotraveler,

verdskra sem gildir pratt fyrir ad pu farir yfir i annad land.
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Taekiferi  liggja einnig [ skrdningu Vodafone i Kauphdllina, sem eina
fiarskiptafyrirtaekid sem er skrdd i Kauphéll OMX & iIslandi. bad liggja taekifseri d
landsbyggdinni en Vodafone bydur nu upp d fullt véru- og pjonustuframbod d 18

péttbylisst6dum um land allt par sem Siminn hefur verid med einokun.
Adgangur ad ljdsneti Simans, yrdi stort teekifeeri til ad nd til enn staerri hdps
vidskiptavina. Taekifeerin eru lika i sjonvarpsdreifingunni og til ad mynda er Vodafone |

Utbodi hjé RUV vardandi nyja stafraena sjonvarpsdreifingu.

6.1.4 Veikleikar

Veikleikar felast helst i fleekjustigi voru- og pjénustuframbodsins og of 16ng bid eftir

tengingu 4 pantadri fjarskiptapjonustu.

6.1.5 Helstu dgnanir i umhverfinu

Breyting & lukningargjoldum, eins og fjallad er um hér ofar getur haft veruleg ahrif &
rekstur fjarskiptafyrirteekja. Ndtturuhamfarir geta haft dhrif & farsimakerfid og
ljésleidarakerfid, sem og mannleg misték ef til deemis grafa sker dvart d ljosleidara.
Ovissa er med Farice strenginn eftir ad samningar runnu ut i oktober. ... Siminn geeti
keypt Gagnaveitu Reykjavikur og pd myndi Vodafone ekki geta bodid uppd
ljésleidaratengingar. Einnig geta samkeppnisadilar sem og breytt hegdun neytenda haft

6gnandi ahrif a starfsemi fyrirtaekisins.
6.2 Aherslur i markadssetningu vorumerkisins

6.2.1 Hvernig styrk og einkennum vérumerkisins er blandad saman

Fyrirteekid er ungt i anda, liflegt og hresst, med mikid af ungu folki i vinnu. bad er
styrkleiki sem og pjonustan sem gerir vérumerkid adgreinanlegt og dbyrgt. Ahersla er &
ad fa vidskiptavini i ad vera snjallsimanotendur frekar en snjallsimaeigendur og auka

skilning peirra & gagnamagni.
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6.2.2 Markadsadgerdir

Vodafone er ad einbeita sér ad stora markmidinu og til ad na pvi purfa markadsdeildin
og framlinan ad vera vel upplyst og kldr med lyfturaeduna i sambandi vid 3G, 4G og nyar
vorur @ markadnum.

begar farid er i markadsherferd pa parf herferdin ad fara i gegnum nokkur 1ég, p.e.
Jlayer”. Ef auglysingin ¢ ad vekja upp dkvedna tilfinningu, pd er farid fyrst i sjonvarp,
sidan i prentmidla og padan | samfélagsmidla. Einnig getur herferd byrjad i
samfélagsmidlum og i framhaldinu farid i sjonvarp. Ef auglysingin inniheldur mikid af
skilabodum pad yrdi hun spilud i utvarpi. Ef markmidid er ad selja véruna strax eru

prentmi@lar notadir. betta fer allt eftir ndlgun og hvad pad er sem verid er ad auglysa.

6.3 Samhaeft kynningarstarf til ad byggja upp vorumerkjavirdi
6.3.1 Auglysingar i sjonvarpi

Vodafone auglysir 4 ndnast 6llum islenskum sjénvarpsstodvum.

6.3.2 Auglysingar a prenti

Fyrirtaekid auglysir a helstu dagbl6dum. Vodafone tengir sig einnig vid fagtimarit eins og
golf timarit medal annars med auglysingu a golfforriti fyrir snjallsima. Vodafone auglysir
i baejarblodum par sem fyrirtaekid er med umbodsmenn og nalgast framhaldsskdla- og

haskélanemendur med auglysingum til ad mynda i Monitor.

6.3.3 Auglysingar i utvarpi

Vodafone auglysir adallega d Bylgjunni, Rds 2 og FM 957.

6.3.4 Notkun a samfélagsmidlum

Vodafone notar Facebook, Twitter, YouTube og Google+. Mpyndbandasidan
YouTube.com gerir almenningi kleyft ad skoda auglysingar sem og myndbénd sem syna
hvernig @ ad setja upp bunad fra fyrirtaekinu. Facebook er notad fyrir sélu, pjonustu og
markadsadgerdir. Twitter samskiptasidan er notud til beinna samskipta vid vidskiptavini

og fyrir vidburadi.
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6.3.5 Auglysingar a netinu

Vodafone auglysir ¢ Mbl.is, Visir.is, Pressan.is, Jd.is og Keldan.is

6.3.6 Styrktir vidburdir (e. sponsorship) og vioburdamarkadssetning (e. event

marketing)

Vodafone styrkti Rey Cup knattspyrnumotid og var med auglysingu d

Lfarsimahledslubar” & bj6dhdtid i Vestmannaeyjum i sumar.

Fyrirtaekid styrkty vidburdi med nyrri ndlgun med notkun snjallsima, Twitter og
Instagram myndasidunnar i kringum Evrdévisjon, Menningarnétt Reykjavikur og 150 ara

afmeeli Akureyrarbaejar. Nanar um pessa nyju ndlgun i umraedukaflanum.

6.3.7 Almannatengsl (e. public relations)

Framkveemdastjori samskiptasvids gefur ut yfirlysingar til fjiélmidla fyrir hénd Vodafone.

6.3.8 Markadsadgerdir sem hafa verid arangursrikar fyrir fyrirtaekio

A sinum tima pegar Vodafone Gull herferdin for i loftid pd var stigid stort skref i ad
auglysa  heildarpjonustu  (farsima, heimasima, internet og myndlykill). Su

auglysingaherferd potti drangursrikust.

6.3.9 Melingar a frammistodu vérumerkisins

Auglysingaherferdin Pjonustuandi Vodafone — Fleiri leidir til ad hafa samband for af stad
i lok drs 2011 og tilgangurinn med henni var ad auglysa fleiri leidir til ad hafa samband
vid fyrirteekid. Gerd var frammistédumeeling, ,brand tracker”, pbar sem skodad var
hlutfall snertiflata, hve margir héfdu samband vid fyrirtaekid i gegnum sima, Minar
Sidur, netspjall og svo framvegis.

Vodafone feer rddgjafafyrirtaekid Capacent til ad meela drangur auglysinga i peim
tilgangi ad sja hvort ad skilabod auglysinga séu ad komast til skila til almennings. Med
peim heetti er verid ad athuga hvort ad réddin sé nd til hlustenda, hvort ad tonlistin sé i

lagi og adrir peettir i peim dur.
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6.3.10 Vorumerki vidhaldid og aukning a virdi pess

Vodafone & Islandi fylgir vérumerkjastefnu Vodafone Global. Starfsmenn Vodafone d

[slandi sjé um sképun og hénnunarvinnu sem parf sampykki Vodafone Global.

6.3.11 AD brua bilid milli skastodu og raunstodu

Ef horft er ut fra rekstrartélum pd hefur gengid mjég vel. Neesta dr verdur mjég
mikilvaegt ad nd stora markmidinu. Eftir naesta dr verdur forvitnilegt ad taka stédu d pvi

hvort ad fyrirtaekid sér ndlaegt dskastédu, pannig ad petta er dkvedid langhlaup.

6.3.12 Hvernig markhdpar hafa breyst i gegnum arin og nuverandi markhdpar

Markhdpar breytast eftir voruframbodi og samkeppni. Akvérdun var tekin um ad minnka
auglysingar til ,frelsishopsins” nidur i Idgmark. Vodafone er med vérur og pjonustu fyrir
pennan yngri markhdp en eru ekki ad herja ¢ hann med markadsadgerdum eins pegar
Risafrelsi var kynnt til ségunnar. Su markadsadgerd skiladi ekki settum markmidum.fl
dag er dherslan sett d nuverandi vidskiptavini i pessum markhdp sem og fjélskyldur med

heildarpjonustu.

Vodafone er med mjog stér fyrirtaeki og sveitafélog i pjonustu. Vardandi einstaklinga
ba horfir Vodafone til hépa innan heimilanna svo sem barna i Krakkafrelsi og unglinga i

Risafrelsi i anda Vodafone Global.

6.3.13 Markadsrannsoknir

Arlega gerir Vodafone Global rannsékn, samanburd & Vodafone & islandi og Vodafone i
68rum londum. bar er frammistada vorumerkisins mzaeld med megindlegum adferdum 3
vidskiptavinum. Meaeling frammistédu vérumerkis synir med tilliti til vir@iskedjunnar ad
hvada leyti, hversu mikid og med hvada haetti virdi vérumerkis er skapad, med pvi ad

bjéda uppd mikilveegar upplysingar um hversu vel stadfeersla hefur gengid.

A hverjum drsfjérdungi eru gerdar imyndarmaelingar og sértaekar rannsoknir hjd
fyrirtaekjum i vidskiptum vid Vodafone. [ pjénustuveri og verslunum eru NPS maelingar
eda Net promoting score, par sem nuverandi vidskiptavinir eru spurdir hvort peir meaeli

med Vodafone vid adra.
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6.3.14 Sterkasta vopn fyrirtakisins 8 markadnum

Vérumerkid sjalft og Vodafone Gull. | Gullinu eru peir vidskiptavinir sem skapa mesta

virdid i vidskiptum.
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7 Rannsodknin

7.1 Skilgreining a viofangsefni

Rannsdknarspurning verkefnisins var svohljédandi: ,Hver er imynd Vodafone medal
haskélanema 4 islandi?“. Notast var vid lysandi rannsékn par sem rannséknarmarkmid
verkefnisins var ad Utvega upplysingar med pvi ad kanna imynd (e. image) og virdi (e.
equity) fjarskiptafyrirtaekisins Vodafone medal haskdélanema. Hér verdur farid yfir peer

adferdir sem notadar voru vid gagnaodflun og hvernig unnid var ur gégnunum.

7.2 Adferd og honnun

Rannsdknin var framkveemd med megindlegum (e. quantitative) og eigindlegum (e.
qualitative) rannséknaradferdum. Megindlega rannsdknin var i formi spurningalista.
Urvinnsla megindlegu rannsdknarinnar er tolfraedileg og nidurstédur er i formi talna.
Markmid megindlegra rannsdkna er ad setja fram tilgdtur eda kenningar tengt

vidfangsefninu og pa annad hvort stadfesta pzer eda utiloka (Given, 2008).

Eigindleg rannsokn fer pannig fram ad tekid er vidtal vid adila sem tengist pydinu sem
verid er ad rannsaka i peim tilgangi ad afla gagna um pad hvernig vidkomandi talkar
umhverfi og adsteedur. Viotol geta verid opin, half opin eda lokud. Vidtalid i pessari
tilteknu rannsdékn, sem er i kafla 6, var half opid en i pvi tilviki er fyrirfram utbudinn
vidtalsrammi. Rannsakandi hefur akvednar spurningar og vidmelandi hefur akvedid
frelsi og sveigjanleika vid svorun. Tilgangurinn er ad kafa ofan i hlutina og fa viomaelanda
til ad lysa reynslu sinni og upplifun ef eitthvad dveent kami upp i svari vidmaelanda.
Rannsakandi heldur vel um vidtalid en festir sig ekki um of i spurningunum (Blumberg,

Cooper og Schindler, 2005).

Kénnunin var send Ut rafraent og 6ll drvinnsla unnin i tolfreediforriti. Spurningarnar i
konnuninni voru lokadar skalaspurningar. Med lokudum skalaspurningum er att vid ad
patttakendur hofdu ekki moguleika 8 ad tjd sig um spurninguna né koma 6dru a
framfaeri (Burns og Bush, 2010). Kénnunin baud uppa svor med fleiri moguleikum (e.
multiple-category closed-ended) (Burns og Bush, 2010). Spurningalisti med lokudum
skalaspurningum er einnig nefndur Likert skali (Likert, 1932). Kénnuninni var skipt
bannig upp ad fyrst var spurt hvar vickomandi veeri i vidskiptum med fjarskiptapjénustu

sina. | framhaldi atti ad tengja ymsar fullyrdingar er sntda ad eiginleikum
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fjarskiptafyrirteekja vid pad fjarskiptafyrirtaeki sem fullyrdingin atti best vid i huga
svarenda af fjérum steerstu & islandi; Nova, Tal, Vodafone eda Simann. Sidan komu
nokkrar fullyrdingar um eiginleika fjarskiptafyrirteekja vardandi val svarenda pegar
kemur ad pattum sem skipta pa mali vid val og upplifun a fjarskiptafyrirtaekjum. par
voru svarmoguleikarnir 3 jafnbilakvarda fra einum og upp i fimm sem stédu fyrir ,,Mjog

6sammala“, ,0sammala“, ,Hlutlaus”, ,Sammadla“ og ,Mjog sammala“.

P4 var komid ad meginpaetti rannsdknarinnar, fullyrdingum um Vodafone par sem
svarendur merktu vid einn af eftirtéldum svarmoguleikum: ,Mjog désammala“,
,Osammala“, ,Hlutlaus”, ,Sammala“ og ,Mjog sammala“. Vidhorf haskélanema &
bessum fullyrdingum gefur nokkud skyra mynd um imynd urtaksins. A8 lokum voru

bakgrunnsspurningar, par sem spurt var Ut i kyn, aldur, heimilisadsteedur og busetu.

bpar sem ad pydid var haskdélanemar, var notast vid klasadrtak og kdnnunin send i
télvupdsti til 8628 nemenda vid Haskdla islands sem voru bunir ad gefa leyfi fyrir pvi ad
fa sendan kénnunarpdst til sin fra nemendum vid Haskdla islands. Einnig senti héfundur
kdnnunina til vina & samskiptavefnum Facebook sem hofundur vissi ad veeru i
haskélanami til ad auka svarhlutfall. Spurningalistinn var hannadur i Google Docs
(docs.google.com) og var leitast eftir lysandi gégnum. Samanstéd konnunin af 31
spurningu/fullyrdingu og 4 bakgrunnsspurningum.

Spurningalistinn var sendur Ut pann 21.névember 2012. Alls svérudu 476 manns
konnuninni og nidurstédur voru i framhaldinu faerdar i tolfraeediforritid SPSS par sem

unnid var ur gégnunum.
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7.3 Helstu nidurstodur
Samtals barust 476 gild svor, en svara purfti 6llum spurningum kdnnunarinnar. Fyrsta
bakgrunnsspurningin kannadi kyn patttakenda en af 476 svarendum voru 176 karimenn

og 300 konur.

Mynd 6 — Kyn

Naesta bakgrunnsspurning kannadi aldur patttakenda. Rumur helmingur patttakenda
var undir 25 dra aldri eda 260 manns, sem gerir 54,5% af heildarfjolda. 177 voru a

aldrinum 25-39 ara eda 37,1% og 39 voru 40 ara eda eldri, 8,2% af heild.
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Mynd 7 — Aldur

Pridja bakgrunnspurningin kannadi hvort patttakendur byggju heima hja foreldrum,
veaeru i sambud, byggju einir eda veeru ad leigja med vini eda vinkonu. Flestir eru i

sambud eda 47% patttakenda, naest flestir bua heima hja foreldrum eda rum 28%
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pbatttakenda sem gera 134 manns. bPar & eftir koma peim sem bua einir (17,2%) eda

leigja med vini/vinkonu (7,5%).

50% 47%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Eg by hja foreldrum Eg erisambud Eg by ein/einn Eg by med vini/vinkonu

Mynd 8 - Heimilisadstaedur

Kannad var hvort patttakendur byggju 4 hofudborgarsveedinu eda a landsbyggdinni.
Asteeda peirrar spurningar er si ad Siminn er steersta fjarskiptafyrirtaekid 3
landsbyggdinni en 4 hofudborgarsvaedinu eru samkeppnisadilar meira dberandi og

talsvert meiri samkeppni milli fjarskiptafyrirtaekjanna.

Langflestir, 92,7% eda 442, bua 4 hofudborgarsvaedinu en rim 7% bla &

landsbyggdinni, samtals 34 patttakendur.

Buseta
100,0%
80,0%
60,0%
40,0% M Bluseta
20,0%
0,0% b
Hofudborgarsvaedid Landsbyggdin

Mynd 9 - Buseta patttakenda
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7.3.1 Spurning 1. Hvada fyrirteeki dettur pér fyrst i hug pegar pui hugsar um
fijarskiptafyrirtaeki?

Spurt var hvada fyrirteeki patttakendum datt fyrst i hug pegar pad hugsadi um
fjarskiptafyrirtaeki. Flestir skrifudu Vodafone, 166 manns eda 34,8% af heildinni. 155
manns skrifudu Siminn, Nova var skrifad 130 sinnum og Tal rak lestina med 15 svor. Eitt

svar var 6ljost og nokkrir slepptu pvi ad skrifa i svarreit spurningarinnar.

180 166
160
140
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100
80
60
40
20
0]

151

1

Nova Tal Vodafone Siminn Oljést svar

M Fjoldi

Mynd 10 - 1. Hvada fyrirteki dettur pér fyrst i hug pegar pu hugsar um fjarskiptafyrirtaeki?
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7.3.2 Spurning 2. Hja hvada fjarskiptafyrirteki ertu i vioskiptum med
farsimafrelsi/askrift?

Yfir helmingur svarenda er med farsimapjonustu hja Nova, samtals 268 manns. Neest
flestir eru hja Vodafone eda 124 einstaklingar, Siminn med 71 svar og sidan eru 12

manns hja Tal.

60% 56%
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Nova Tal Vodafone Siminn Annad

Mynd 11 - Farsimaaskrift/frelsi

7.3.3 Spurning 3. Hja hvada fyrirtaeki ertu i vidskiptum med internetid?

Vardandi internet pjénustu kom i ljos ad neer helmingur patttakenda er i vidskiptum vid
Vodafone eda 220 manns (46,1%). 159 manns eda 33,3% er i vidskiptum vid Simann og
sidan dreifist restin 4@ hin fjarskiptafélogin sem bjéda upp & internetpjénustu.
Athyglisvert er ad 7,1% af heildarfjoldanum eda 34 patttakendur eru med
internetpjonustu hja 6dru fyrirtaeki en pvi sem peir kaupa farsimapjonustu af. Hofundur
telur nokkrar astaedur vera liklegar. Astaedan getur verid ad vinnuveitandi eda foreldrar
viokomandi patttakenda sé ad greida fyrir internetpjénustu og pa getur verid ad pessir
patttakendur séu ekki vissir hvada fjarskiptafyrirteeki vinnuveitandi eda foreldrar eru i
vidskiptum vid. Einnig getur verid ad viokomandi patttakendur séu ekki vissir um hvada

fijarskiptafyrirtaeki peir eru i vidskiptum vid.
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Mynd 12 - i hvada fyrirtaeki ertu i vidskiptum vid med internetid

7.3.4 Spurning 4. Ef pu etladir ad skipta um eda velja pér fjarskiptafyrirteeki

hvada fyrirtaeki myndir pu velja?

Spurt var ef viokomandi zetladi ad skipta um eda velja sér fjarskiptafyrirtaeki, hvada

fyrirtaeki viokomandi myndi velja.

Hér velja flestir ad feera vidskiptin yfir til Vodafone, 38,8%. bar a eftir koma Siminn
med 25,6% og Nova med 18,7%. Forvitnilegt er ad sja ad tvo steerstu fjarskiptafyrirtaekin
med alhlida voru- og pjénustuframbod fyrir einstaklinga og fyrirtaeki koma best at
barna, pratt fyrir ad vera ekki med laegstu verdin. Fyrirtaekin sem leggja minni kostnad i
auglysingar koma mun verr Ut i pessari spurningu, Hringdu med 3,6%, Hringidan 1,3% og

Simafélagid 2%.
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Mynd 13 - 4. Ef pu =tladir ad skipta um eda velja pér fjarskiptafyrirtaki hvada fyrirtaki myndir pd
velja?

Flestir voldu Vodafone pad fyrirtaeki sem pad tengir vid géda pjonustu. Einnig kom
fyrirtaekid best Ut hvad vardar fjolbreyttasta voruurvalid.

Vid athugun & tryggd og hollustu var athugad til hvada fjarskiptafyrirtaekis
patttakendur eru tilbdin til ad borga harra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid. bPar komu
Siminn og Vodafone best ut. Siminn var med tap 39% svor og Vodafone 37%.

Profad var med Krosstoflu og Ki-kvadrat til ad kanna med lysandi tolfreedi afstodu
karla og kvenna til hvada fyrirtaekis pau eru tilbdin ad borga haerra verd fyrir ad vera i
vidskiptum vid.

Fleiri karlar en konur voru tilbuin til ad greida haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum

vid Vodafone. Annars komu Vodafone og Siminn best ut (sja toflu 26 i vidauka 1).

Vodafone kom best Ut pegar patttakendur véldu pad fyrirtaeki sem pad treysti best.

Aldurshépurinn 25-39 ara treystir fyrirtaekinu best (sja toflu 27 i vidauka 1).
40,7% tengdu fyrirtaekid vid géda pjonustu. 54,4% hofdu goda eda mjog goda
upplifun af Vodafone.

Notast var vid dreifigreiningu med ANOVA profi til ad bera saman medaltol & pvi

hvort munur veeri a skodunum patttakenda vardandi pa fullyrdingu ad gdéd pjonusta
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veeri helsta astaedan fyrir vali @ fjarskiptafyrirtaeki, sé tekid mid af heimilisadstaeedum.

Ekki var par markteekur munur @ milli hdpa (sja toflu 19 i vidauka 1).

Einnig var fullyréingin konnud med tilliti til aldurshépa. Nidurstadan var su ad ekki

var marktaekur munur @ milli aldurshépa (sja toflu 23 i vidauka 1).

Kannad var med Pearson r profi hvort ad fylgni (e. correlation) veeri & milli tveggja
fullyrdinga. Onnur var eftirfarandi: Vodafone vinnur samkvaemt einkunnarordum sinum:
»Pin dnaegja er okkar markmid“. Hin var eftirfarandi: ,Pjonusta og véruframbod hefur
meiri dhrif en bara verd pegar ég tek dkvérdun um val d simafyrirtaeki”. Nidurstadan var
ad peim sem finnst Vodafone vinna samkvaemt einkunnaroréum sinum: ,Pin dnaegja er
okkar markmid” voru einnig sammadla um ad pjoénusta og voruframbod hafi meira ad
segja en bara verd, pegar valid er um fjarskiptafyrirtaeki (sja toflu 15 i vidauka 1).

Fylgnin er samt mjog veik samkvamt vidmidum Burns og Bush.

Kannadur var munur @ kynjum vardandi skodun a ordspori Vodafone. Notad var
Levene’s T prof og nidurstadan var si ad marktaekur munur var 4 skodunum kynjanna
vardandi agaeti ordspors fyrirteekisins. Konur eru med haerra medaltal en karlar og peer

eru meira sammala pvi ad Vodafone sé med gott ordspor (sja toflu 17 i vidauka 1).
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7.4 itarlegar nidurstédur
Neest komu fullyrdingar par sem patttakendur tengdu vid eitt af fjérum stéru

fjarskiptafyrirtaekjunum.

7.4.1 Eg fae mikid fyrir peninginn i vidskiptum vid fyrirtaekid
Samkvaemt nidurstédum voru flestir sammala pvi ad peir fengju mest fyrir peninginn hja

Nova eda samtals 256 manns. bar a eftir kom Vodafone med 133 atkvaedi eda 28%.

Siminn; 11,1%

Tal; 7,3%

Mynd 14 — Eg fee mikid fyrir peninginn i vidskiptum vid fyrirtaekid

7.4.2 Fyrirtxkio er fyrir ungt folk

Hér sést greinilega ad Nova er fyrir unga folkid i hugum patttakenda enda eru peir ad

markadsetja sig lang mest medal yngri aldurshépa pannig ad parna kom ekkert & dvart.

al, YOI A2i0%

Mynd 15 - Fyrirtzekid er fyrir ungt félk
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7.4.3 Fyrirtxekio hofoar til fijolskyldufélks

Hér koma Vodafone og Siminn best Gt. Fyrirtaekin hafa pad fram yfir Nova og Tal ad pau
eru baedi adallega ad markadssetja sig medal fjolskyldufélks og eru med fullt voéru- og

bjonustuframbod i flestum péttbylisstodum & landinu.

Nova; 7,1%

Tal; 2,1%

Mynd 16 — Fyrirtaekid hofdar til fjdlskyldufolks

7.4.4 Fyrirtxkio er fyrir eldra folk

Siminn kom lang sterkast Ut i pessari spurningu, 409 atkvaedi svorudu Siminn eda 86% af
heildinni. Vodafone kom par 3 eftir med 9,6% og sidan Nova med 2,9%. Athygli vekur ad
Vodafone sé med svona litla hlutdeild en flaekjustig fyrirtaekisins gaeti haft sitt ad segja
sem og litil tilhneiging eldra folks ad skipta um fjarskiptafyrirtaeki pegar gamla gdéda

fyrirtaekid ,virkar” ennpa.

Nova; 2,9% Tal; 1,7%

Vodafone; 9,6%

Mynd 17 - Fyrirtaekid er fyrir eldra folk
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7.4.5 Fyrirtxekid stendur fyrir gomul og god gildi

Nidurstodur eru hér svipadar og vid fyrri spurningu. Siminn kemur lang sterkastur at
med 400 svor. Siminn er elsta fjarskiptafyrirtaekid 4 slandi og ségulega leidandi vardandi

bau gildi og viomid sem horft er til i dag.

Nova; 4,0% Tal; 0,6% Vodafone;
11,5%

Mynd 18 - Fyrirtaekid stendur fyrir gomul og g6d gildi
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7.4.6 Fyrirtxekid veitir goda pjonustu

[ pessari spurningu gatu patttakendur valid pad fyrirtaeki, sem kami upp i hugann, sem
veitir géda pjonustu, en pad er lykilpattur i fjarskiptavidskiptum og gefur gdéda syn a
imynd. 194 svorudu sem er 41% af heildinni. Nova kemur par a eftir med 32% svarenda.
Athygli vekur hins vegar lagt hlutfall Simans, adeins 126 manns merktu vid Simann.

Einungis 6 manns téldu Tal veita géda pjonustu.

Tal; 1,3%

Mynd 19 - Fyrirteekid veitir g6da pjonustu

7.4.7 Fyrirtxekio bidur uppa fjélbreytt voruuarval

Hér stendur Vodafone lika best ad vigi pegar kemur ad fjélbreyttu vérudrvali og hokudu

215 manns vid Vodafone eda 45,1% af heildinni. 148 manns voldu Simann eda 31%.

Tal; 1,7%

Mynd 20 - Fyrirteekid bidur uppa fjolbreytt vorutrval
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7.4.8 Fyrirtxkio stendur fyrir nyjungar

Spurt var um nyjungar 8 markadnum og meirihlutinn, 299 manns, voldu Nova (63%).

Vodafone kemur naest, med 110 svor, 23,1% af heildinni.

Siminn; 10,7%

Tal; 3,6%

Mynd 21 - Fyrirtaekid stendur fyrir nyjungar

7.4.9 Eg er tilbtinn ad borga haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid

fyrirtaekio

Pessi spurning veitti svor vardandi tryggd og hollustu til vorumerkis. Parna kemur Siminn
i efsta saeti med 185 svor og skammt 3 eftir kemur Vodafone med 175 svor. betta eru
bau fjarskiptafyrirtaeki sem hafa nad storum hoépi vidskiptavina a sitt band og peir syna
hollustu og tryggd jafnvel pott verd haekki. Pessar nidurstodur benda til pess ad
fyrirtaekin hafi byggt upp vérumerki sin med hlidsjén af vorumerkjavirdispiramidanum

(CBBE).
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Tal; 1,0%

Mynd 22 Eg er tilbtinn ad borga heerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid fyrirtaekid

Stér hluti tryggdar til vorumerkis kemur i ljés pegar athugad er til hvada fyrirteekis
vidskiptavinir eru tilbunir ad greida heaerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid. Kbnnud var
lysandi t6lfraedi @ skodunum kynjanna med krosstoflum og Ki-kvadrat.

Samkvamt pessu proéfi voru 38,1% karlmanna tilbunir til ad borga haerra verd fyrir ad
vera i vidskiptum vid Vodafone og 35,7% kvenna (sja toflu 26 i vidauka 1).

Koénnud var skodun karla og kvenna & fullyrdingunni. Voru eftirfarandi nidurstédur

bannig ad kynin voru nokkud jofn pegar afstadan var konnud.

45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0% 1,1% 1,0%

0,0%

38,1%35 38,6%39,0%

1%

Nova Tal Vodafone Siminn

M Karlar ® Konur

Mynd 23 - Eg er tilbdinn ad borga haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid fyrirtaekid. Munur 4
kynjunum
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Til kanna nanar skodun kynjanna og afstodu til Vodafone komu eftirfarandi
nidurstodur i ljés. 174 voldu Vodafone, 107 konur og 67 karlar.

Einnig var beitt lysandi tolfreedi & pd sem bua a hoéfudborgarsvaedinu og &
landsbyggdinni. Nidurstédur voru ad 36,9% hdaskdlanema @ hofudborgarsvedinu voru
tilbunir til ad greida haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid Vodafone og 32,4%

haskdlanema 4 landsbyggdinni.

50,0% 47,1%
45,0%
40,0%
35,0%
30,0%

23,8%

25,0%
20,0%
15,0%
10,0%

5,0%

1,1% 0,0%
—_—

0,0%
Nova Tal Vodafone Siminn

B Hofudborgarsveedid M Landsbyggdin

Mynd 24 - tilbdinn ad borga heaerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid fyrirtaekid - Vodafone kannad
nanar - Buseta

7.4.10 Fyrirtxekid er leiotogi a markadi
Siminn er markadsradandi & islandi. 249 manns véldu Simann og par & eftir koma

Vodafone og Nova med 119 og 108 svor.
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Tal; 0,2%

Mynd 25 - Fyrirteekid er leidtogi a markadi

7.4.11 Fyrirtxekio er skemmtilegt

Nova var sterkast med 338 svor 71% enda er fyrirtaekid mest tengt vid skemmtun og

gefur sig at fyrir ad vera ,,Steersti skemmtistadur i heimi”.

Tal
2%

Mynd 26 - Fyrirteekid er skemmtilegt

7.4.12 Eg treysti fyrirtaekinu
Vodafone nytur mesta trausts og er med 171 patttakanda (36%) sem treystir peim,

Siminn kemur rétt 4 eftir med 35% svara. Sidan kemur Nova med 134 svor og 28,1% af
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heild. Einnig er haegt ad alykta pad Tal sé étraustasta fyrirtaekid af pessum fjérum. beir

fa bara 7 svor og 1,5% hlutdeild.

Tal; 1,5%

Mynd 27 - Eg treysti fyrirtaekinu

Traust til fyrirteekja var kannad med hlidsjon af aldri patttakenda. Af patttakendum
undir 25 dara aldri svorudu 34,2% ad Vodafone vaeri pad fyrirteeki sem pad treysti best.

39,5% patttakenda 4 aldrinum 25-39 dra svorudu Vodafone og 28,2% af 40 ara og eldri.

60,0%

53,8%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0%

10,0%

’ 2,8% 2,6%

0,0%
Nova Tal Vodafone Siminn

M Undir25ara  ®25-39ara M 40ara ogeldri

Mynd 28 - Eg treysti fyrirtaekinu - Aldur
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Flestir voru a aldrinum 25-39 ara sem véldu Vodafone sé tekid mid af adeins peim
sem voldu Vodafone sem traustasta fyrirtaekid. Siminn fékk meira en helming atkvaedi

hja patttakendum 40 ara og eldri. (sja toflu 27 i vidauka 1).

Traust til fyrirtaekjanna var skodad med tilliti til kyns. Nidurstddur voru mjog svipadar

hja kérlum og konum.

40,0%
36,3% 36,4%

34,7%
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M Karlar H Konur

Mynd 29 - Eg treysti fyrirtaekinu - Kyn
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7.4.13 Fyrirtxekio styrkir god malefni

Vodafone kemur best Ut ar pessum nidurstodum en 43% patttakenda voldu pad.
Vodafone hefur verid duglegt ad gefa til samfélagsins og greinilegt ad patttakendur taka
eftir pvi. Siminn hefur einnig stadid sig vel i samfélagsmalefnum og kemur naest a eftir

med rum 37%.

Tal; 1,0%

Mynd 30 - Fyrirteekid styrkir god malefni

7.4.14 Tilbod fyrirtxekisins eru skyr

Nidurstodur pessarar spurningar gefa til kynna ad tilbod Nova pykja skyr midad vid
tilbod samkeppnisfyrirtaekja. 49% eda 232 merktu vid Nova. Hofundur telur pad veruleg
ahrif ad Nova bydur uppa fri simtol milli farsima i vidskiptum vié Nova. Tilbodid ,fritt
Nova i Nova“ er afar skyrt og greinilegt i huga vidskiptavina . Um 29% eda 138 merkja
vid Vodafone en tilbod fyrirtaekisins hafa i vissum tilvikum akvedid flaekjustig pvi tilbodin

fara eftir mismunandi pjénustuleidum.
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Tal ; 4,6%

Mynd 31 - Tilbod fyrirtaekisins eru skyr

7.4.15 ,Leegsta verd er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki”

Tilgangurinn var ad kanna hvort ad verd laegi efst i huga patttakenda pegar velja atti ar
tilbodum fjarskiptafyrirtaekja. Nidurstodur gefa til kynna ad flestir eda 226 manns (45%)
voru mjog sammadla um ad lsegsta verd veeri helsta dastaedan fyrir vali a

fjarskiptafyrirtaeki.

50% 45%
45%
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20%
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Mijog Osamméla Hlutlaus Sammala Mijog
osammala sammala

Mynd 32 - 19. ,Laegsta verd er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki”
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7.4.16,,G60 pjonusta er helsta asteedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki“

[ pessari spurningu kom i ljés hvernig patttakendur voru ad meta géda pjénustu
vardandi helstu astaedu fyrir vali a fyrirtaeki. Nidurstadan var ad flestir voru sammala

(36%) eda mjog sammala (29%).

40%

36%

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
Mijog Osamméla Hlutlaus Sammala Mijog
osammala sammala

Mynd 33 - 20,,GA0d pjonusta er helsta astadan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki”

Kannad var Ut fra heimilisadstaedum hvort ad munur veeri 8 skodunum patttakenda
vardandi pa fullyrdingu um hvort ad gbé6 pjoénusta veeri helsta astaedan fyrir vali a
fijarskiptafyrirtaeki. Notast var vid dreifigreiningu med ANOVA prdfi til ad bera saman

medaltdl pvi parna var verid ad kanna fjéra hopa.

Fullyrdingin var einnig konnud med tilliti til aldurshépa. Nidurstadan var su ad P-
gildid var haerra en 0,05 og pvi var ekki marktaekur munur @ milli hépa. F(2,473) = 2,387,
p > 0,08 (sja toflu 23 i vidauka 1).
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7.4.17 Hver er pin upplifun af Vodafone?

betta er fyrsta spurningin par sem spurt er beint Ut i Vodafone. Tilgangurinn er ad kanna

hvernig patttakendur heféu upplifad fyrirteekid sjalft eda paetti i kringum vérumerkid.

Nidurstadan var ad yfir helmingur svarenda, 54% hofdu géda eda mjog géda upplifun af

fyrirtaekinu. 13% to6ldu upplifun sleema eda mjog sleema. Um pridjungur voru hlutlausir,

en pad ma jafnvel rekja til pess ad viokomandi patttakendur hafa mogulega ekki verid i

vidskiptum vid fyrirteekid eda ekki myndad sér skodun 8 pvi.
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Mynd 34 - Hver er pin upplifun af Vodafone

7.4.18 ,begar ég hugsa um Vodafone pa tengi ég fyrirtaekid vid géda pjonustu”

Naesta spurning kannadi imynd vérumerkisins med pjonustu sem vidmid. Nidurstadan

var ad mestu jakvaed fyrir fyrirtaekid. RUmur helmingur patttakenda, 52%, voru pvi

sammala eda mjog sammala ad fyrirtaekid veiti gdoda pjonustu.
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Mynd 35 - 22. , begar ég hugsa um Vodafone pa tengi ég fyrirtakiod vid géda pjonustu”

7.4.19 ,Verdskra Vodafone er sanngjorn“

Spurt var um sanngirni a verdi pjénustu hja fyrirtaekinu. RUmur pridjungur var sammala

eda mjog sammala stadhaefingunni, en um helmingur var hlutlaus.
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Mynd 36 - 23. ,Verdskra Vodafone er sanngjorn
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7.4.20 Vodafone vinnur samkvamt einkunnarordum sinum: ,,bin dnzegja er

okkar markmid“

Athugad var hvort patttakendur finndu fyrir pvi ad Vodafone veeri ad vinna samkvaemt
einkunnarordum sinum. 42% eru pessu sammala eda mjog sammala og svipad hlutfall,

41%, hlutlaus.
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Mynd 37 - 24. Vodafone vinnur samkvamt einkunnarordum sinum: ,,Pin dnaegja er okkar markmid“

Gerd var athugun & hvort fylgni veeri 4 milli tveggja fullyrdinga i kénnuninni. Onnur
var eftirfarandi: Vodafone vinnur samkvaemt einkunnarordum sinum: , bin dnaegja er
okkar markmid“. Hin var eftirfarandi: , Pjonusta og véruframbod hefur meiri dhrif en

bara verd pegar ég tek akvérdun um val é simafyrirtaeki”.

Kannad var med Pearson profi hvort um fylgni var ad raeda. P gildid < 0,05 gefur til
kynna fylgni milli pessara tveggja breyta. Tolfreediprofid gefur formualuna r(477) = 0,165;
P < 0,001 (sja toflu 15 i vidauka 1). barna er haegt ad dlykta ad peim sem finnst Vodafone
vinna samkvaemt einkunnarordum sinum: ,,pin anaegja er okkar markmid“ eru sammala
um ad pjonusta og voruframbod hafi meira ad segja en bara verd pegar valid er um
fiarskiptafyrirtaeki. Fylgnin er pdé ekki sterk pvi samkvamt vidmidum Burns og Bush
(Burns og Bush, 2010) pa er fylgni uppa 0,165 en peir segja ad +/-0,0 til +/- 0,2 vera mjog
veika fylgni. Samkvaemt fylgnastudli Cohens er fylgnin 0,165 veik fylgni pvi hun er innan
bilsins +/-0,1 til +/-0,29.
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7.4.21 ,Framtidarsyn Vodafone ad eiga dnaegdustu vidskiptavini a islandi arid

2013 hefur ahrif 8 skodun mina a Vodafone*

Tilgangur pessarar fullyrdingar var ad kanna afstodu til patttakenda hvort ad stéra
markmid fyrirtaekisins fyrir arid 2013 hefdi ahrif a skodun pess a fyrirtaekid. Nidurstadan
var su ad flestir (40%) voru hlutlausir, adrar skodanir dreifdust nokkud jafnt. Liklegt er
ad pessi arangur verdi ad vera raunverulegur og synilegur til pess ad fa akvednari

afstodu.
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Mynd 38 - 25. ,,Framtifarsyn Vodafone ad eiga dnagdustu vidskiptavini a islandi arié 2013 hefur ahrif &
skodun mina a Vodafone”
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7.4.22 ,Vodafone hefur gott ordspor”

Lykilpattur i uppbyggingu & vorumerkjavirdi er jakveett og gott ordspor. Rumlega
helmingur, 52%, var sammadla eda mjog sammala um gott ordspor Vodafone, en um

pridjungur var hlutlaus.
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Mynd 39 - Spurning 26. ,Vodafone hefur gott ordspor”

Kannad var hvort ad pad vaeri munur & kynjunum vardandi skodun a fullyrdingunni
,Vodafone hefur gott ordspor”. Notad var Levene’s T prof til ad athuga hvort ad munur
vaeri 4 kynjunum.

Samkvaeemt nidurstédum er P-gildi T préfsins leegra en 0,05 og pvi er munurinn 3
medaltélum kynjanna marktaekur t(474) = -2,39; p < 0,05 (sja toflu 17 i vidauka 1).
bPannig er heegt ad alykta ad marktaekur munur er 4 skodun kynjanna & ordspori

Vodafone.
7.4.23 ,,bjonustu- og voruframbod hefur meiri ahrif en bara verd pegar ég tek
akvordun um val a simafyrirtaeki“

Pessi spurning var forvitnileg ad pvi leitinu til ad fjarskiptabunadur a heimilum getur
verid flékinn og er mikid notadur. bvi er oftar en ekki reynt a pjénustu

fijarskiptafyrirtaekjanna pegar bilun eda O6nnur vandamdl koma upp. Tilgangur
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spurningarinnar var ad kanna afst6du patttakenda vid pvi hvort ad peir horfdu meira til
bjénustu- og voruframbods frekar en verds. 42% voru stadhafingunni sammala eda

mjog sammala. 28% toku ekki afstdédu.
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Mynd 40 - 27. ,,pjénusta og voruframbod hefur meiri ahrif en bara verd pegar ég tek akvérdun um val 3
simafyrirtaeki”

7.4.24 ,Eg upplifi/hef upplifad géda pjonustu hja Vodafone”

Hér var athugad hvort ad patttakendur hofou upplifad géda pjénustu hjd Vodafone
enda er fyrirtaekid ad gefa sig Ut fyrir ad vera fyrst og fremst pjénustufyrirtaeki. 55% voru
sammadla eda mjog sammala. 16% voru 6sammadla eda mjog 6sammala. Ahugavert veeri
ad skoda frekar asteedur peirra sem eru dsammala. Hlutlausir hafa mogulega ekki verid i

vidskiptum vid Vodafone eda hafa ekki skodun a pjénustu fyrirtaekisins.
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Mynd 41 - 28. ,,Eg upplifi/hef upplifad géda pjénustu hja Vodafone*

7.4.25 ,Eg tek eftir auglysingum eda kynningarefni Vodafone (t.d. auglysingar

med Pétri JOhanni eda Retro Stefson”

Auglysingar Vodafone sem skartad hafa landspekktum listamonnum hafa greinilega

vakid athygli, 75% adspurdra hofou tekid heftir auglysingum eda kynningarefni

Vodafone.

Ekkiviss;
13%

Nei; 12%

~ Y

Mynd 42 - 31. ,,Eg tek eftir auglysingum eda kynningarefni Vodafone (t.d. auglysingar med Pétri J6hanni

eda Retro Stefson“
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8 Umraedur

Ymislegt frédlegt kom ut ur eigindlegu rannsékninni, vidtalinu vid forstédumann
markadsmala hja Vodafone. Ahugavert verdur ad fylgjast med ahrifum breytinga &
likningagjoldum/tekjum. Breytingarnar felast i pvi ad samkvaemt 4dkvordun Pdsts- og
fjarskiptastofnunar (PFS) pa ,verda Iukningarverd allra fyrirteekjanna jéfnud pann
1.januar nk. [ 4 kr./min. bann 1.juli laekkar verdid svo i 1,66 kr./min“ (Pést- og
fjarskiptastofnun, 2012). bpessar breytingar munu eins og fram kemur fram hafa ahrif a
oll fyrirtaekin sem bjoda uppa farsimapjénustu i peim tilgangi ad auka samkeppni. P4 eru
ymsar ognanir med Farice strenginn eftir ad samningar runnu Ut i oktdber
(Vidskiptabladid, 2012). pad geeti leitt til talsverdrar haekkunar & verdi 4 internet
bjonustu. Einnig er sd moguleiki ennpa i stodunni ad Siminn gaeti keypt Gagnaveitu

Reykjavikur og pa myndi Vodafone ekki geta bodid uppa ljésleidaratengingar.

Taekifeeri eru medal annars i sjonvarpsdreifingu. Til ad mynda tekur Vodafone patt i
Utbodi hja RUV & nyrri stafreenni sjénvarpsdreifingu (Rikiskaup, 2012), en fyrirtaekid
hefur lagt mikid upp ur stafraenu sjéonvarpi og dreifingu @ pvi um allt land. Eftir dkvordun
Post- og fjarskiptastofnunar um ad Siminn skuli veita 68rum fyrirtaekjum aukinn adgang
ad Ljosneti sinu, opnast teekifeeri fyrir Vodafone ad bjéda upp a hahrada internet a fleiri

st6dum 4 hofudborgarsvaedinu (Pdst- og fjarskiptastofnun, 2012).

Fjarskiptamarkadurinn er nokkud mettadur en pd eru fleiri taekifeeri. Vaxtataekifeeri
eru i gagnamagnsnotkun | farsimakerfum. P& eru pradlaus samskipti og
gagnamagnsflutningar i miklum vexti pannig ad pad eru taekifeeri 8 ymsum svidum til ad
tryggja fleiri og fjolbreyttari tekjustrauma. Med pvi ad auka vid tekjuleidir minnkar

ahaetta i vexti.

SU ndlgun sem var tekin i vidburdamarkadssetningu par sem Vodafone styrkti
vidburdi og dypkadi med Instagram og Twitter mun vaentanlega aukast i framtidinni.
betta er lidur i pvi ad fa neytendur til ad nota snjallsima og l6fatolvur sinar og taka patt i
vidburdinum a sinn hatt. Sett var upp sérstok sjonvarpsras sem nadi til 99% landsmanna
og par gat félk tjad sig med tisti & Twitter og sett inn myndir af sér gegnum Instagram
(Vodafone, 2012). AGkoma Vodafone ad 150 dra afmeaeli Akureyrar var til fyrirmyndar.

Settur var upp skjar vid hlidina & toénleikasvidinu sem syndi Sjonvarpsstéd
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Akureyrarvoku. Vidstaddir gatu tvitad og sent inn myndir sem gerdi stemmninguna
skemmtilega 6druvisi. Vodafone var pannig mjog aberandi i baenum, nadi 96% dekkun

(e. awareness) an pess ad taka athygli fra afmaelishatidinni. (Vodafone, 2012).

Athygli vakti i megindlegu rannsokninni ad fair patttakendur sem eru med
farsimapjonustu hja Nova eru par lika med internet pjonustu. Astaedan geeti verid ad
Nova bydur adeins upp a svokalladan 3G og MiFi bunad sem bydur upp a takmarkada
moguleika vardandi nethrada. Oll hin fjarskiptafyrirteekin bjéda uppd ADSL netpjonustu

eda netpjonustu i formi ljésleidara eda ljdsnets.

i heildina kom megindlega rannsdéknin pannig Ut ad imynd Vodafone virdist vera mjog
jakveed medal haskdlanema. Medal annars kom par fram ad flestir myndu skipta yfir til

Vodafone ef peir setludu ad skipta um simafyrirteeki og flestir treysta Vodafone.

Pad var mjog jakvaett fyrir Vodafone ad flestir patttakendur tengdu fyrirtaekid vid
goda pjonustu. Fyrirtaekid hefur lagt dherslu 4 adgreiningu med betri pjonustu og pvi eru
betta jakvaedar nidurstédur. Meiri en helmingur svarenda var sammala eda mjog

sammala ad peir upplifi eda hefdu upplifad géda pjonustu hja Vodafone.

Nova er leidandi medal haskélanema og hugsanlega parf Vodafone ad skerpa &
hressleika i imynd sinni til ad hofda betur til ungs félks. Vodafone kemur greinilega a
mjog jakveedan hatt upp i huga haskdélanema. barna eru greinileg takifeeri fyrir
Vodafone ad auka vidskipti, enda er pessi markhépur med snjallsima, fartdlvur og

snjalltolvur i mjog mikilli notkun i leerddmi og leik.
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8.1 Takmarkanir

Gallinn vid spurningaform Google docs er ad oll svor teljast med, jafnvel pott ad
patttakandi hzetti einhvers stadar i konnuninni. Einnig tok hofundur eftir ad galli var &
upproédun fyrirtaekja pegar hann var ad vinna Ur nidurstodum. bpad hefdi frekar att ad
rada nofnunum & fjarskiptafyrirtaekjunum upp eftir stafrofsrod pegar patttakendur attu

ad merkja vid pad fjarskiptafyrirtaeki sem pad tengdi best vid hverja fullyrdingu.

Spurning 29. ,Eqg hef upplifad slaama pjénustu hjé Vodafone en er tilbdin til ad skoda
hvad peir hafa fram ad feera i framti@inni* var gollud vegna pess ad ekki var spurt adur
hvort ad vidkomandi hefdi verid i vidskiptum vid fyrirtaekid og pess vegna var erfitt fyrir

marga patttakendur ad taka afstodu i pessari spurningu.

En nidurstadan var su ad flestir svorudu ad peir veeru hlutlausir en naest flestir
svorudu ad peir veeru sammala fullyrdingunni.

Spurning 30. ,,Eg hef upplifad slaama pjénustu hjé Vodafone og vil aldrei eiga vidskipti
vid fyrirtaekid aftur” var einnig gollud vegna pess ad ekki var spurt adur hvort ad
viokomandi hefdi verid i vidskiptum vid fyrirtaekid og pess vegna var erfitt fyrir marga

batttakendur ad taka afstédu i pessari spurningu likt og i spurningu 29.

Pad pykir po jakvaett fyrir Vodafone ad mjog fair aetludu aldrei ad eiga vidskipti vid

fyrirtaekid aftur eftir ad hafa upplifad sleema pjénustu.
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9 Lokaord

Rannsakad var mat markadarins & virdi vorumerkisins Vodafone og

rannsoknarspurningin var: Hver er imynd hdskdélanema 4 virdi vorumerkisins Vodafone?

Lokanidurstodur rannsoéknarinnar leiddu i ljés ad fyrirtaekid hofdar fremst til
fiolskyldufdlks sem er i samraemi vid aherslur Vodafone @ markhépa eins og kom fram i
eigindlega vidtalinu. RUm 40% poéttu Vodafone veita géda pjonustu i samanburdi vid
samkeppnisfyrirtaekin. bpaer nidurstodur syna a dkvedinn hatt styrkleika Vodafone en
fyrirtaekid adgreinir sig med hau pjonustustigi eins og kemur lika fram i eigindlega
vidtalinu. Flestir tengdu Vodafone fjolbreyttasta voruurvalid og eins fram kom i
eigindlega vidtalinu pa er Vodafone ad bjoda uppa alhlida voru- og pjonustuframbod a

hofudborgarsvaedinu og 8 18 kaupstédum & landsbyggdinni.

Rumlega 36% voru tilbunir ad greida heaerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid
fyrirtaekid. Vodafone kom best Ut pegar spurt var hvada fyrirtaeki patttakendur treystu.
Peir sem treystu Vodafone mest voru patttakendur a aldrinum 25-39 ara. Meiri en
helmingur patttakenda hafdi mjog géda eda gdda upplifun af Vodafone og rumlega
helmingur patttakenda var mjog sammala eda sammadla um ad pad tengdi fyrirtaekid vid
gdda pjonustu.

Flestir téku ekki afst6du og voru par med hlutlausir @ einkunnarordin , bin dnzegja er
okkar markmid” og hvort framtidarsyn Vodafone ad eiga dnaegdustu vidskiptavini &
islandi arid 2013 hefdi ahrif & skodun peirra & fyrirtaekinu voru flestir hlutlausir. Flestir

voru sammala eda mjog sammala um ad Vodafone vaeri med gott ordspor.

Svarid vid rannsdéknarspurningunni er ad imynd Vodafone medal haskélanema er yfir
heildina mjog jakvaed og skapar sdknartaxkifaeri. Vodafone hefur margt til brunns ad

bera til ad skapa betri imynd og auka par med virdi vorumerkis sins.
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11 Vidauki

11.1 Vidauki 1 — Tolfraedilegar nidurstodur spurninga

Tafla 1 - Eg fae mikid fyrir peninginn i vidskiptum vid fyrirtaekid

Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 256 53,7 53,7 53,7
Tal 35 73 7.3 61,0
Vali Vodafo 133 27,9 27,9 88,9
d
Siminn 53 11,1 11,1 100,0
Total 477 100,0 100,0
Tafla 2 - Fyrirtakid er fyrir ungt folk
Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 446 93,5 93,5 93,5
Tal 5 1,0 1,0 94,5
Vali Vodafo 21 4,4 4,4 99,0
d
Siminn 5 1,0 1,0 100,0
Total 477 100,0 100,0
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Tafla 3 - Fyrirtaekid hofdar til fjolskyldufolks
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Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 34 7,1 7,1 7,1
Tal 10 2,1 2,1 9,2
Vali Vodafo 221 46,3 46,3 55,6
d ne
Siminn 212 44,4 44,4 100,0
Total 477 100,0 100,0
Tafla 4 - Fyrirtakid er fyrir eldra folk
Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 14 2,9 2,9 2,9
Tal 8 1,7 1,7 4,6
Vali Vodafo 46 9,6 9,6 14,3
d ne
Siminn 409 85,7 85,7 100,0
Total 477 100,0 100,0
Tafla 5 - Fyrirtaekid stendur fyrir gémul og goo gildi
Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 19 4,0 4,0 4,0
Vali Tal 3 ,6 ,6 4,6
d Vodafo 55 11,5 11,5 16,1
ne
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Siminn 400 83,9 83,9 100,0
Total 477 100,0 100,0
Tafla 6 - Fyrirtaekid veitir goda pjonustu
Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 151 31,7 31,7 31,7
Tal 6 1.3 13 32,9
Vali Vodafo 194 40,7 40,7 73,6
ne
Siminn 126 26,4 26,4 100,0
Total 477 100,0 100,0
Tafla 7 - Fyrirtaekid bydur uppa fjolbreytt voruarval
Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 106 22,2 22,2 22,2
Tal 8 1,7 1,7 23,9
Vali Vodafo 215 45,1 45,1 69,0
ne
Siminn 148 31,0 31,0 100,0
Total 477 100,0 100,0
Tafla 8 - Fyrirtakid stendur fyrir nyjungar
Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Vali Nova 299 62,7 62,7 62,7
Tal 17 3,6 3,6 66,2




Vodafo 110 23,1 23,1 89,3
ne
Siminn 51 10,7 10,7 100,0
Total 477 100,0 100,0
Tafla 9 - Eg er tilbtinn ad borga heerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid fyrirtaekid
Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 112 23,5 23,5 23,5
Tal 5 1,0 1,0 24,5
Vali Vodafo 175 36,7 36,7 61,2
d ne
Siminn 185 38,8 38,8 100,0
Total 477 100,0 100,0
Tafla 10 - Fyrirtaekid er leidtogi a markad
Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 108 22,6 22,6 22,6
Tal 1 ,2 2 22,9
vali  Vodafo 119 24,9 24,9 47,8
d ne
Siminn 249 52,2 52,2 100,0
Total 477 100,0 100,0
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Tafla 11 - Fyrirtaekid er skemmtilegt

Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 338 70,9 70,9 70,9
Tal 8 1,7 1,7 72,5
Vali Vodafo 95 19,9 19,9 92,5
ne

Siminn 36 7,5 75 100,0

Total 477 100,0 100,0

Tafla 12 - Eg treysti fyrirtakinu
Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 134 28,1 28,1 28,1
Tal 7 1,5 15 29,6
Vali Vodafo 171 35,8 35,8 65,4
d ne

Siminn 165 34,6 34,6 100,0

Total 477 100,0 100,0

Tafla 13 - Fyrirtaekid styrkir g6d malefni
Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 78 16,4 16,4 16,4
Tal 5 1,0 1,0 17,4
vali  Vodafo 206 43,2 43,2 60,6
ne

Siminn 188 39,4 39,4 100,0

Total 477 100,0 100,0
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Tafla 14 - Tilbod fyrirtekisins eru skyr

Frequen Percen Valid Cumulative
cy t Percent Percent
Nova 232 48,6 48,6 48,6
Tal 22 4,6 4,6 53,2
vali Vodafo 138 28,9 28,9 82,2
d ne
Siminn 85 17,8 17,8 100,0
Total 477 100,0 100,0
Tafla 15 - Pearson athugun a fylgni
24. 27.
Vodafone »Pjonusta og
vinnur voruframbod
samkveemt hefur meiri ahrif
einkunnarordu en bara vero
m sinum: ,bin pegar ég tek
anaegja er akvoroun um
okkar markmi®*“ val &
simafyrirteeki*
24. Vodafone vinnur Pearson 1 165"
samkvaemt einkunnarordum Correlation
sinum: ,bin anzegja er Sig. (2-tailed) ,000
okkar markmid* N 477 477
27. pjonusta og Pearson ,165" 1
vOruframbod hefur meiri Correlation
ahrif en bara verd pegar ég Sig. (2-tailed) ,000
tek akvordun um val & N 477 477
simafyrirteeki*

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Tafla 16 - Ef pu tladir ad skipta um eda velja pér fjarskiptafyrirteeki hvada fyrirtaeki myndir pu velja?

Freque Perce Valid Cumulative

ncy nt Percent Percent
Nova 89 18,7 18,7 18,7
Tal 33 6,9 6,9 25,6
Vodafone 185 38,8 38,8 64,4
Siminn 122 25,6 25,6 89,9
Val Hringdu 17 3,6 3,6 93,5
id Hringidan 6 1,3 1,3 94,8
Simaféla 1 2 2 95,0

gio
Annad 24 5,0 5,0 100,0
Total 477 100,0 100,0

Tafla 17 - Levene’s t test: Vodafone hefur gott ordspor: KK vs. KVK

Group Statistics
Std. Error
32 Kyn il Mean Std. Deviation Mean
26. Wodafone hefur gott KK 176 3,324 ,9397 0708
oraspor bk 300 3560 1,0284 0594
Independent Samples Test

Levene's Test for Equality of

Variances ttest for Equality of Means
95% Canfidence Interval of the
Mean Std. Error Differznce

F Sig. 1 df Sig. (2-tailed) Differance Difference Lower Upper
gfa;:mamne hefur gott :g:j:::'diams 2,486 16 | -2300 474 017 2261 0946 4121 -0402
Eg:j:]::'d'ams ot 2447 | 393597 015 2261 0924 - 4079 - 0444

Tafla 18 - G6J pjonusta er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki: Heimilisadstaedur
Descriptives
20, ,.God pjonusta er helsta asteedan fyrir minu vali a fiarskiptafyrirtaeki®
95% Confidence Interval for
Mean

i Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound Upper Bound Minimum | Maximum

Eg by hja foreldrum 134 3,791 1,01492 0880 3,617 3,965 1,0 5.0

Eg arisamhbid 224 3,826 94982 JBET 3,694 3857 1.0 50

Eg by einfeinn a2 4,024 8745 966 3,832 4217 1,0 5.0

Eg by med vinilvinkonu 36 3,583 8742 457 3,288 3,879 2,0 5.0

Total 476 3,832 araz 0448 3,744 3920 1,0 5.0
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Tafla 19 - Anova: GAd pjonusta er helsta astadan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki

ANOVA
20. ,GAd pjdnusta er helsta astadan fyrir minu vali a fiarskiptafyrirtaeki”
Sum of
Sguares df Mean Square F Sig.
Between Groups 5484 3 1,831 1,925 1256
Within Groups 4445 060 472 951
Total 454 555 4745

Tafla 20 - Tukey: GA0 pjénusta er helsta astadan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirteeki: Heimilisadstaedur
() 34. Hvernig eru (J) 34. Hvernig eru Mean Std. Sig. 95% Confidence Interval
heimilisadsteedur? heimilisadsteedur? Difference (I-J) Error Lower Upper
Bound Bound

Eg er i sambud -,0348 ,1065 ,088 -,309 ,240
Eg by hja foreldrum Eg by ein/einn -,2333 ,1368 ,322 -,586 ,119
Eg by mea vini/vinkonu ,2077 ,1831 ,668 -,264 ,680
Eg by hja foreldrum ,0348 ,1065 ,988 -,240 ,309
Eg er i samb(d Eg by ein/einn -,1985 ,1259 ,393 -,523 ,126
Eg by mea vini/vinkonu ,2426 ,1751 ,509 -,209 ,694
Eg by hja foreldrum ,2333 , 1368 322 -,119 ,586
Eg by ein/einn Eg er i sambld ,1985 , 1259 ,393 -,126 ,523
Eg by mea vini/vinkonu 4411 , 1950 , 109 -,062 ,944
Eg by hja foreldrum -,2077 , 1831 ,668 -,680 ,264
Eg by mea vini/vinkonu Eg er i sambud -,2426 ,1751 ,509 -,694 ,209
Eg by ein/einn -,4411 ,1950 ,109 -,944 062

Tafla 21 - Tukey: G6d pjonusta er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki: Heimilisadstadur

frh.

Tukey HSD®”
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34. Hvernig eru N Subset for alpha =
heimilisadsteedur? 0.05
1 2
Eg by med vini/vinkonu 36 3,583
Eg by hja foreldrum 134 3,791 3,791
Eg er i sambid 224 3,826 3,826
Eg by ein/einn 82 4,024




Sig.

412

447

Tafla 22 - Anova: GAd pjonusta er helsta astadan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirteeki: Aldur

Descriptives

20. ,God pjanusta er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtze ki

95% Confidence Interval for
Mean
I Mean Std. Deviation | Std. Error | Lower Bound Jpper Bound Minimum | Maximum
Undir 25 ara 260 3,788 71,0188 0632 3,664 3913 1,0 5,0
25-39 dra 177 3,825 a04as 0684 3,680 3,960 1,0 50
a0+ 39 4154 JHED8 1538 3,842 4 465 2,0 5.0
Total 476 3,832 Aa7vaz2 0448 3,744 3,920 1,0 5,0

Tafla 23 - Anova: GAd pjonusta er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki: Aldur frh.

ANOVA

20.,Gaa pjdnusta er helsta astaedan fyrir minu vali a flarskiptafyrirteeki”

Sum of

Sguares df Mean Square F Sig.
Between Groups 4 542 2 2,271 2,387 093
Within Groups 450,013 473 951
Total 454 555 4745

Tafla 24 - Anova: GAd bjonusta er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki: Aldur frh. 2

DependentVariahle:

Multiple Comparisons

20. ,GAd pjdnusta er helsta asteedan fyrir minu vali 8 fjarskiptafyrirtaski”

Tukey HSD
~ Mean 95% Confidence Interval
Diffarence (-
i 33, Aldur  GJ1 33 Aldur J) Std. Error 5ig Lower Bound | Upper Bound
Undir 25 ara  25-39 4ra -,0364 0850 822 -, 260 187
40+ -, 3654 JETE A7E - 7549 028
25-39 ara Undir 25 ara 0364 0850 922 - 187 (260
40+ -,32490 725 138 -, 735 077
40+ Undir 25 ara 3654 675 A7E -.028 759
25-39 ara ,3280 725 138 - 077 735
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Tafla 25 - Anova: GAd pjonusta er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki: Aldur frh. 3

20. ,God pjonusta er helsta astadan fyrir minu
vali a fjarskiptafyrirtaki”

Tukey HSD™®

Subsetfor alpha=0.05
33, Aldur M 1 2
IUndir 26 ara 260 3,788
25-38 ara 177 3,825 3,825
40+ 39 4154
Sig. 968 072

Tafla 26 - Eg er tilbtinn ad borga harra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid fyrirtaekid: Kyn

13. Eg er tilbiinn ad horga haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vié fytirtaekia * 32. Kyn

Crosstabulation
32 Kyn
KK KNI Total
13. Eg ertilblinn ad Maova Count 39 73 112
E;I!E?V*i‘e’i:;t“uer'fv?gi" a3 % within 13. Eqg er tilbiinn
fireiad B vers fibakipumois | 348% | 852% | 1000%
fyrirteekid
% within 32. Kyn 22,2% 24,3% 23,5%
% of Total 8,2% 15,3% 235%
Tal Count 2 3 5

9% within 13. Eqg er tilbdinn
ad borga haerra verd fyrir

ad vera | viaskiptum via 400% | 60.0% | 100.0%

fyrirtaekid

% within 32. Kyn 1,1% 1,0% 1,1%

% of Total 0,4% 0,6% 1,1%
Vodafone  Count g7 1a7 174

9% within 13. Eqg er tilbdinn
ad borga haerra verd fyrir

ad vera | viaskiptum via 385% | 61.3% | 100.0%

fyrirtaekid

8 within 32. Kyn 38,1% 35,7% 36,6%

% of Total 141% 225% 36,6%
Siminn Count 68 117 185

% within 13. Eg ertilbdinn
ad borga haerra verd fyrir

ad vera | viaskiptum via 388% | 63.2% | 100.0%

fyrirtaekid
% within 32. Kyn 38,6% 39,0% 38,9%
% of Total 143% 24 6% 38,9%
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Tafla 27 - Krosstafla: Eg treysti fyrirtaekinu: Aldur

16. Eg treysti fyrirtaekinu * 33. Aldur Crosstabulation

33, Aldur
Undir 25 ara | 25-39 ara 40+ Total

16. Eg treysti fyrinzekiny__ Nova Count a7 41 5 134
T;g;'i::;hl-:?nlﬁ. Egtreyst 64,9% 30,6% 45% | 100,0%

% within 33. Aldur 335% 232% | 154% | 282%

% of Total 18,3% 8,6% 13% | 268.2%

Tal Count 1 5 1 T
;ﬁ.iﬁ;hérnlﬁ' Egtreyst 14,3% 71.4% | 143% | 100,0%

% within 33. Aldur 0,4% 2,8% 2,6% 1,5%

% of Total 0,2% 11% 0,2% 1,5%

Vodafore  Count 89 70 1 170
;ﬁ-iﬁ;hpl?nlﬁ' Eglreyst 52.4% 41.2% 6.5% | 100,0%

% within 33. Aldur 34.2% 395% | 282% | 357%

% of Total 18.7% 147% 23% | 357%

Siminn Count 23 61 21 165
;ﬁ-iﬂhﬁnlﬁ' Egtreyst 50,3% 37.0% | 127% | 1000%

% within 33. Aldur 31,9% 345% | 538% | 34,7%

% of Total 17.4% 12,8% 44% | 347%
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Tafla 28 - Krosstafla: Eg er tilbdinn ad borga haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vid fyrirtaekid: Buseta

13. Eqg er tilbiiinn ad borga haerra verd fyrir ad vera i vidskiptum vié fyrirtaekid * 35. Hvar ertu biisettiur?

Crosstabhulation

35, Hvar ertu blusettiur?

A

a
héfudhorgars landshygadin
veedinu ni Total
13. Eg ertilbdinn ad Mova Count 105 7 112
Sglfg?v?i';%t‘“uer':ﬁ;“' ad % within 13. Eg er tilbinn
! - ad bhorga hasrra verd fyrir
fyrirteekid 2 vera | viaskipturm via 93,8% 6,3% 100,0%
fyrirteekia
% within 35. Hvar ertu
blsettiur? 238% 20,6% 235%
% of Total 221% 1.5% 23,5%
Tal Count 5 ] A
% within 13. Eqg ertilbdinn
ad borga haerra verd fyrir
ad vera i vidskiptum vid 100,0% 0.0% 100,0%
fyrirtze kid
% within 35. Hvar ertu
blsetiur? 1,1% 0,0% 1,1%
% of Total 1,1% 0,0% 1.1%
Yodafone  Count 163 11 174
% within 13. Eg ertilbdinn
aa borga haerra verd fyrir
ad vera i vidskiptum vid 93,7% 6,3% 100,0%
fyrirtzekid
% within 35. Hvar ertu
blsetiur? 36,9% 32.4% 36,6%
% of Total 34, 2% 23% 36,6%
Siminn Count 169 16 185
% within 13. Eg er tilblinn
ad horga haerra verd fyrir
ad vera i vidskiptum vid 91.4% 8.6% 100,0%
fyrirtzekid
% within 35. Hvar ertu
hisettiur? 38,2% 47 1% 38,9%
% of Total 35,5% 34% 38,9%
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Tafla 29 - Krosstafla: Eg treysti fyrirtaekinu: Kyn

16. Eg treysti fyrirtaekinu * 32. Kyn Crosstabulation

32 Kyn
KK KWK Total

16. Eq treysti fyrifteekinu MNova Count 43 a6 134
ﬁ.iﬁ;hwnlﬁ' Eg treyst 358% | 642% | 100,0%

% within 32. Kyn 273% | 287% | 28.2%

% of Total 101% | 181% | 28,2%

Tal Count 3 4 7
i.iﬁ;h;?nlﬁ' Egtreyst 429% | 571% | 100,0%

% within 32. Kyn 1,7% 1,3% 1,5%

% of Total 0,6% 0,8% 1,5%

Wodafone  Count 61 109 170
:“:_i‘l’:;hll?nlﬁ' Eg treyst 359% | 641% | 100,0%

% within 32. Kyn 387% | 363% | 357%

% of Total 128% | 229% | 357%

Siminn Count 64 101 165
;ﬁ.iﬁ;h;?nlﬁ' Eg treyst 388% | 612% | 100,0%

% within 32. Kyn I64% | 337% | 347%

% of Total 134% | 212% | 347%

89




11.2 Vidauki 2 — KGnnunin

Mat markadarins a virdi vorumerkis islensks fjarskiptafyrirtaekis

Gunnar Orn heiti é2 0g er ad vinna ad B.5. lokaverkefni minu i vidskiptafraedi um varumerkjavirdi islensks fjarskiptafyrirtaskis.
eftirfarandi kdnnun er hiuti af pviverkefni. Leidbeinandi er bdréur Sverrisson,

MEr paetti veent um ef pu geefir pér drfdar mindtur til a8 svara
pessari kdnnun. Fyllsta tranadar er geett 0g eru svdrin ekki rekjanleg til

einstakra patttakenda.

Ef pu hefur einhverjar athugasemdir pa geturdu sent mér téhvupdst 3 gord@hi.is

Fyrirfram pakkir,

Gunnar Grn Rundlfsson
* Required
1. Hvada fyrirtezki dettur pér fyrst i hug pegar pd hugsar um fjarskiptafyrirtzki? *

2. | hvada fjarskiptafyrirteeki ertu i vidskiptum vid med farsimafrelsi/askrift? *Til
hvada simafyrirteekis ertu ad greida fyrir notkun & farsimanum pinum

C Nova

C Tal

© Vodafone

i ,
Simanum

O Annad

3. | hvada fyrirtaeki ertu i vidskiptum vid med internetid? *Til hvada simafyrirtaekis ertu ad
greida fyrir notkun a internetinu heima hja pér

C Nova

Tal
Vodafone
Simanum

Hringdu

Hringidunni

T Y YD

Simafélagid
O Annad
4. Ef pl aetladir ad skipta um eda velja pér fjarskiptafyrirtaeki hvada fyrirtaeki myndir pu
velja? *

Nova
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Tal

Vodafone
Simann
Hringdu
Hringiduna

Simafélagid

RIS RS IS B

Annad

VINSAMLEGAST MERKID VID PAU FYRIRTZKI SEM EFTIRFARANDI FULLYRDINGAR EIGA VID
UM *Merktu vid pad fyrirtaeki sem hver fullyrding a best vid um

Tal Nova Vodafone Siminn

5. Eg fee mikid fyrir

peninginn i vidskiptum C . . .
vid fyrirtekio

6. Fyrirtaekio er fy,rir . P c .
ungt folk
7. Fyrirtekid hofoar

i - i i

til fjolskyldufdlks '

8. Fyrirtaekio er fyrir

eldra folk © © © ©

_9. F_yrirtaekié §tengﬂur P . . .
fyrir gémul og géd gildi

10. Fyri,rtaeki_6, veitir . . c P
goda pjonustu
11. Fyrirtekid byour

uppa fjélbreytt C C . .
vorudrval

12. _Fyrj _rtaekié r - - -
stendur fyrir nyjungar
13. Eg er tilbtinn ad

borga/ha_erra _ver6 fyr_lr ~ ~ c c
ad vera i vidskiptum vid
fyrirtekid

14. Fyrirtekid er r - - -
leidtogi a markadi

15. Fyrirtaekid er r - - -

skemmtilegt
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Tal Nova Vodafone Siminn
16. Eg treysti

; . - i - i
fyrirteekinu ' '
17. Fyrirtae!dé styrki( P P . -
god malefni
18. Tilbod r P c c

fyrirtaekisins eru skyr

19. ,Laegsta verd er helsta astaedan fyrir minu vali & fjarskiptafyrirtaeki® *Hversu
sammala/dsammala ertu pessari fullyrdingu?
1 2 3 4 5

M6~ ¢~ ¢ ¢ Mjog
6sammala ' ' ' sammala

20 ,,GoO pjonusta er helsta astaedan fyrir minu vali a fjarskiptafyrirtaeki® *Hversu
sammala/dsammala ertu pessari fullyrdingu?
1 2 3 4 5

M6~ ¢~ ¢ ¢ Mjog
6sammala ' ' ' sammala

21. Hver er pin upplifun af Vodafone? *

1 2 3 4 5

Mo~ ¢ ¢ ¢ ¢ Miog
sleem god

22. ,pegar ég hugsa um Vodafone pa tengi ég fyrirtaekid vid gdda pjonustu“ *Hversu
sammala/dsammala ertu pessari fullyrdingu?

1 2 3 4 5

o MISg e e~ MOg
6sammala sammala

23. ,,Verdskra Vodafone er sanngjorn“ *Hversu sammala/dsammala ertu pessari fullyrdingu?

1 2 3 4 5

o MISg e e~ MOg
6sammala sammala

24, Vodafone vinnur samkveemt einkunnarordum sinum: ,Pin anaegja er okkar
markmid“ *Hversu sammala/6sammala ertu pessari fullyrdingu?

1 2 3 4 5

M6~ ¢~ ¢ ¢ Mjog
6sammala ' ' ' sammala

25. ,Framtidarsyn Vodafone ad eiga anaegdustu vidskiptavini & islandi arid 2013 hefur ahrif &
skodun mina a Vodafone“ *Hversu sammala/6sammala ertu pessari fullyrdingu?

1 2 3 4 5
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o Migg e Midg
6sammala sammala
26. ,,Vodafone hefur gott ordspor® *Hversu sammala/6sammala ertu pessari fullyrdingu?
1 2 3 4 5
o Migg e Midg
6sammala sammala
27. ,,pjonusta og voruframbod hefur meiri ahrif en bara verd pegar ég tek akvoréun um val a
simafyrirtaeki“ *Hversu sammala/osammala ertu pessari fullyrdingu?
1 2 3 4 5
Mg e e e e Mjog
6sammala sammala
28. ,,Eg upplifi/hef upplifad géda pjonustu hja Vodafone® *Hversu sammala/ésammala ertu
pessari fullyrdingu?
1 2 3 4 5
Mg e e e ¢ Migg
6sammala sammala
29. ,,Eg hef upplifad slaema pjonustu hja Vodafone en er tilbdin til ad skoda hvad peir hafa
fram ad faera i framtidinni“ *Hversu sammala/6sammala ertu pessari fullyrdingu?
1 2 3 4 5
Mg e e e e Mjog
6sammala sammala
30. ,,Eg hef upplifad sleema pjonustu hja Vodafone og vil aldrei eiga vidskipti fyrirtaekid
aftur® *Hversu sammala/6sammala ertu pessari fullyrdingu?
1 2 3 4 5

o MISg e e~ MOg
6sammala sammala

31. ,Eg tek eftir auglysingum eda kynningarefni Vodafone (t.d. auglysingar med Pétri

G

Joéhanni eda Retro Stefson

i ,
' Ja
i
' Nei
Ekki viss

Bakgrunnsspurningar

Kyn *
O KK
- KWK
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Aldur *

i) Undir 25
i 25-39
= 40+

Hvernig eru heimilisadstadur? *
“ Eqg by hja foreldrum
) Egerisambua
= Eg by einfeinn
= Eg by mea vinivinkonu

Hvar ertu bisettiur? *
@ Ahtfudborgarsvaedinu
@ Alandsbyggainni
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