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Formali
Pessi ritgerd er 12 (ECTS) eininga lokaritgerd af 180 eininga BS nami i vidskiptafraedi
med dherslu 4 markadsfraedi og alpjédavidskipti vid vidskiptafraedideild Haskéla islands.
Hofundur pakkar Prdi Sverrissyni adjunkt vid vidskiptafraedideild Haskola slands fyrir
godar leidbeiningar vid vinnslu ritgerdarinnar. Hofundur pakkar Gudrunu Einarsdéttur
og Erlu B. Palsdéttur fyrir ad veita innsyn i starfsemi vérumerkisins Nova og fyrir frédlegt
vidtal pann 8. mars 2013. Einnig vill héfundur feera sérstakar pakkir til Berglindar Onnu

Sigurdardéttur fyrir profarkalestur og gédar dabendingar.

Ad lokum vill héfundur pakka 6llum peim haskélanemum sem gafu sér tima til ad

svara spurningakénnun sem snertir pessa ritgerd.



Utdrattur

Samkeppni a islenska farsimamarkadnum er mjog hord og keppast farsimafyrirtaekin vid
ad uppfylla parfir og vaentingar vidskiptavina. imynd vérumerkja getur haft mikil ahrif 4
arangur fyrirtaekja og er hin ein mikilvaegasta eign peirra. Jakveed imynd myndast med
hjdlp vorumerkjastjornunar og markadsadgerda sem skapa jakveed, sterk og einstok
tengsl vid vérumerki i hugum vidskiptavina. Ohefdbundnar adferdir eins og umfjollun i
fjiolmidlum, ordspor og fyrri reynsla vidskiptavina hefur einnig verid stér pattur i
uppbyggingu a imynd vorumerkja.

Markmid pessa verkefnis er ad kanna imynd farsimafyrirtaekisins Nova medal
haskélanema 4 islandi, og hvort peir haskélanemar sem eru i vidskiptum vid Nova maela
med pvi ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid. [ fyrri hluta verkefnisins er fraedileg umfjollun
um markadsfraedi, vorumerkjastjornun og ordspor vorumerkja. Fjallad er lauslega um
samkeppnisadila Nova 3 islenska farsimamarkadnum og itarlega um markadssetningu og

vorumerkio Nova.

Gerd var rannsékn sem var unnin med eigindlegum og megindlegum
rannséknaradferdum. Megindlega rannséknin er Urtakskénnun par sem kénnud var
imynd, einkenni, stada og ordspor Nova og settar voru fram rannsdéknarspurningarnar:
, Hver er imynd Nova medal haskélanema?” og ,,Mala peir haskélanemar sem nu pegar
eru vidskiptavinir Nova, med pvi ad eiga vidskipti vio fyrirtaekid?“. Eigindlega rannsdknin
fol i sér vidtal vid markadsstjéra Nova og starfsmann Nova sem sér um samfélagsmidla

og markadsmal fyrirtaekisins.

Helstu nidurstodur megindlegu rannséknarinnar voru paer ad yfir heildina hefur Nova
mjog jakveeda imynd medal haskdélanema og tengja flestir vorumerkid vid eiginleika og
einkenni pess. Flestir vidskiptavinir Nova mala med pvi ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid
og eru akafir i ad hvetja adra til pess ad faera vidskipti sin yfir i Nova til pess ad geta nytt
sér 0 kr. Nova i Nova pjonustuleid fyrirtaekisins betur. bessi pjénustuleid Nova er
gridarlega sterkt vopn gagnvart samkeppnisadilum & islenska farsimamarkadnum og

heldur han i ndverandi vidskiptavini Nova og dregur ad nyja vidskiptvini.
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1 Inngangur

Samkeppnin & islenska farsimamarkadnum er mjog hord og keppast farsimafyrirtaekin
vid ad uppfylla parfir og vaentingar vidskiptavina. Taeknin er stodugt ad prdast a
markadnum og purfa farsimafyrirtaekin ad vera d@ tdnum og vidhalda peim pattum sem
skipta mestu mali. Farsimafyrirtaekin purfa ad adgreina sig frd samkeppnisadilum til pess
ad na til dkvedinna markhdpa. Vidskiptavinir farsimafyrirtaekja eru ordnir strangari i

kréfum og leitast eftir ad fa eitthvad betra og meira fyrir laegra verd.

Farsimafyrirtaekid Nova var stofnad arid 2006 og hefur fyrirteekid nad mikilli
markadshlutdeild & farsimamarkadnum a stuttum tima. Fyrirtaekid bydur hefébundna
farsimapjoénustu og leggur dherslu a8 netid i simann. Um pessar mundir er Nova eina islenska
farsimafyrirtaekid sem bydur upp 4 4G netpjénustu og pad gefur fyrirteekinu styrk gagnvart
samkeppnisadilum. Eitt af helstu markmidum Nova er ad vera leidandi i notkun netsins a

hagkvaeman og skemmtilegan hatt med parfir vidskiptavina sinna ad leidarljosi.

Markmid pessa rannsdknarverkefnis er ad kanna imynd Nova medal haskdlanema og
hvort peir haskdélanemar sem nu pegar eru vidskiptavinir Nova, maela med pvi ad eiga
vidskipti vid fyrirtaekid.

mynd myndast fra 6llum skilabodum sem vérumerki midlar Gt 4 markadinn og pad er
mikilvaegt fyrir vérumerki ad imynd pess sé jakvaed par sem jakvaed imynd tryggir betri
arangur, skapar traust og byggir upp langtimasamband vidskiptavina vid vorumerki.
Nuverandi vidskiptavinir geta styrkt imynd og ordspor vorumerkja med pvi ad tala
jakvaett um pad og maela med pvi vid adra ad eiga vidskipti vid vorumerkid og pa um leid
dregid ad nyja vidskiptivini.

Studst var vid tvenns konar gogn vid gerd rannséknarinnar. Annarsvegar megindlega
rannsékn par sem send var Ut spurningakénnun og svo hinsvegar eigindlega rannsékn
pbar sem tekid var vidtal vid Gudrunu Einarsdottur markadsstjéra Nova og Erlu B.
Palsdéttur sem sér um samfélagsmidla og markadsmal Nova, til pess ad fa géda innsyn

og upplysingar um markadsstarf og starfsemi fyrirteekisins.

Ritgerdinni er skipt nidur i nokkra hluta. | fyrsta hlutanum er freedilegt yfirlit um

markadsfraedi, vorumerkjastjérnun og ordspor voérumerkja. Nezest er fjallad um
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samkeppnisadila Nova og itarlega um markadssetningu og vorumerki Nova. Su
umfjollun er medal annars byggd a eigindlega vidtalinu. bar a eftir er fjallad um
megindlegu rannsoéknina og helstu nidurstédur hennar. [ lokin er fjallad um takmarkanir
rannsoknarinnar og heildarnidurstédur par sem fjallad er um alyktanir og Urbaetur.

Sidast koma lokaord hofundar.
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2 Markadsfaersla

Markadsfaersla (e. marketing) stjérnar ar8baeru sambandi vid vidskiptavini. Markmid
markadsfaerslu eru tvipaett, ad lada til sin nyja vidskiptavini med lofordum um betri kjor
asamt pvi ad halda i pa vidskiptavini sem fyrir eru (Kotler og Armstrong, 2010).
American Marketing Association skilgreinir markadsfaerslu sem: ,,Ferli til ad skipuleggja
og framkvaema akvedinn vidskiptalegan gjorning sem felur i sér verd, kynningu og
dreifingu @ hugmyndum, vérum og pjoénustu til ad buda til vettvang sem uppfyllir einstok
og skipulég markmid.” (Peter og Donnelly, 2004, 3). Markadsfaersla felur i sér verdmaeti
fyrir vidskiptavini og skapar sterk vidskiptatengsl i pvi skyni ad fyrirteeki fai verdmeeti fra

vidskiptavinum i stadinn (Kotler og Armstrong, 2010).

2.1 Midud Markadsfaersla

Midud markadsfaersla (e. target marketing) er leid til pess ad hjalpa fyrirtaekjum ad nd
betri drangri i markadstarfi par sem fyrirtaeki geta ekki ndd til allra kaupenda &
markadnum, eda ad minnsta kosti ekki til allra kaupenda a sama hatt. Kaupendur eru
margir, hafa mismunandi parfir og syna mismunandi kauphegdun. bad getur pvi badi
verid erfitt og kostnadarsamt ad atla sér ad pjona porfum allra @ markadnum (Kotler og
Armstrong, 2010). Med midadri markadsfeerslu geta fyrirtaeki adgreint véru og pjonustu
sina fra samkeppnisadilum med pvi ad uppfylla parfir akvedins markhdps, fylgjast med
breytingu 4 kauphegdun og geta pa pannig skapad traustan hdp vidskiptavina (Dibb og
Simkin, 2003). Midud markadsfeersla skiptist i markadshlutun, markadsmidun og

stadfaerslu (Blythe, 2008).
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Markadshlutun

Markadsmidun
Gera grein fyrir
markadshlutum

Staodofaersla

Velja markhop sem
pjona a.

Samval s6lurada fyrir
hvern markhoép

Mynd 1: Midud markadsfaersla (Pérhallur Gudlaugsson, 2007)

2.1.1 Markadshlutun
Med markadshlutun (e. segmentation) skipta fyrirteeki stérum og 6likum morkudum i
smaerri hopa og er pad haegt ad fullnaegja einstokum porfum neytenda a skilvirkari og
ahrifarikari hatt med vérum og pjonustu. Markadshluti getur verid hépur neytenda sem
vegna bakgrunns sins, kyns, heimilisstaerdar, menntunar og svipadra parfa bregst vid
markadsadgerdum a likan hatt (Kotler og Armstrong, 2010). Fyrirtaeki sem nota
markadshlutun hafa yfirleitt miklu meiri traverdugleika vid neytendur og lzera ad Utvega
bad sem maetir best porfum neytenda sinna. Megintilgangur markadshlutunar er ad
gera fyrirtaekjum kleift ad einbeita sér ad pvi ad koma til mots vid parfir dkvedins hops
fremur en ad reyna ad fullnaegja porfum allra, pvi dliklegt verdur ad teljast ad pad sé

raunhaeft (Blythe, 2008).

bpegar markadshlutun er framkvaemd eru notud prju stig. bau nefnast kdnnunarstig,
greiningarstig og lysingarstig. A kénnunarstiginu er hegdun einstaklinga kénnud og reynt
ad finna Ut hvad hoéfdar til peirra. A greiningarstiginu eru framkveemdar maelingar til
bess ad setja saman markhdpa sem eiga eitthvad sameiginlegt. A lysingarstiginu er svo
hver og einn markhépur skodadur og pad fundid Ut hvad pad er sem einkennir hépinn

og adgreinir hann fra 66rum (Kotler, Keller, Brady, Goodman og Hansen, 2009).

Til pess ad markadshlutun verdi arangursrik er mikilvaegt ad markhdépurinn sé
meelanlegur, pad parf ad vera haegt ad safna upplysingum um stzerd, samsetningu og

kaupmatt markhdpsins. Markhépurinn verdur ad vera adgengilegur, pad verdur ad vera
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haegt ad eiga samskipti vid hann og dreifa voru eda pjonustu til hans. Valinn
markadshluti verdur ad vera ardvaenlegur, markadshlutinn verdur ad vera pess virdi ad
broud sé sérstok markadsherferd fyrir hann. Valinn markhdépur verdur ad eiga eitt og
annad sameiginlegt, til deemis verda medlimir hvers markhdéps ad hafa svipadar parfir og
bregdast vid markadssetningunni a svipadan hatt. Ad lokum verdur valinn markhdépur ad
vera stédugur, peir neytendur sem eru i voldum markadshluta verda ad vera tiltélulega
stodugir (Blythe, 2008). Med pessu geta fyrirtaeki bodid bestu pjénustuna til

markhopsins sem hun beinist ad.

2.1.2 Markadsmidun
Markadsmidun (e. targeting) er pegar buid er ad skipta markadnum i markadshluta og
akvedid er hvada hluta er best ad beina sjénum ad til ad na markmidum fyrirtaekis (Blythe,
2008). Hlutverk markadsmidunar er ad akveda hvada markhodpar eru mest adladandi og

hversu margir markhdéparnir eiga ad vera (Pelsmacker, Geunes og Bergh, 2007).

Par er litid til niu atrida sem skiptast upp i prja peetti til pess ad audvelda pessa
akvordun. | fyrsta peettinum er horft & markadssteerd og markadsvoxt. | 68rum
baettinum parf ad meta samkeppni, vernd, mettun og ytri dhaettu. | pridja paettinum
parf ad meta samraemi, hagnadarvon og tengsl vid adra markhdpa (Lilien og
Rangaswamy, 2003). Til pess ad meta pessi atridi er studst vid ymsar leidir, til deemis GE-
likanid, sja mynd 2. GE-likanid var buid til af bandariska fyrirtaekinu General Electric til
ad meta skipulagseiningar fyrirteekja, til ad meta styrk fyrirtaekisins og hversu ahugaverd

grein pess er(Peter og Donnley, 2004).
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Mynd 2: GE-likanid (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007)

Pad eru tveer viddir i likaninu, su |6drétta taknar hversu dhugaverd greinin er og su
l[arétta styrk skipulagsheildarinnar. Likanid skiptist i prju sveedi. Graena svaedid er pad
sem fyrirtaekid eetti ad stefna ad i vexti og fjarfesta. Gula svaedid gefur til kynna ad
skipulagseining sem par lendir er dhugaverd og medallagi sterk og fyrirtaekid setti pvi ad
halda st6du sinni. Rauda svaedid bendir & ad skipulagseiningin sem er par er toéluvert

undir medallagi i styrk og er ekki naegilega ahugaverd (Pérhallur Gudlaugsson, 2007).

2.1.3 Stadfaersla
Stadfeersla (e. positioning) segir til um tilfinningar og skynjanir sem neytendur bera til
vorumerkis. Markmidid med stadfaerslu er ad stadsetja vorumerki & einstakan og
eftirséknarver6an hatt i hugum neytenda midad vid samkeppnisadila (Kotler og
Armstrong, 2010). Fyrirtaeki geta ndd samkeppnisyfirburdum med pvi ad skipuleggja
stadfaerslu sem adgreinir fyrirtaekid frd samkeppnisadilum. Stadfzerslu er skipt i prja

hluta: adgreiningu, sameiginlega paetti og imynd (Lilian og Rangaswamy, 2003).

2.1.3.1 Adgreining

Adgreining (e. points of difference ) snyst um pad hvernig vorumerki adgreinir sig fra
samkeppnisadilum sinum a markadi. Adgreining vorumerkis eru peir eiginleikar og kostir
sem neytendur tengja sérstaklega vid vorumerkid og gerir pad einstakt. Vérumerki getur

adgreint sig frd samkeppnisadilum med einstakri voru, pjénustu, starfsemi eda imynd.
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Lykillinn ad sterku vorumerki er ad adgreiningin sé god og hofdi til rétta markhdpsins
(Keller, Apéria og Georgson, 2012).

Adgreining er tengd SVOT-greiningu sem er adferd Gr markadsfraedi og er notud til ad
greina styrkleika (e. strenghts), veikleika (e. weakness), taekifeeri (e. opportunities) og
égnanir (e. threats) vid fyrirtaeki. SVOT-greining skiptist i innri greiningu og ytri
greiningu. [ innri greiningu er kannad hvernig vérumerki stendur 4 moti
samkeppnisadilum med pvi ad skoda styrkleika og veikleika vorumerkis. [ ytri greiningu
er sjonum beint ad taekifeerum vérumerkisins dsamt pvi sem vorumerkinu geeti stafad

ogn af i umhverfinu (Peter og Donnelly, 2004).

2.1.3.2 Sameiginlegir paettir

Sameiginlegir peettir (e. points of parity) eru peir pzettir sem eru naudsynlegir fyrir
vorumerki ad hafa til pess ad vera samkeppnishaeft & sinum markadi. bPessir paettir eru
bad sem vorumerki & sameiginlegt med samkeppnisadilum. Sameiginlegir paettir eru oft
ekki astaedan fyrir pvi ad neytendur velji vorumerki en skortur & pessum pattum getur
hinsvegar verid dstaeda pess ad peir velji pad ekki. Mikilvaegt er ad finna jafnvaegi a8 milli

bessara sameiginlegu patta og peirra patta sem adgreinir vorumerkid (Keller o.fl., 2012).

2.1.3.3 Imynd

imynd (e. image) vérumerkja er su skodun og upplifun sem neytendur bera til
vorumerkis. Imyndin myndast fra 6llum skilabodum sem vérumerkid midlar Gt a
markadinn, s.s vorur, pjonusta, starfsfélk, uatlit, auglysingar, framkoma, simsvorun og
fleira. Mikilvaegt er fyrir vorumerki ad hafa jakvaeda og géda imynd. Jakvaed imynd gefur
vorumerkjum styrk, tryggir betri drangur og hjalpar peim ad komast i gegnum erfidleika
og nidursveiflur 8 markadi. Jakveed og géd imynd myndast med hjalp markadsadgerda
sem skapa jakvaed, sterk og einstok tengsl vid vorumerki i hugum neytenda (Keller o.fl.,
2012). bad eru ekki eingdngu hefdbundnar markadsadferdir sem eru naudsynlegar vid
uppbyggingu imyndar. Ohefdbundnar adferdir eins umfjollun i fijdlmidlum, ordspor (e.
word of mouth) og fyrri reynsla neytenda af vorum og pjénustu hefur einnig verid stér

pattur i uppbyggingu a imynd vorumerkja.
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3 Vorumerkjastjornun

Vorumerki eru mikils virdi fyrir fyrirtaeki og neytendur, dsamt pvi ad pad rikir mikil
samkeppni @ markadnum og pvi er vorumerkjastjérnun (e. brand management) mjog
mikilveeg i dag. Vorumerkjastjérnun felur i sér honnun og framkveemd 3a
markadssetningu til ad byggja, maela og stjérna virdi vorumerkis. Vorumerkjastjornun er
eins konar loford sem vorumerkid byr til og parf pad ad efna loford sin og vidhalda
beim. bpad eru fjogur meginatridi i vorumerkjastjéornun sem parf ad uppfylla svo

vorumerki ndi sem bestum arangri:

1. bad parf ad skilgreina og stadsetja vérumerki sem best i hugum neytenda. i pvi
felst ad bua til vorumerki sem adgreinir sig vel fra 6drum vorumerkjum en pad

parf einnig ad eiga einhverja peetti sameiginlega med 68rum vérumerkjum.

2. bad parf ad skipuleggja og framkveema markadsherferdir. bad er mikilvaegt ad
akvarda hvernig styrk og einkennum vorumerkisins er blandad saman, gera

sampaettar markadsadgerdir og markadsherferd sem stydur vid adgerdirnar.

3. Pad parf ad meela frammistédu og drangur vérumerkis. bad er mikilvaegt ad
mala arangur og frammistodu vorumerkis til pess ad sja stodu pess a
markadnum midad vid samkeppnisadila og hvad pbad er sem parf ad baeta svo

avinningur vorumerkis verdi sem mestur.

4. bad parf ad vidhalda og auka virdi vérumerkis. Skilvirk vorumerkjastjornun
felur i sér langtimasyn i markadsakvordunum. Vidbrogd neytenda vid
markadsadgerdum fara eftir vitneskju peirra og hvad peir muna um
vorumerkid. bvi eru markadsadgerdir til langs tima mikilveegar til pess ad
viohalda virdi voérumerkis. Vorumerki purfa ad hafa vel skilgreinda
vorumerkjastefnu pvi ad stefnan veitir akvedin viomid til ad fara eftir pegar
tekin er akvordun um hvada peetti skal nota fyrir vorur og pjonustu fyrirtaekis i

tengslum vid vorumerkid. bad er einnig mikilvaegt fyrir vorumerki ad pekkja og
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greina mismunandi hopa neytenda til ad préa vorumerkid og markadsherferdir

bess (Keller, Apéria og Georgson, 2012).

3.1 Voérumerki

Vorumerki er safn skynjana i huga neytandans og eru oft talin ein mikilveegasta eign
fyrirtaekja. Samkveemt American Marketing Association er lykillinn ad pvi ad bua til
vorumerki ad skapa nafn, merki, tdkn og honnun sem ztlad er ad adgreina voru og
bjonustu fra samkeppnisadilum. Vérumerki hafa ahrif a val neytenda a voru og pjonustu
og mynda neytendur sér skodun a vorumerkjum. Ef peim likar vel vid akvedid vorumerki

er mun liklegra ad peir velji pad aftur (Keller o.fl., 2012).

Til pess ad vorumerki nai ad skapa sér sess og nai godum arangri er mikilvaegt ad pad
hafi sérstok einkenni, adgreini sig, hafi fullan studning og skuldbindingu stjérnenda og

starfsmanna og myndi langtimasambodnd vid vidskiptavini (Pelsmacker o.fl., 2007).

3.2 Vorumerkjavirdi

Vorumerkjavirdi er pegar vorumerki hefur skapad sér kunnugleika og vitund og a
einstaka, jakvaeda og sterka tengingu i hugum vidskiptavina. Vorumerki hefur jakveett
vorumerkjavirdi pegar vidskiptavinir eru tilbunir ad borga hzerra verd, eyda meiri tima i

ad nalgast voru eda pjénustu eda bregdast vel vid nyjum vérum fra akvednu vorumerki.

Til ad meela virdi vorumerkja er notast vid CBBE likanid (e. customer based brand

equity). Med likaninu er tveimur meginspurningum svarad:

» Hvad er pad sem gerir vorumerki sterkt?
» Hvernig a ad byggja upp sterkt vorumerki?

CBBE likanid gefur einstakt sjénarhorn & vorumerkjavirdi og varpar ljosi @ pad hvernig
vorumerki eiga ad vera uppbyggd, meaeld og hvernig peim a ad vera stjérnad. Likanid eri

fijorum prepum sem fara stigvaxandi og pad parf ad ljuka fyrra prepi til ad na pvi naesta.

1. Fyrsta skrefio: Audkenni vérumerkis. Hvad er pad sem einkennir vérumerkid,
hversu audveldlega pekkist pad og hversu audvelt er ad kalla pad fram i huga

vidskiptavina. Hér er studst vid spurninguna, hver ert pu?
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2. Annad skrefid: Breidd og dypt merkingarinnar a vérumerkinu. Hvada pydingu
og virdi hefur vérumerkid fyrir pa sem kaupa pad. Hvad er pad sem vorumerkid
barf til ad vera samkeppnishaeft og hvad hefur vorumerkid sem adgreinir pad

fra 6drum. Hér er studst vid spurninguna, hvad ert pu?

3. bridja skrefid: Vidbrogd vidskiptavina vid vérumerkinu. Pad parf ad skapa
tilfinningar hja vidskiptavinum um vorumerkid og skapa jakvaed viobrégd um
einkenni og merkingu pess i hugum vidskiptavina. Hér er studst vio

spurninguna, hvad um pig?

4. Fjorda skrefid: Vérumerkjasamband vid vidskiptavini. Pad parf ad skapa
tilfinningalegt samband milli vorumerkis og vidskiptavina. Vidskiptavinir purfa
ad mynda tryggd vid vorumerkid og skapa parf sterkt langtimasamband a milli
beirra sem eykur likur a endurteknum vidskiptum. Hér er studst vid

spurninguna, hvad med mig og pig? (Keller o.fl., 2012)

Til ad nd ad klifra upp pessi fjogur prep er notast vid sex malieiningakubba (e.
building blocks ) sem er radad upp i pyramida og peir eru: vitund (e. brand balience),
frammistada (e. brand performance), imynd (e. brand imagery) , vidbrégd (e. brand
judgements ), tilfinningar (e. brand feelings ) og traust (e. brand resonance) (Keller o.fl.,

2012). Sja mynd 3.

Stages of Brand Branding cbjective at
Developmaont each slage
4, Redstiorships Resonance
What about Loyalty
you and me? Atzachment
Comenunity
Engagement
Judgment Feoling
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M?m Personality and Values
Servive Effectiveness, History, Heritage and
Efficioncy, and Empathy Experience
Styba and Design
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1. dentity egory Identfica
TR Yo © Naads Saitts

Mynd 3: CBBE likanid (Lupisella, e.d.)
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bpegar vérumerki hefur ndad 6llum pessum fjérum prepum i CBBE likaninu og sett

grunneiningakubbana saman a réttan hatt hefur pad nad ad skapa vorumerkjatraust (e.

resonance) vid vidskiptavini sina. Vorumerkjatraust endurspeglar fullkomlega samstillt
samband a milli vidskiptavinar og vérumerkisins. Pad er afar dyrmaett fyrir vorumerki ad

njota trausts og er pad eitt af staerstu markmidum allra vorumerkja (Keller o.fl., 2012).

3.2.1 Vérumerkjavitund
Vorumerkjavitund (e. brand salience) vorumerkis segir til um vitund vidskiptavina a
vorumerkinu og hvernig peir pekkja pad ut fra sérstodu pess. Vorumerkjavitundin hja
vidskiptavinum er ekki adeins ad peir hafi séd nafn vérumerkisins heldur felur pad einnig
i sér ad peir pekki eiginleika pess og sérkenni. Ad skapa vorumerkjavitund felst i pvi ad
gefa voru eda pjonustu sérstodu med pvi ad tengja dkvedna peetti vorumerkis vid

sérstakan voruflokk, neyslu, kaup og adsteedur.

begar pjonusta eda vara er eins og vidskiptavinir attu von 4 vekur hun enga sérstaka
eftirtekt. pvi er mikilveegt fyrir vorumerki ad fara fram ur veentingum vidskiptavina og
veita framurskarandi pjénustu eda voru. bad getur hjdlpad vorumerkjum vié ad vekja

eftirtekt, vera synilegt og festast i hugum vidskiptavina.

Vorumerkjavitund segir til um dypt og breidd vorumerkis. Dyptin i vorumerkjavitund (e.
depth of brand awareness) segir til um likurnar & pvi ad vorumerki muni koma upp i huga
vidskiptavina og pa vellidan sem vorumerkid veitir. Breiddin i vérumerkjavitund (e. breadth
of brand awareness) felst i pvi hversu mikid er keypt af vorunni og hversu oft hun kemur

upp i huga neytenda vid peer adstaedur sem hun er gerd fyrir (Keller o.fl., 2012).

3.2.2 Frammistada
Pad sem skiptir einna mestu mali i virdi vérumerkis er varan eda pjénustan sjalf vegna pess
ad pad hefur fyrst og fremst ahrif a reynslu neytenda @ vérumerkinu, ordspor og hvada
upplysingum vorumerkjaeigendur geta dreift til neytenda. betta prennt felst i pvi hvernig
frammistada vorumerkja er (e. performance) og hvort hin fullnaegir porfum vidskiptavina
fyrir voru og pjonustu. Lykileiginleikar frammist6du vorumerkis eru areidanleiki, ending,
skilvirkni, pjonustuhaefni, gaedi pjonustu, hénnun, verd og utlit. Avinningur vérumerkis af pvi
ad leggja aherslu & géda frammistodu getur verid gifurlegur i formi minni kostnadar,

aukinna tekna, og baettrar imyndar (Keller o.fl., 2012).
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3.2.3 Vorumerkjaimynd
Vorumerkjaimynd er tilfinningaleg hugmynd um vérumerki sem er i eigu neytenda.
imyndin er hvernig félk hugsar um vérumerki & éhlutbundinn hatt i stad pess ad pad
hugsi um hvad vorumerkid gerir i raun og veru. Sambond sem skapa imynd geta
myndast d beinan hatt, pa at fra reynslu vidskiptavina og i samskiptum peirra vid
voruna, vorumerkid, markhép og notkun vérunnar. Sambondin geta einnig myndast 3
6beinan hatt, til deemis i gegnum lysingu a voru eda pjonustu, i gegnum auglysingar eda
med 6drum upplysingum eins og munnlegum samskiptum milli félks (e. word of mouth).
Mikilveegt er fyrir vorumerki ad imynd pess sé géd par sem gdd imynd skapar traust og

byggir upp langtimasamband vidskiptavina vid vorumerki (Keller o.fl., 2012).

3.2.4Vidbrogo
Vidbrogd (e. judgement) vid vorumerki er mat og persénulegar skodanir vidskiptavina.
Vidbrogd vidskiptavina byggjast a frammistodu og imynd vérumerkis. Fyrirtaeki vilja fa
sem jakvaedust vidbrogd fra vidskiptavinum par sem pau adstoda fyrirtaeki vid ad skapa
sterk vorumerki. Vidbrogdin sem fyrirteeki vilja fa fra vidskiptavinum i gard vérumerkis

eru gadi, truverdugleiki, umfjéllun og yfirburdir (Keller o.fl., 2012).

3.2.5 Tilfinningar
Tilfinningar (e. brand feelings) til vérumerkis eru tilfinningaleg vidbrogd sem koma fra
vidskiptavinum. bessar tilfinningar geta verid vaegar eda miklar asamt pvi ad vera
jdkvaedar eda neikvaedar. Pad eru sex tegundir tilfinninga sem voérumerki vilja sja hja
vidskiptavinum og eru mikilvaegar vid uppbyggingu a vérumerki:
» Hlyleg tilfinning: Vorumerkid veitir vidskiptavinum rdéandi og fridszela
tilfinningu.

» Skemmtileg tilfinning: Vorumerkid gerir vidskiptavini glada og skemmtir
beim.

» Spennandi tilfinning: Vorumerki veitir vidskiptavinum orku og peim finnst
beir vera ad upplifa eitthvad sérstak.

> Oryggistilfinning: Vérumerkid veitir vidskiptavinum 6ryggi og paegindi.
» Tilfinning um félagslegt sampykki: Vidskiptavinir hafa jakvaedar tilfinningar

gagnvart vidbrégdum annarra, peir finna ad 6drum list vel a8 notkun peirra a
voérumerkinu.
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» Tilfinning um sjalfsvirdingu: Vorumerkid gerir vidskiptavini stolta og leetur
beim lida vel med sjalfan sig (Keller o.fl., 2012).

3.2.6 Vorumerkjatraust
Vorumerkjatraust (e. brand resonance) er sidasta skrefid i CBBE likaninu. par hafa
myndast fullkomin tengsl vid vidskiptavini og vérumerkid hefur sérstodu i huga peirra.
Oll vérumerki vilja njota trausts vidskiptavina og na ad uppfylla allar parfir og langanir

beirra svo peir endurtaki stodugt kaup a voru eda pjonustu.

Fyrir vorumerki ad 6dlast slikt traust hja vidskiptavinum na vidskiptavinir tengslum vid
vorumerkid par sem peir syna hollustu vid pad, eru minna vidkvaemnari gagnvart adgerdum
samkeppnisadila, énaemari gagnvart ver6haekkunum, munu eiga framtidarvidskipti vid
vorumerkid og deila gédri upplifun sinni med 68rum. Einnig eykst studningur og samvinna i

vidskiptum og aukin teekifzeri skapast til ad steekka vorumerkid.

Gott deemi um vérumerki sem hefur 6dlast vérumerkjatraust vidskiptavina sinna er
vorumerkid Apple (Keller o.fl., 2012). beir sem hafa keypt Apple vorur eru almennt mjog
anaegdir med eiginleika, getu, stil og honnun peirra. Einnig eru peir pekktir fyrir gbda
nyskdpun og hvernig reynsla folks @ vorunni leetur pad alltaf endurtaka kaup sin a

vorumerkinu.
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4 Ordspor vorumerkja

Ordspor (e. word of mouth) vorumerkja verdur til pegar folk segir 66ru folki frd vorum,
bjénustu, markadsskilabodum eda 6dru sem tengist solutilbodum eda markadssetningu
vorumerkja. Ordspor vorumerkja er midlun upplysinga milli folks augliti til auglitis,
simleidis, med bréfaskriftum eda notkun Internetsins. Ordspor vérumerkja hefur mikinn
traverdugleika i hugum félks pvi pad endurspeglar hvad félk & markadnum hugsar,

finnst og gerir.

i dag geta fyrirtaeki ekki farid med dsannindi vid vidskiptavini og falid 1élega pjonustu
eda vOru 4 bakvid frabeerar markads- eda fjolmidlaherferdir. Vorumerki eiga ordspor sitt
undir pvi valdi sem vidskiptavinir hafa med rédd sinni og pad er pvi peirra rodd sem
verdur pess valdandi ad fyrirtaeki sem selja Iélegar vorur og pjonustu eda bera ekki
naegilega virdingu fyrir vidskiptavinum sinum geta ekki komist upp med pad lengur. bad
ma 4 einfaldan hatt koma af stad jakvaedu ordspori um akvedid vorumerki en hinsvegar
er ekki haegt ad stjorna pvi hvort neytendur séu sammala skilabodunum sem verid er ad
dreifa, hvort peir muni taka pau til sin og dreifa peim afram, par sem ordspor

vorumerkja dreifist 4 6fyrirsjdanlegan hatt (Wood, 2010).

4.1 Markadssetning ordspors vorumerkja

Pad eru tveer skilgreiningar @ markadsetningu ordspors vérumerkja:

» Ad gefa folki astaedu til ad tala um dkvedna voru eda pjonustu.
» Ad lidka fyrir pvi ad pess hattar samtal eigi sér stad.

Markadssetning ordspors felur i sér allt sem hazegt er ad gera til pess ad fa félk til ad
tala jakveett um akvedna voru eda pjonustu. Félk er pa ad auglysa akvedid vorumerki
med pvi ad tala vid hvert annad um vorur eda pjonustu i stad pess ad vorumerkid tali
sjalft vid neytendur med auglysingum sinum. Félk leitar oft alits annarra adur en pad
akvedur hvort pad atli sér ad eiga vidskipti vid akvedid fyrirteeki. bvi er mikilvaegt fyrir
fyrirtaeki ad ordspor pess i hugum neytenda sé jakveett pvi pa dreifa peir jdkveedum
skilabodum til annars folks um fyrirtaekid og mala med vorum eda pjénustu pess.

Markadssetning ordspors er ad aukast og er hefdbundin markadssetning ekki 6rugg leid
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um pessar mundir. Hefdbundin markadssetning hefur smam saman ordid arangursminni
fyrir fleiri og fleiri fyrirtaeki. | dag er mikilvaegt fyrir fyrirtaeki ad einbeita sér ad pvi ad
gera vidskiptavini sina anaegda pvi pad eru peir sem deila jakvaeedum skilabodum til

annarra og eru pvi bestu auglysendurnir fyrir vérumerki (Sernovitz, 2009).

4.2 Fjorar reglur i markadssetningu ordspors

pegar vorumerki vilja fa folk til pess byrja dreifa gédu ordspori um sig eru fjoérar
grundvallarreglur sem vérumerki purfa ad uppfylla. Adur en byrjad er ad hafa dhyggjur
af haprdéadri teekni, nyjustu samfélagsmidlunum, eda dyrri herferd er mikilveegt ad hafa

tileinkad sér pessar fjérar reglur eins vel og kostur er (Sernovitz, 2009).

4.2.1Regla 1: Ahugavert
Oahugaverd fyrirtaeki fa enga umfjdllun og ekki heldur vérur, pjénusta eda auglysingar
sem vekja ekki dhuga félks. Til pess ad fa folk til ad dreifa ordrémi um fyrirtaeki er
mikilvaegt ad varan eda pjonustan sé dhugaverd og sérstok, hvort sem pad er i atliti,
virkni, vellidan af notkun, dhrifum eda verdi (Dye, 2000). Adur en auglysing er birt, nyrri
voru komid a fét eda eitthvad nytt kynnt 8 markadi er mikilveegt ad huga ad pvi hvort

betta muni vekja athygli 8 markadnum og muni fa félk til pess ad segja 6drum fra.

Sem daemi ma nefna hvad Steve Jobs gerdi pegar hann sneri aftur til fyrirtaekisins
Apple arid 1996 med pad ad markmidi ad endurvekja fyrirtaeki i kroggum. Hann taladi
ekki um hugbuinad eda stodugt styrikerfi sem fyrirtaekid baud uppa heldur Iét hann
markadssetninguna einblina 4 ad fyrirteekid bydi uppa bleikar og fjdlublaar tolvur. Su
markadssetning fékk folk til ad tala og skapadi jakveett ordspor um fyrirtaekid. Allir
toludu um petta vid adra af pvi ad petta var dhugavert umraeduefni til pess ad deila og
bvi var félk tilbuid til ad skoda fleiri ahugaverdar nyjungar sem fyrirtaekid baud upp a
(Sernovitz, 2009).

4.2.2 Regla 2: Audvelt
pPad parf ad finna einfold skilabod fyrir markadinn og hjalpa félki ad breida pau ut.
Mikilveegt er ad hafa nafn sem er audvelt ad muna og pegar vérumerki hafa fengid nyja
hugmynd og komid henni @ markad parf pad ad finna leidir svo henni verdi audveldlega

dreift 8 medal félks (Sernovitz,2009).
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4.2.3 Regla 3: Ad gera vidskiptavini anaegda
Anaegdir vidskiptavinir er besta auglysing voérumerkis. Til pess ad hafa ansegda
vidskiptavini parf ad uppfylla parfir peirra og veentingar. Ef pad naest hvetur pad pa til
bess ad segja 60rum frad jakvaedri reynslu sinni af vorumerki. Ef vaentingar og parfir
vidskiptavina eru ekki uppfylltar getur skapast eftirsja hja vidskiptavinum vegna reynslu
beirra og er pa liklegt ad peir muni segja fra sinum neikvaedu tilfinningum i gard
vorumerkisins (Alora, 2007). begar vidskiptavinir eru dnaegdir med vorumerki vilja peir
gjarnan hjalpa pvi, stydja pad og ad vinir peirra njoti lika pess sem vérumerkié bydur
uppa. Vorumerki 6dlast mun betra ordspor fra dnsegdum vidskiptavinum en nokkru

00ru sem pad geeti hugsanlega gert (Sernovitz,2009).

4.2.4 Regla 4: bad parf ad avinna sér traust og virdingu
Ef vorumerki njota ekki trausts og virdingar vidskiptavina er dliklegt ad pad fai jdkvaeda
umfjollun hja peim. Félk talar almennt ekki jakvaett um vérumerki sem pad treystir ekki.
Vorumerki purfa ad vera heidarleg og sidferdilega dbyrg i gjordum sinum og verkum.
bpegar vorumerki nytur trausts vidskiptavina er liklegra ad peir radleggi 66rum ad eiga
vidskipti vid vorumerkid og hafi meiri dhuga 4 ad kynna sér nyjar upplysingar, nyjar

vOrur eda nyja pjonustu fra fyrirtaekinu (Sernovitz, 2009).

4.3 Fimm adgerdir i markadssetningu ordspors

Ordspor fyrirtaekja getur myndast ad miklu leyti med vel stjérnudum adgerdum. bad eru
fimm hagnytar leidir sem fyrirtaeki geta farid til pess skapa jakveett ordspor fra
neytendum og til ad hjalpa skilabodum fyrirtaekjanna ad breidast hratt Ut og sem lengst.
Leidirnar eru pessar: Ad finna félkid sem vill tala um fyrirtekid, ad gefa foélki astaedu til
bess ad tala um fyrirtaekid, ad lata skilabod fyrirtaekisins dreifast 4 audveldan hatt, ad
taka patt i umtalinu um fyrirtaekid og svo ad maela og skilja hvad félk segir um fyrirtaekid

(Sernovitz, 2009).

4.3.1 Ad finna folkio sem vill tala um fyrirtaekio
Fyrirtaeki verda ad finna rétta félkid til pess ad deila skilabodum peirra alveg eins og
begar auglyst er fjoImidlum eda & 6drum stédum parf ad finna rétta adilann sem skilar
besta arangrinum. Félk sem talar um fyrirtaeki eru peir sem eru anagdir vidskiptavinir

og eru fusir til ad deila dhuga sinum med 6drum. Pad getur pod lika verid folk sem er ekki
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vidskiptavinir heldur miklir adddendur og mun likast til aldrei kaupa neitt af fyrirtaekinu.
Dzaemi um pess hattar fyrirteeki er Ferrari, pad eru mun fleiri sem tala um vérumerkid
heldur en eru vidskiptavinir pess.

Folk sem talar jakvaett um fyrirtaeki @ stéran patt i ad Utvega peim nyja vidskiptavini.
Hver og einn hdpur sem dreifir ordspori um akvedid fyrirteeki er mismunandi.
Algengustu héparnir sem dreifa ordspori fyrirtaekja eru dnaegdir vidskiptavinir, peir sem
tja sig um fyrirtaekid 4 netinu, peir sem klaedast eda syna merki (e. logo) fyrirtaekisins,
ahugasamir starfsmenn, peir sem eru ahugasamir ad afla sér upplysinga um fyrirteekid,
addaendur og svo peir sem sérheefa sig i pvi ad tja skodanir sinar, til deemis fréttamenn,
gagnrynendur og peir sem halda uti bloggsidum & Internetinu. bad er mikilvaegt ad
fyrirtaeki finni rétta félkid, haldi pvi anagdu, geti nad til peirra og pakkad peim fyrir til

bess ad 606last betra ordspor og vidhalda gédu ordspori (Sernovitz, 2009).

4.3.2 A0 gefa folki astaedu til pess ad tala um fyrirtaekid
bPad sem vekur athygli skapar umraedu. bvi verda fyrirtaeki ad bjoda uppa eitthvad sem
vekur athygli og gefa félki um leid astaedu til pess ad tala um pad vid adra. Sem daemi
ma nefna gjafir til vidskiptavina, ad vera med framurskarandi pjénustu, einstaka voru,
nyja eiginleika, fyndid nafn eda dvenjulega auglysingu. bessi skilabod purfa ekki ad vera
opinber markadsskilabod fyrirtaekja eda einkennisord (e. formal brand statement). betta
eru einfold skilabod sem kveikja ahuga félks og leida til pess ad umraeda fer i gang.
Arangursrik skilabod sem gefa folki dstaedu til pess ad tala um pau eru einféld, fersk,

sérstok, audflytjanleg og koma & évart (Sernovitz, 2009).

4.3.3 A0 lata skilabod fyrirtakisins dreifast a audveldan hatt
Ordspor fyrirtaekja er mun 6flugra og arangursrikara ef fyrirtaeki hjalpa skilabodum
sinum ad dreifast. Pad er gott fyrir fyrirtaeki ef einhver segir vini fra pvi en pad er ennpa
betra pegar einhver segir fra pvi a netinu par sem allir geta séd pad. Fyrirtaki vilja ad
skilabodin dreifist hratt og sem lengst. Skilvirkasta og drangursrikasta leidin til pess er ad
nota Internetid, par sem gridarlega mikil samskipti & milli félks fara fram. Arangursrikar
leidir fyrir fyrirtaeki sem eru dkeypis og audveldar i notkun til pess skapa umtal um sig &
Internetinu eru medal annars ad fyrirtaeki séu virk & samfélagsmidlum, hafi sérstakan

Ill

,,deili-tengil” a ollu pvi efni sem fyrirtaekid hefur & vefsidu sinni par sem félk getur deilt
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viokomandi efni med 6drum, og svo ad nota tolvupdst til koma skilabodum sinum til
neytenda. Adferdin i gegnum tolvupdst sem reynst hefur vel, er pegar fyrirteeki setja
nyjustu skilabodin sin, til deemis tilbod, nedst i allan télvupdst sem er sendur fra
fyrirtaekinu. Fyrirtaeki senda mérg hundrud télvupdsta i hverri viku til mismunandi hépa

folks sem gaetu komid pessum skilabodum afram (Sernovitz, 2009).

4.3.4 A0 taka patt i umraeedunni med neytendum um fyrirtaekid.
Til pess ad umraeda um fyrirteki eigi sér stad parf pad ad vera patttakandi i peirri
umradu. Fyrirteeki purfa ad vera tilbuin til pess ad eiga samraedur vid pa sem pad vilja
og um pad efni sem peir vilja. Starfsmenn innan fyrirteekja geta tekid patt med pvi ad
fylgjast med, hlusta og svara umradunum sem eru i loftinu hverju sinni. Fyrirteeki purfa
ad lera ad bregdast rétt vid og taka patt umradunum i stad pess ad reyna ad
skipuleggja paer og eiga frumkvaedi ad peim. Ef fyrirtaeki hunsa umraeduna og taka ekki

patt i henni getur umtal um fyrirtaeki horfid eda ordid neikvaett.

Mikilvaegt er ad fyrirtaeki pakki folki sem talar vel um pau og ein 6flugasta leidin
begar folk glimir vid vandamal eda leggur fram kvortun, er ad bidja pad afsokunar og
finna leid til ad laga vandamalid. Med pvi ad taka patt i umtalinu med neytendum a
réttan hatt odlast fyrirtaeki virdingu og faer enn meira umtal og betra ordspor medal

neytenda (Sernovitz, 2009).

4.3.5 AJ hlusta og mala hvad folk er ad segja um fyrirtaekio

Ordspor fyrirtaekja getur verid teeki i markadsrannséknum. bad sem folk skrifar a
Internetinu  um voérur og pjonustu getur verid jafn gagnlegt og hefdbundnar
markadsrannsoknir. A0 fylgjast med samtolum folks & netinu gefur fyrirtaekjum moguleika
ad skilja hvad neytendur beirra raunverulega hugsa og finnst um fyrirtaekid. bessar
upplysingar veita fyrirtaekjum dsvikinn skilning sem getur verid areidanlegri og skjétari en
gogn ur hefdbundnum markadsrannséknum. bad eru nokkrar leidir sem fyrirtaeki geta farid
til ad fa géda innsyn i pad hvad folk er ad segja, og sem eru dkeypis. bPad er hzegt ad finna
mikid af gagnlegum upplysingum & ymsum vefsidum sem syna hverjir eru ad tala um
fyrirtaekid og hvad peir eru ad segja. Fyrirtaeki geta verid virk i ad hlusta og svara félki sem
talar um pad pvi ad pannig neer fyrirtaeki ad tala beint vid neytendur og getur bedid pa um

ad svara @ moti hvad peim finnst um eitthvad dkvedid +efni sem verid er ad raeda. Fyrirtaeki
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geta fylgst med pvi hverijir deila skilabodum pess til annarra, pad ma til deemis gera med ad
fylgjast med pvi hvada efni folk skodar mest & heimasidu fyrirtaekisins og hverju af pvi pad
deilir med 68rum. Sidasta leidin er su ad haegt er ad fylgjast med hverjir pad eru sem senda
tolvupdsta fra fyrirteekinu afram a adra adila og hvada skilabod pad eru pa sem folk er helst

ad senda afram (Sernovitz, 2009).

4.4 Arangursrikar adferdir vid ad skapa ordspor

Margir telja ad ordspor sé ad mestu tilviljun. Svo er vist ekki samkvaemt nidurst6dum
rannsoknar Dye (2000) sem birtist i Harward Business Review. Nidurstodur peirrar
rannséknar voru ad ordspor myndast ad miklu leyti vegna vel igrundadra adferda vid
markadssetningu. Pad eru nokkar tegundir adferda sem hafa gefid fyrirtaekjum hvad
bestan drangur til pess ad vidhalda og nyta sér ad fullu jakvaett umtal neytenda & voru
og bjonustu peirra. Adferdinar eru: ad fa einstaklinga sem bua yfir forystuhafileikum til
ad ganga a undan med gédu fordaemi (e. seed the vanguard), ad hafa takmarkad
frambod, ad gera auglysingasamninga vio fraega einstaklinga, nyta matt lista og ad raekta

tengsl vid upphaflegu vidskiptavinina (Dye, 2000).

4.4.1 Forystusaudirnir plagja akurinn (e. seed the vanguard)
Sumir vidskiptavinir eru taldir vera einskonar fyrirmyndir og ad peir geti haft motandi
ahrif 4 3lit almennings & vorum eda pjonustu. Pad hefur faerst i voxt ad stjornendur
vorumerkja komi vorunum eda pjonustunni i hendurnar @ pessum fyrirmyndum pvi pad
getur haft mikil ahrif 4 hvernig félk @ markadnum bregst vid og stjérnendurnir hafa tekid
eftir pvi ad pad borgar sig. Sem deemi um fyrirtaeki sem hefur nytt sér pessa leid er
Abercrombie & Fitch. Fyrirtaekid raedur haskdlafélk dr vinsselum braedra- og
systrafélégum haskola til pess ad vinna i verslunum fyrirtaekisins, vitandi ad pau muni
oftar klaedast fotum fra fyrirtaekinu og muni par af leidandi yta undir solu fyrirtaekisins a

vorum sinum (Dye, 2000).

4.4.2 Takmarkad frambod (e. ration supply)
Folk vill oft eignast pad sem getur ekki fengid. Munadarvoru idnadurinn (e. the luxury-
goods industry) hefur lengi nytt sér petta og i dag nota fyrirtaeki sér petta mikid til ad na
forskoti @ markadnum. Daemi um vorumerki sem hefur nytt sér pessa leid er

Volkswagen. Vorumerkid nytti sér pessa leid med markadsetningu 4 bjollu (e. beetle)
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bilnum sem er gamall i atliti en er i tisku i dag (e. retro). Ari eftir ad bjollubillinn var
kynntur baud fyrirteekié uppa tvo nyja liti 4 bilnum sem fengust adeins a Internetinu og
adeins 2000 eintok af hvorum. betta ytti mikid undir umtal og eftirspurn félks eftir

bilnum og innan tveggja vikna voru peir allir seldir (Dye, 2000).

4.4.3 AQ nyta sér freeg0 einstaklinga (e. exploit icons to beget buzz)
Ein leid sem fyrirtaeki nota til ad auka umtal er sala a voérunni til fraegs folks. Vérumerkid
Nike hefur styrkt og byggt upp vorumerkid sitt gifurlega, pokk sé auglysingaherferdum

med stjornum & bord vié Michael Jordan og Tiger Woods.

Kvikmyndir og sjonvarpspeettir geta einnig oft hjalpad til vid ad mynda umtal medal
folks og fa félk til ad kaupa voru eda pjénustu. Sem deemi ma nefna i jardarfararatridi i
kvikmyndinni Four Weddings and a Funeral, les ein persénan upp 1j68id Funeral Blues
eftir breska ljéodskaldid W.H Auden. Eftir frumsyningu myndarinnar, gaf fyrirtaekid
Vintage Books Ut ljé6dabdk sem innihélt petta 1j66 asamt fleiri [j6dum hans. Ljodabdkin
seldist i 50 pusund eintokum & 3 arum en venjulega seljast ljé6dabaekur i 500 eintékum.
Pad er pvi ekki furda ad fyrirtaeki leiti mikid ad adsteedum par sem varan peirra er i

lykilhlutverki og eru fyrirtaekin oft tilbdin ad borga mikla fjarhaedir fyrir (Dye, 2000).

4.4.4 A0 nyta sér matt lista. (e. tap the power of list)
Listar eru ahrifarik teeki til pess ad skapa umtal pvi ad peir eru gédir fyrir folk sem veit
ekki hvert pad a ad leita. beir sem pekkja petta hvad best eru kvikmyndaframleidendur,
beir halda nidri i sér andanum hvern manudagsmorgun, bidandi eftir helgarlistum med
upplysingum um ahorfstolur kvikmynda, pvi pessar télur geta radid urslitum vardandi
bad hvernig kvikmyndinni mun vegna. Sem deemi ma nefna er arlegur listi yfir bestu
framhalds- og haskdéla heims. bessi listi er birtur af U.S News & World Report og getur

haft feiknarmikil ahrif & vinsaeldir skola.

4.4.5 A0 rzkta tengsl vid upphaflegu vidskiptavinina (e. nurture the roots)
bessi leid leggur aherslu @ ad vorumerki skapi traust vid akvedinn hép til pess ad fa folk
til ad endurtaka kaup sin. betta einblinir 4 ad fa folkid sem kaupir voruna fyrst (e. early
adopters) til ad dreifa jakvaedum ordrémi um voruna i pvi skyni ad fa annad folk til pess
ad verda neytendur lika. Med nyjum lyfjamedferdum hefur pessi leid verid algeng.

Sjuklingar sem hafa laeknast med adkvedinni medferd vilja ad adrir sjuklingar med sama
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sjukdom laeknist lika og leggja pvi til ad peir fai sams konar medferd. Annad deemi
vardar notendur netpjénustu fyrirtaekisins America Online. Fyrirtaekid reynir ad lada til
sin nyja notendur med nuverandi vidskiptavinum par sem ad pjonustan vid pa eykst eftir

bvi sem medlimirnir eru fleiri (Dye, 2000).

4.5 Kostir og gallar vio markadssetningu ordspors
Markadsetning ordspors fyrirtaekja getur verid mjog arangursrik fyrir fyrirtaeki og hefur
marga kosti til ad bera, en han hefur pé einnig nokkra galla. Hér ad nedan verda taldir

upp helstu kostir og gallar vid markadsetningu ordspors fyrirtaekja (Arora, 2007).

4.5.1 Kostir vid markadssetningu ordspors

> Odyrar auglysingar: Stér kostur vid ad auglysa fyrirtaeki med ordspori pess er
ad pad er 6dyr adferd i samanburdi vid adrar auglysingaadferdir. Helsti
kostnadurinn vid pessa adferd er ad vorumerki verda ad pjona porfum
vidskiptavina og gera pa dnaegda. Anaegdir vidskiptavinir eru liklegir til ad
segja 6drum fra tilbodum, vorum, pjénustu eda reynslu sinni sem peir hafa
upplifad hja akvednu fyrirtaeki.

» Skjotar akvardanir: bpegar vidskiptavinur feer skyrar upplysingar um voru eda
bjonustu fra adila sem hann pekkir pa tekur dkvordun hans um ad kaupa
voruna eda pjonustuna oftast stuttan tima.

> bad skapast jakveaett umtal: Jakveett ordspor verdur til pegar gddar
upplysingar dreifast & medal félks sem leidir pa til pess ad félk er liklegra ad
kaupa tiltekna voru eda pjonustu. Gott ordspor medal vidskiptavina er afar
mikilveeg auglysing fyrir fyrirteeki og hjalpar peim ad kynna vorur sinar og
pjonustu.

» Solumenn njota adstodar nuverandi vidskiptavina vid ad lada ad til sin nyja
vidskiptavini: S6lumenn geta nad ad fjolga vidskiptavinum med pvi ad visa til
anaegdra vidskiptavina. Pbeir vidskiptavinir hafa pa gefid vorunni eda
bjonustunni géd medmazeli. Oftast leidir petta til velgengni hja s6lumdénnum
og getur verid ahrifarik markadsleid. Markmidid med pvi ad benda a dnaegju
annarra er ad draga ur dhaettu hja félki vid ad préfa nyja voru eda pjénustu og
gefur vérum og pjénustu meiri traverdugleika.

» Minnkar ahattu: begar folk getur fengid upplysingar fra mismunandi adilum
um einhverja dkvedna voru eda pjonustu en ekki einungis fra fyrirteekinu
sjalfu, verdur ahaettuminna ad profa voruna eda pjonustuna og neytendur
verda sidur fyrir vonbrigdum.

» Eykur hollustu vidskiptavina: Ordspor fyrirtaekja gefur skyra mynd af reynslu
vidskiptavina af fyrirtaekinu. Pegar vidskiptavinir hafa gdda reynslu a
vorumerki og tala vel um pad eykst hollustan sem vidskiptavinir syna
vorumerkinu og préar um leid akvedin tengsl milli fyrirtaekis og vidskiptavina.
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» Eykur samskeppnisforskot: pad er erfitt fyrir fyrirtaeki ad afrita gott ordspor
fra samkeppnisadilunum. Jakvaed og géd ummeeli fra neytendum geta veitt
vorumerkjum samkeppnisforskot @ markadi. Fyrirtaeki geta afritad auglysinga-
eda kynningarherferdir frd samkeppnisadilum en pad er mjog erfitt fyrir pau
ad afrita gott ordspor (Arora, 2007).

4.5.2 Gallar vid markadssetningu ordspors

> bad skapast neikveaett umtal: Odnaegdir vidskiptavinir deila einnig Ut
upplysingum og eru paer pa neikvaedar tilfinningar um einstaka voru, pjonustu
eda fyrirtaeki. Odnaegdir vidskiptavinir eru liklegri til ad segja tvisvar sinnum
fleira folki fra reynslu sinni en anaegdir vidskiptavinir. Ad auki getur neikvaedur
ordrémur haft meiri dhrif & akvardanir félks um kaup & voru eda pjénustu
heldur en jakveedur ordromur. Neikvaedur orérémur getur ordid til pess ad
eydileggja imynd og virdi fyrirtaekja (Arora, 2007).

» Takmorkud stjorn: bad getur verid okostur fyrir fyrirtaeki ad hafa takmarkada
stjorn yfir efninu sem dreifist um pad. Fyrirteki geta ekki stjérnad pvi hvad
folk segir 6drum um fyrirtaekid. Til ad vinna & méti pessu geta fyrirtaeki reynt
eftir megni ad tryggja ad vorur peirra og pjonusta sé eins géd og hun getur
ordid svo ad efnid sem dreifist sé eins videigandi og jakvaett fyrir fyrirtaekid og
kostur er (Arora, 2007).

» Skilabodin dreifast haegar: Félk segir oftast adeins fjolskyldu sinni, vinum eda
kunningjum frd reynslu sinni af vorumerki. Pad getur pvi tekid lengri tima ad
l[ata neytendur dreifa skilabodum fyrirtaekis til fijolda félks heldur en ad vera
med auglysingaherferdir 4 Internetinu, i fjoImidlum eda 4 6drum st6dum sem
flytja pa skilabodin til fjolda félks @ stuttum tima (Hose, e.d.).

> Ouppfylltar veentingar: Jakvaett ordspor fyrirtaekis getur gefid neytendum
vaentingar um vorur eda pjénustu sem erfitt getur verid ad koma til méts vid.
Mjog jakvaed medmaeli fra vini geetu sannfaert neytanda um ad préfa voru eda
bjonustu, en ef varan uppfyllir ekki vaentingar hans getur hann ordid fyrir
vonbrigdum. Neytendur sem ekki pekkja til fyrirtaekis og hafa engar sérstakar
vaentingar til pess eru liklegri til ad verda anaegdir pegar peir préfa nyja voru
eda pjénustu heldur en peir sem hafa miklar veentingar (Hamel, e.d.).
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5 Helstu samkeppnisadilar Nova

i mars 2013 voru 76 fjarskiptafyrirtaeki 4 islandi skrad hja Pést- og fjarskiptastofnun (PFS,
2013). bessi fyrirtaeki reka p6 ekki 6ll sams konar starfsemi. | pessum hluta verdur
adeins fjallad um helstu samkeppnisadila Nova & islenska fjarskiptamarkadnum en pau
eru Siminn, Vodafone og Tal og eru pau, asamt Nova, fjogur staerstu fjarskiptafyrirtaekin
a Islandi. Einnig verdur orlitid fjallad um Alternia ehf, Simafélagid og Hringdu sem eiga
mun minni markadshlutdeild & fjarskiptamarkadanum en eru pé samt sem adur einnig

samkeppnisadilar Nova.

5.1 Siminn
Siminn var stofnadur arid 1906 sama ar og simtaeknin kom til islands. Siminn er elsta
fjarskiptafyrirtaekid & fIslandi og hét fyrirtaekid fyrst Landssimi islands. Sima- og
postpjonustan var sameinud arid 1935 en arid 1998 var pvi slitid og var pa Landssimi
islands hf stofnadur. Arid 2003 var grunnur lagdur ad einkavaedingu og i kjdlfarid var
Landsimi island hf. seldur arid 2005 og var pa nafninu & fyrirtaekinu breytt i Siminn hf
(Siminn, e.d.). Arid 2007 var stofnad sérstakt félag um rekstur fjarskiptanets Simans sem
heitir Mila ehf., en Skipta hf er eigandi baedi Milu ehf. og Simans hf.

| dag er Siminn steersta fjarskiptafyrirteekid 4 [slandi og bydur fyrirtaekid uppa
talsimapjénustu a fastaneti, farsimapjonustu, internetpjénustu og breidbandssjénvarp
fyrir einstaklinga og fyrirtaeki um allt land. Fra byrjun hefur Siminn verid radandi a
markadi og er pad enn i dag. Siminn er med mestu markadshlutdeildina & islandi &
internettengingum, med 50,7% og mestu markadshlutdeildina af heildarfjolda askrifta a

farsimamarkadnum, med 39% (PFS, 2012).

5.2 Vodafone

Vodafone hefur verid starfandi med nuverandi snidi sidan arid 2003 en fyrirtaekid vard
til 4rid 2002, eftir samruna fyrirtaekjanna Linu nets og Islandssima (sem pa notadi
vorumerkid Tal). Fyrirtaekid sameinadist fyrst undir nafni [slandssima en &rid 2003 samdi
bad vid erlenda fjarskiptafyrirteekid Vodafone og breyttist pad nafnid i Og Vodafone
(mbl.is, 2003). Arid 2006 breyttist svo nafnid i Vodefone pegar fyrirtaekid gerdi samning
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vi0 alpjédlega fjarskiptafyrirteekid Vodefone Group um frekara samstarf og samnytingu

vorumerkis (mbl.is, 2006).

Vodafone er i dag naest staersta fjarskiptafyrirtaeki & fslandi og bydur upp &
talsimapjoénustu, farsimapjonustu, internetpjonustu og breidbandssjonvarp. Vodafone
er med radandi markadshlutdeild a ljésleidaratengingu med 69,9% af markadnum a
islandi. Fyrirtaekid er med naest steerstu markadshlutdeildina & Internetinu med 32,1% ,

og 4 heildarfjolda askrifta, med 28,8% (PFS, 2012).

5.3 Tal

Fjarskiptafyrirteekid Tal & uppruna sinn ad rekja til Hive sem var stofnad arid 2004.
Fyrirtaekid sameinadist fjarskiptafyrirteekjunum Atlassima og eMax arid 2007 undir
nafninu Hive. Aftur vard sameining arid 2008 pegar fyrirtaekid sameinadist SKO og keypti
svo stuttu seinna vorumerkid Tal og breyttist pa nafnid i Tal. Fyrirteekid er med
talsimapjonustu, farsimapjoénustu og internetpjénustu. Fyrirteekid leigir afnot af kerfum
staerstu simafyrirtaekjanna & islandi, og bydur vidskiptavinum laegra verd heldur en
staerstu fyrirtaekin gera par sem Tal eydir minna i auglysingar og er med laegri
rekstrarkostnad (tal.is, e.d.). Tal er med 9,1% markadshlutdeild a internettengingum og

4,6 % markadshlutdeild af heildarfjolda askrifta a farsimamarkadnum (PFS,2012).

5.4 Adrir adilar a markadi

Onnur félog & markadnum eru Simafélagid, sem var stofnad arid 2008 og er rekid undir
eftirliti Post- og fjarskiptastofnunar. Simafélagid er fullgilt fjarskiptafélag og rekur sitt
eigid dreifikerfi 8 hofudborgarsveedinu en getur veitt sima- og netpjonustu um allt land
med afnotum af dreifikerfum frd 68rum steerri fjarskiptafyrirtaekjum & fslandi.
Simafélagid bydur uppd internetpjénustu, simapjonustu, farsimapjénustu og IP simkerfi
fyrir islensk fyrirteeki og einfaldar télvu- og simalagnir peirra par sem par er samnytt eitt
kerfi fyrir badi net og sima (Simafélagid, e.d.).

Svo er pad Alterna, sem er nytt fyrirtaeki a fjarskiptamarkadnum og var stofnad arid
2008 en hof starfsemi sina arid 2010 (PFS, 2012). Alterna rekur adeins farsimapjénustu
og veitir hana i gegnum systurfyrirtaeki sitt IMC island ehf. IMC island rekur sin eigin
simkerfi og dreifikerfi & landsbyggdinni en eru einnig med dreifisamninga vid Vodafone

og Simann (Alternia, e.d.).
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A3 lokum er pad fyrirteekid Hringdu, sem er einnig nytt fyrirteeki 4
fjarskiptamarkadnum og var stofnad arid 2009 en hof starfsemi i byrjun ars 2011.
Hringdu bydur uppa internetpjénustu, talsimapjonustu og farsimapjénustu. Hringdu er
fyrsta fjarskiptafyrirtaekid & islandi sem bydur upp 4 simtdl til Gtlanda & O kr. og er
brautrydjandi i pvi ad leekka verd a simtélum til utlanda (Hringdu, e.d.).

Pad ber mun minna a pessum fyrirtaeekjum @ markadnum heldur en fyrirtaekjunum
sem hafa verid talin upp hér ad framan, p.e. Vodafone, Simanum og Tal. Onnur fyrirtaeki
a markadnum en pessi prji og Nova eru adeins med 0,4% markadshlutdeild a
heildaraskriftum a farsimamarkadnum og 3,4% a internettengingum (PFS, 2012).

I dag rikir mikil samkeppni milli pessara helstu fjarskiptafyrirtaekja og pad kemur

neytendum til géda pvi peir fa betri pjonustu a laegra verdi.

36



6 Um Nova

Fyrirtaekid Nova ehf. er ungt fjarskiptafyrirtaeki & islandi. Fyrirtaekid er i eigu tveggja
félaga, Novator og Novator Finland Oy og er ad fullu fjarmagnad med eigin fé. Nova var
stofnad i mai 2006 med pad markmid ad athuga innkomu fyrirtaekisins & islenska
farsimamarkadinn. Arid 2007, i lok marsmanadar, fékk Nova rekstarleyfi 4 3G og hof
starfsemi sina 1. desember sama 4ar. Nova rekur venjulega farsimapjénustu og leggur
aherslu & netid i simann. Fyrirteekid rekur sitt eigid 3G farsima-og netkerfi og neer pad til

93% landsmanna en fyrirtaekid vinnur stanslaust ad staekkun kerfisins (Nova, e.d.)l.

Pann 4. April 2013 fékk Nova 4G rekstrarleyfi fra Pdst- og fjarskiptastofnun og er pvi
fyrsta og eina islenska simafyrirtaekid sem bydur upp 4 4G netpjénustu & islandi. ,,4G
netpjonusta er pradlaus hahradanettenging sem stydur yfir Mb/s nethrada fyrir
heimili,vinnustadi og folk & ferdinni.“ (Liv Bergpdrsdéttir, 2013)*. Audvelt er ad taka 4G
netpjonustu Nova i notkun og er hun sterkur valkostur vid ADSL, Ljésnet og ljosleidara
(Vidskiptbladid, 2013). Eitt af helstu markmidum Nova er ad vera med forystu i notkun
netsins @ hagkvaeman og skemmtilegan hatt med parfir vidskiptavina sinna ad leidarljési.
Starfsmenn Nova eru um 110 manns i 98 stodugildum (Nova, e.d.)h Vidskiptavinir
fyrirtaekisins urdu 100.000 talsins i febrdar 2012 og eru um 115.000 vidskiptavinir i
vidskiptum vid fyrirteekid i dag (Gudrun Einarsdoéttir, munnleg heimild, 8. mars 2013).

Nova var eitt af fyrirmyndarfyrirtaekjum arsins 2012 og var i fjérda saeti sem fyrirtaeki
arsins arid 2012 i hopi fyrirtaekja med 50 eda fleiri starfsmenn i kdnnun sem VR gerdi
medal félagsmanna og starfsmanna i 66rum stéttarfélégum (VR, 2012). Nova hefur verid
sigurvegari islensku dnaegjuvogarinnar undanfarin prji ar og hefur hlotid haestu einkunn
allra islenskra farsimafyrirtaekja i pessari konnun sidustu fjogur ar (Liv Bergpdrsdottir,
2013)%. islenska dnaegjuvogin er kénnun sem Capacent Gallup, Samtok idnadarins og
Stjérnvisi standa fyrir til ad utvega fyrirteekjum samstilltar meelingar 4 anaegju
vidskiptvina (Capacent, e.d.).

Rekstrardaetlun Nova var gerd arid 2006 pegar fyrirtaekid var stofnad og var azetlad

ad EBITDA fyrirtaekisins yrdi ordin jakvaed eftir priggja ara rekstur og ad pad myndi verda
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hagnadur a fjorda ari. betta hefur gengid eftir og var hagnadur Nova um 374 milljonir
krona og EBITDA um 504 milljénir kréna arié 2011 (Vidskiptabladid, 2012).

Nova er med 27,2% markadshlutdeild af heildarfjolda askrifta a farsimamarkadnum eftir
ad hafa adeins verid 4 markadnum i rimlega 5 ar. Einnig er merkilegt ad sja ad Nova
hefur 61,3% markadshlutdeild af sendum SMS-skilabodum & farsimamarkadnum (PFS,
2012). Hér spilar augljéslega inn i ad fyrirtaekid bydur vidskiptavinum sinum ad senda

O6keypis SMS-skilabod innan simafyrirtaekisins.
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7 Markadssetning og vorumerki Nova

7.1 Einkenni, stada og virdi vorumerkis

7.1.1 Samkeppni

Helstu keppinautar Nova eru farsimafyrirtaekin Siminn, Vodafone, Tal, Hringdu,
Simafélagid og Alternia. Keppinautar Nova eru pd ekki einungis farsimafyrirtaekin a
islandi heldur eru pad lika afpreyingarfyrirtaeki og fyrirtaeki sem leggja aherslu & ad vera
med framurskarandi pjonustu. Markmid Nova er ad vera med bestu pjonustuna og
anaegdustu vidskiptavinina af o6llum fyrirteekjum & Islandi og pvi er samkeppni

fyrirtaekisins mikil (Gudran Einardéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.1.2 Adgreining
Nova adgreinir sig 8 markadnum med gddri pjénustu, einfoldu voruframbodi, einblinir 4
einstaklinginn en ekki fjolskylduna og med einskonar skemmtistadastemningu sem
tengist allri starfsemi fyrirtaekisins (Gudrdn Einarsddttir, munnleg heimild 8. mars 2013).
Fyrirtaekid leggur dherslu 8@ ad vera leidandi i breyttum lifsstil par sem félk getur alltaf
verid tengt netinu (Gudmundur Arnar Gudmundsson, 2011). Nova leggur enn fremur
aherslu @ ad andrumsloftid i verslunum fyrirtaekisins sé einstakt og ad vidskiptavinir

upplifi skemmtun med fyrirtaekinu (Erla B. Palsdéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.1.3 imynd og virdi vorumerkisins
Nova leggur dherslu ad imynd Nova sé skemmtileg. imyndin 4 ad vera sterk og jakvaed i
hugum vidskiptavina. Vidskiptavinir fyrirtaekisins eiga ad finna fyrir skemmtilegri
upplifun, dnaegju og framurskarandi pjénustu. Mannaudur fyrirteekisins er partur af virdi
og imynd Nova, starfsfélkid fer i sérstakan Novaskéla adur en pad hefur storf og pad fer
reglulega i gegnum vidamikla pjalfun og saekir namskeid sem skilar sér i gddri pjonustu
fyrirtaekisins. Samkveemt konnunum sem gerdar hafa verid um Nova er mjog géd vitund
og pekking 4 slagordi fyrirtaekisins. Nova er i 14. saeti yfir vinsaelustu fyrirtaeki & [slandi i
frjalsri verslun, pad er eitt af topp premur fyrirteekjum sem eru framdurskarandi i
markadssetningu og hefur verid sigurvegari islensku dnaegjuvogarinnar undanfarin 3 ar.

Vidskiptavinir Nova bera traust til fyrirteekisins og hefur mjog litill fjoldi vidskiptavina
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flutt vidskipti sin fra fyrirtaekinu. SuU pjénustuleid Nova ad bjoda vidskiptavinum sinum
ad hringja og senda fritt SMS sin @ milli ( 0 kr. Nova i Nova) er vinsalasta pjonustuleidin

og sterkasta virdi fyrirtaekisins. (Gudrun Einarsdéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.1.4 Kjarni vorumerkisins

Kjarni Nova endurspeglast i slagordi fyrirtaekisins ,,Nova steersti skemmtistadur i heimi.”
Slagord eru afar mikilveegur pattur i ad syna hvad vorumerki stendur fyrir. Med
slagordinu visar fyrirtaekid i hlutverk sitt sem felst medal annars i ad audvelda samskipti,
ad afla sér upplysinga og ad njota afpreyingar & steersta skemmtistad i heimi,
Internetinu. Einnig tengist slagordid lika skemmtilegu og einstoku pjénustunni sem
fyrirtaekid leggur aherslu @ ad veita vidskiptavinum sinum. (Gudrun Einarsddttir,

munnleg heimild 8. mars 2013).

7.1.5 Greining a innra umhverfi Nova

Styrkleikar

Nova er eina islenska simafyrirtaekid i dag sem bydur upp & 4G netpjénustu. 4G
netpjonustan er hahradanettenging fyrir farsima, tolvur og fleiri nettengd taeki og er um
tifalt hradara en 3G og um bprefalt hradara en hrodustu ADSL tengingar. 4G
netpjonustan er sterkur valkostur fyrir Ljdsnet, ljosleidara og ADSL. bessi styrkleiki Nova
getur 6gnad samkeppnisadilum fyrirtaekisins gridarlega mikid. Nova er skemmtilegur og
hress vinnustadur sem er ungur i anda og er einskonar skemmtistadastemning sem
tengist allri starfsemi fyrirteekisins sem gefur fyrirteekinu styrk gagnvart
samkeppnisadilum. Nova veitir pjéonustu sem einblinir @ ad fara fram Ur vaentingum
vidskiptavinarins. Starfsmenn sem hafa verid radnir eru med svipud einkenni og
markhépur fyrirtaekisins og er fyrirtaekid med einskonar Novaskdla sem er 2-3 vikna
namskeid sem allir starfsmenn purfa ad fara a adur en peir hefja storf hja fyrirtaekinu og
burfa svo ad na sérstakri einkunn a proéfi i lok ndmskeidsins. betta ferli styrkir og upplysir

nyja starfsmenn betur um starfsemi og stefnu fyrirtaekisins.

Starfsemi Nova er mjog sveigjanleg, bodleidir eru stuttar, fyrirteekid og starfsmenn
bess geta brugdist hratt vid pvi sem gerist i umhverfinu og akvardanataka starfsmanna

er hr6d og gdd. Starfsmenn pekkja hvern annan innan fyrirteekisins vel og vita hvert 4 ad
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leita til ad fa frekari upplysingar ef pess parf. Einnig er mjog g6d menning og starfsandi

innan fyrirtaekisins (Gudrun Einarsdoéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).
Veikleikar

Helstu veikleikar Nova er ad fyrirtaekid bydur ekki uppa heimasima- og ADSL pjénustu
eins og helstu keppinautar pess gera. Fyrirtaekid hefur ekki i hyggju ad bjéda upp a pessa
bjénustu pvi pad truir & pradlausa netid i framtidinni og bydur uppa 4G netpjonustu i
stadinn. bad er mikid lagt uppur pvi ad starfsmenn geri sitt besta og pvi eru
arangursmeaelingar og keppnir milli starfsmanna i hverjum manudi. Sumir myndu telja
betta vera veikleika og ad petta kerfi henti ekki 6llum starfsménnum, en Nova telur
betta po vera sinn styrkleika og styrkir starfskraft hvers og eins starfsmanns (Gudrun

Einarsddttir, munnleg heimild 8.mars 2013)

7.1.6 Greining a ytra umhverfi Nova
Taekifaeri
4G netpjonusta Nova getur opnad marga nyja moguleika fyrir fyrirteekid. Einnig eru
taekifeeri fyrir Nova i samfélagsmidlum og peim forritum sem eru komin i télvur og sima i
dag. Pad eru ad koma forrit og simkort i ymiss konar hluti i dag, medal annars i
myndaramma, spjaldtélvur, bila og fleira sem starfsemi Nova getur tekid patt i (Erla B.

Palsdéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).
Ognanir.
Nattaruhamfarir geta haft ahrif a simkerfi Nova. Einnig getur pad verid 6gn fyrir Nova ad

bad er ekki haegt ad vita hvernig farsimamarkadurinn og taeknin muni préast (Gudrun

Einarsdéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.2 Aherslur i markadssetningu vorumerkisins

7.2.1 Hvernig er styrk og einkennum vérumerkisins blandad saman?
Skemmtunin og anaegjan sem Nova veitir vidskiptavinum med pvi ad leggja dherslu ad
fara fram ar veentingum peirra er einkennandi fyrir fyrirtaekid og styrkir pad. Starfsfolk
fyrirtaekisins er liflina vorumerkisins enda er pad starfsfolkid sem sér um ad uppfylla
barfir og oskir vidskiptavina. Nova leggur sig fram um ad vera i forystu i notkun

Internetsins @ skemmtilegan og hagkveeman hatt med parfir vidskiptavina sinna ad
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leidarljosi. 4G netpjonustan sem adeins Nova bydur i dag einkennir einnig vérumerkid

og gefur pvi baedi samkeppnisforskot @ markadnum og styrkir pad.

7.2.2 Nafn vérumerkis
Upphaflega var nafnid Nova vinnuheiti ut fra félaginu Novator sem er eitt af eigendum
fyrirtaekisins. begar Nova nafnid for i loftid og nafnid var sent 4 auglysingastofur til pess
ad vinna meira med pad, komu nidurstdédur fra 6llum um ad best vaeri ad halda Nova
nafninu. Nafnid er O0ruvisi, audvelt ad muna og skrifa og margir tengja nafnid vid

eitthvad nytt (Gudrun Einarddttir, munnleg heimild 8.mars 2013).

7.2.3 Umgjord vorumerkis
Nova notar nokkra liti i sambandi vid utlit, 16g6, umhverfi, vorur og buninga. Grunnlitir
bess eru svartur og hvitur og svo skeeru litirnir bleikur, bldr, graenn, appelsinugulur og
fidlublar. Fyrirteekid & ekki ad vera pekkt fyrir einhvern einn lit heldur sem litrika
fyrirtaekid. Nova vill vera 6druvisi og vekja athygli & sér med pessum litum (Gudrun

Einarsddttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.2.4 Slagord vorumerkis
Slagord Nova er ,,Nova steersti skemmtistadur i heimi.” bessi setning var notud i fyrstu
auglysingaherferd fyrirtaekisins, en atti ekkert endilega ad vera slagord fyrirtaekisins
(Gudran Einarsdottir, munnleg heimild 8.mars 2013). Setningin nddi ad vekja mikla
athygli og forvitni hja folki pegar fyrirtaekid kom fyrst 4 markad. Hengt var upp risastort
skilti med setningunni @ bygginguna par sem fyrirtaekid zetladi ad hafa hofudstodvar
sinar. bad ma segja ad pessi adferd hafi slegid raekilega i gegn par sem petta var ordid
eitt af adal umraeduefnum hja ungu folki (sem er stér hluti af markhdpi fyrirtaekisins)
bar sem pad hélt ad pad veeri heljarinnar skemmtistadur ad fara ad opna parna. begar
Nova opnadi svo formlega var folk forvitid og vildi kynna sér betur starfsemi
fyrirtaekisins. Slagord Nova tengist starfsemi og stefnu fyrirteekisins. Vefsida Nova er sett

upp eins og einskonar skemmtistadur og tengist hun pvi einnig slagordi fyrirtaekisins.
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7.3 Leidir sem farnar eru i markadsadgeroum

7.3.1 Honnun markadsadgerda til pess ad skapa virdi
7.3.1.1 Personulegar markadsadgerdir
Personulegar markadsadgerdir eru til deemis reynslubundin markadsadgerd, madur &
mann, sampykkt markadsadgerd og samskiptamarkadsfeersla (Keller o.fl., 2008). Nova
notar tveaer af pessum persénulegum markadsadgerdum, paer eru madur & mann

markadsadgerd og samskiptamarkadsfaersla.
Madur @ mann markadsadgerd

Med madur & mann markadsadgerd (e. one-to-one marketing) notar Nova Internetid og
SMS skilabod til pess ad senda ut einstaklingsbundin markadsskilabod. Pegar Nova er med
einstok tilbod & vorum eda pjénustu eru vidskiptavinir latnir vita i gegnum tolvupdst eda
med SMS skilabodum fra fyrirteekinu. Nova bydur vidskiptavinum sinum einnig upp &
fiolbreytt tilbod hja 6drum fyrirtaekjum. Pa bydur fyrirtaekid upp a tveir fyrir einn tilbod a
hinum ymsu stédum, sem deemi ma nefna & veitingastodunum Vegamot, Bambus og
Sushisamba og lika tveir fyrir einn i bid og 4 DJ namskeid. Nova bydur uppd tilbod a
mismunandi stodum i hverjum manudi. Nova laetur vidskiptavini sina vita af pessum
tilbodum med SMS skilabodum. Nova sendir svo reglulega Ut akvedin fréttabréf a alla

vidskiptavini sina i gegnum télvupodst (Erla B. Palsdottir, munnleg heimild 8.mars 2013).
Samskiptamarkadsfaersla

[ samskiptafeerslu (e. relationship marketing) notar Nova eftirfylgni(e. aftermarketing).
Nova bydur uppa iPhone og Android namskeid fyrir vidskiptavini sina. Eftir hvert
namskeid sendir Nova tolvupdst til peirra sem féru @ namskeid til ad kanna hvernig peim
likadi ndmskeidid, hvad meetti betur fara og sendir peim einnig hugmyndir ad snidugum
forritum sem vidskiptavinir geta hladid nidur i simunum sinum (Erla. B. Palsdéttir,

munnleg heimild 8.mars 2013).

7.3.1.2 Verdlagning Nova (e. pricing strategy)

Nova verdleggur i laegra lagi par sem vorumerkid leggur dherslu a ad bjoda
vidskiptavinum sinum farsimapjénustu a sem leegstu verdi. Vidskiptavinir Nova geta
valid um prjd moguleika vardandi verd a farsimapjénustu. bjénustuleidin ,,0 kr. Nova i
Nova“ bydur uppd 1.000 mindatur i simtol og 500 SMS eda MMS skilabod fritt & manudi

milli vidskiptavina Nova. Pjonustuleidin ,,Eitt verd” bydur uppa eitt verd i alla farsima og
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heimasima & Islandi og kostar pa simtalid 16,90kr./min. Svo er pad pjénustuleidin
,,Snjallaskrift” en pa velja vidskiptavinir verd fra 2.990 kr. til 9.990 kr. eftir pvi hversu
margar minutur og hve morg SMS skilabod vidskiptavinir vilja hafa innifalid i hverjum
manudi (Nova, e.d.)’. Med pessum premur valméguleikum i pjénustunni neer Nova til

breidari markhops.

7.3.2 Sambpeettar markadsadgerdir til ad skapa vorumerkjavirdi
Markadsherferdir Nova dreifast yfir arid, yfirleitt er fyrirtaekid med nyja markadsherferd
arsfjérdungslega. Nova auglysir einna helst 8 samfélagsmidlum, & Internetinu og i
sjénvarpi en reynir pé ad vera a ollum snertiflotum sem haegt er ad vera & vardandi
markadssetningu pvi pannig naer fyrirtaekid bestum drangri. Pad er ekki nég fyrir Nova
ad auglysa adeins & einum stad pvi til daemis ef einhver adili sér auglysingu fra
fyrirtaekinu i sjénvarpi pa er mikill méguleiki ad hann fari 4 netid til pess ad skoda betur
bad sem verid er ad bjoda. bvi parf jafnframt ad vera med naegilegar upplysingar um

skilabod fyrirtaekisins a Internetinu. (Erla B. Palsdéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.3.2.1 Auglysingar i fjolmidlum (e.Media Advertising)

Nova gaetir pess ad samraemi sé a milli allra auglysinga hvort sem paer birtast i sjonvarpi,
bl6dum eda utvarpi. Nova auglysir mikid i fjolmidlum og pa adallega i sjonvarpi og
prentmidlum. [ sjénvarpi auglysir Nova helst 4 RUV, St68 2 og svo stundum & Skja einum. |
prentmidlum auglysir fyrirtaekid helst i Fréttbladinu, Fréttatimanum, NUDE Magazine og svo

i langflestum skélablédum (Erla B. Palsddttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.3.2.2 Auglysingar a netinu (e. Online Advertising)

Vefsida Nova er mikilveegur hlekkur i starfsemi fyrirtaekisins. Vefsidan er sett upp &
skemmtilegan hatt, eins og einskonar skemmtistadur sem tengist einmitt slagordi
fyrirtaekisins, eins og 4dur hefur komid fram. Utlitid er litrikt og skemmtilegt og einfalt er ad
finna allar upplysingar um starfsemi Nova a vefsidunni. Pad er hsegt ad kaupa vorur og
bjénustu beint i gegnum vefsiBuna og einnig geta nyir vidskiptavinir hafid vidskipti vid
fyrirtaekid i gegnum vefsiduna. Nova auglysir ymis tilbod sem fyrirteekid bydur upp 8, &
vefsidu sinni og eru blogg a vefsidunni fra starfsménnum fyrirtaekisins um alls konar fréttir,
starfsemi, tilbod og nyjungar sem Nova bydur upp a. Auglysingar a netinu hafa aukist mikid
a sidustu arum og passar Nova ad vera alltaf synilegt @ netinu. Nova auglysir mest a

islenskum fréttasidum 3 Internetinu (Erla. B. Palsdéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).
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Nova verdur pé ad huga vel ad framsetningu auglysinga sinna og hvort paer brjoti a
einhvern hatt i baga vid 16g um vidskiptahaetti og markadssetningu. Arid 2011 benti
Siminn Neytendastofu & auglysingar Nova sem birtust i auglysingabeaeklingi sem var
adgengilegur a vefsidu fyrirtaekisins, og sem hafdi ad auki verid utdreift med almennum
haetti. | baklingnum komu fram fullyrdingar sem Siminn taldi ad orkudu tvimaelis. Fyrri
fullyrdingin hvatti til samanburdar vid pjénustu annarra fyrirtaekja @ markadnum par
sem sagt var: ,,Nova lofar fyrirtaekjum a.m.k. 20% laegri simkostnad 4 manudi.” Su sidari
var ad Nova notadist vid efsta stig lysingarords med setningunni: ,,Vinsaelustu, édyrustu
og snjollustu farsimarnir.” Med fyrri fullyrdingunni voru nidurstédur Neytendastofu ad
Nova hefdi brotid ,,gegn dkvaedum 5.gr., 14.gr og a. lidar 2. mgr. 15. gr laga nr. 57/2005,
um eftirlit med vidskiptahattum og markadssetningu.” (Neytendastofa, 2012, 14). Med
seinni fullyrdingunni braut Nova ,,gegn dkveedunum 5.gr., 8. gr., 14.gr. og a. lid 2. mgr.
15. gr laga nr. 57/2005, um eftirlit med vidskiptahattum og markadssetningu.”
(Neytendastofa, 2012, 14). Eftir pessi brot er Nova bannad ad birta pessar fullyrdingar.
Nova verdur ad geeta betur ad peim fullyrdingum sem notadar eru i
auglysingaherferdum og athuga hvort paer gangi gegn I6gum um vidskiptaheetti og

markadssetningu.

7.3.2.3 Kvikmyndahus
Nova auglysir i kvikmyndahisum og pa adallega i Haskdlabidi og Smarabidi par sem
bessi kvikmyndahus eru samstarfsadiliar Nova (Erla B. Palsddttir, munnleg heimild 8.

mars 2013).

7.3.2.4 Styrktarmadl Nova (e. Sponsorship)

Nova leggur ekki mikla dherslu 3 styrki eins og er. Fyrirtaekid leggur meiri aherslu a ad
geta bodid vidskiptavinum sinum upp 8 laegra verd (Gudrun Einarsdéttir, munnleg
heimild 8.mars 2013). Nova hefur pé verid ad styrkja kennslu- og rannséknarstodu vid
Vidskiptafreedideild Haskdla islands. Gerdur var starfsamningur & milli Nova og
Haskélans i Reykjavik um aukningu a kennslu og rannséknum & so6lu- og
markadsfreedasvidi skolans. Med pessu er markmidid ad vekja adhuga félks @ nami i
bessum fraeedum og peim starfsmoéguleikum sem pau bjéda uppd (Nova, 2009). | febraar
4 pessu ari styrkti Nova Fjolskylduhjdlp islands med pvi ad setja af stad uppbod &

simanumerinu 777-7777 og rann allt andvirdid & solunni a simanuimerinu beint til
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Fjolskylduhjalparinnar sem var 850.000 krénur (mbl.is, 2013). Nova hefur styrkt
Krabbameinsfélag islands med pvi ad ldta nzeluna ,,Bleiku slaufuna“ fylgja bleikum
simum hja Nova & pvi timabili pegar slaufan er seld & [slandi (Nova, 2012)". Einnig hefur
fyrirtaekid styrkt atakid ,,A allra vérum“ og medan & pvi stendur fylgir ,A allra vérum*“
varagloss med dkvednum gerdum snjallsima fra Nova. A allra vérum hefur pad ad
markmidi ad safna fé fyrir studningsmidstéd fyrir langveik bérn (Nova, 2012)%. Nova
hefur 1atid fotbolta sem merktir eru med vérumerki (e. logo) fyrirteekisins fylgja med i
for i hjalparstarf til barna i Keniu (Nova, 2011). bessi framlog Nova til gédgerdarmala

geta sannarlega haft ahrif 4 hug neytenda til vérumerkisins.

7.3.2.5 Vidburdir (e. event marketing)

Nova tekur patt i vidburdum hér a landi til ad vekja athygli @ vérumerki sinu. Par ma
helst nefna bj6dhatid, Oktdberfest, Samfés og Ljésanott (Nova, 2013). Fyrirtaekid reynir
ad velja vidburdi sem ungt og hresst félk seekir par sem einhver skemmtun er i gangi og
fyrirtaekid getur tengt vidburdina vid slagordid pitt. Nova leggur aherslu a8 ad vera med
einhvers konar uppakomu a pessum vidburdum, eitthvad sem vekur athygli eins og til
deemis ad vera med einhverja leiki i gangi eins og MMS myndaleik eda bjéda gjafavorur
sem nytast & vidburdunum. Nova reynir pé ad hafa markadsetninguna a pessum
vidburdum odyra og i minni kantinum par sem fyrirtaekid hefur ekki mikla peninga til

bess ad eyda i pennan markadslid (Gudrun Einarsddttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.3.2.6 Almannatengsl og umfjéllun (e. publicity and public relations)
Nova er virkt i almannatengslum og parf simafyrirteeki eins og pad ad midla alls konar
upplysingum i daglegum rekstri. Fyrir hond Nova sér framkvaemdarstjori Nova adallega um

ad gefa ut tilkynningar til fjolmidla (Erla B. Palsdottir, munnleg heimild 21. mars 2013).

7.3.2.7 Samfélagsmidlar (e. Social Media)

Nova leggur mikla dherslu & samfélagsmidla i markadsstarfinu. Fyrirtaekid er virkt &
Facebook, Twitter, Youtube og Instagram. Vidskiptavinir geta fylgst betur med fyrirtaekinu i
gegnum pessa samfélagsmidla og komid med fyrirspurnir, athugasemdir, hrés og kvartanir
inn & pessar sidur. Snidugir Facebook- og Instagram leikir hafa mikid verid notadir hja Nova
sem markadstdl, baedi til ad fa félk til pess ad verda vinir vérumerkisins @ Facebook og
Instagram en lika til pess ad fa meira umtal fra félki og leyfa pvi ad fylgjast betur med

starfsemi fyrirtaekisins. A Twitter er félk meira ad uppfaera veru sina, setja myndir og getur
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folk sagt ymis ord um Nova sem pad sidan pa merkir Nova og geta pa starfsmenn Nova sem
sja um Twitter siGuna peirra séd hvad er verid ad segja hverju sinni um fyrirtaekid. Nova
getur sidan svarad ollum peim sem merkir pad i uppfaerslunni sinni. Nova notar Youtube
mikid en par uppfaerir fyrirteekid allskonar myndbodnd af starfsemi sinni, vidburdum og
auglysingum og ymsu fleiru. Fylgst er vel med 6llum umraedum a vefmidlum sem snertir
fyrirteekid og er reynt ad svara allri gagnryni eftir bestu getu (Erla B. Palsdottir, munnleg
heimild 21. mars 2013). Med pvi ad nota samfélagsmidla verdur vérumerkid synilegra,
ordspor og imynd pess styrkist og getur pad baedi skemmt og pjonustad vidskiptavini sina

betur.

7.4 Frammistédumazelingar

Stor hluti af frammistédu Nova er maeld i gegnum Islensku anaegjuvogina og kannanirnar
Fyrirteeki drsins og Fyrirmyndarfyrirteeki darsins sem stéttarfélagid VR stendur fyrir.
Fyrirtaekid sér sjalft um meelingar & hvernig fyrirtaekid er ad proast, hversu marga nyja
vidskiptavini peir eignast a akvednum tima, hversu margir haetta i vidskiptum vid fyrirtaekiod
og notkun vidskiptavina. bessar meelingar eru gerdar nokkrum sinnum & ari. pegar pad
koma ut neikvaedar nidurstodur i frammistédumaelingum skodar Nova vel hvad er haegt ad
gera til ad baeta peer. Sidustu ar hefur Nova gengid afar vel i markadsmaelingum. Fyrirtaekid
er stolt af pvi ad vera 4 uppleid i markadsrannséknum og fyrir ad hafa ndd gédum arangri

sem pjonustufyrirtaeki (Gudrun Einarsdéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.5 Vidhald og virdi vorumerkisins

7.5.1 Vorumerkjastefna
A0 vera steersti skemmtistadur i heimi er pad sem felst i stefnu Nova. bessi
skemmtistadastemning sem fyrirtaekid adgreinir sig med tengist allri starfsemi pess.
Vidskiptavinir Nova eiga ad finna og upplifa pessa skemmtistadastemningu medal
annars i vorum, pjénustu, vefsidu, auglysingum, vidburdum og menningu fyrirteekisins.
Vidskiptavinir eiga alltaf ad geta skemmt sér med fyrirteekinu (Erla B. Palsdottir,

munnleg heimild 8. mars 2013).

7.5.2 Styring virdi vorumerkis yfir tima
Nova hefur tekist vel ad styra virdi vorumerkisins fra pvi ad starfsemi pess hofst arid

2007. Fyrirtaekid hefur haldid sig 4 somu braut sidan pa. Nova leggur dherslu a ad vera
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nyjungagjarnt og passar ad verda aldrei gamalt vorumerki. betta hefur tekist vel hja
fyrirtaekinu og er pad stolt af pvi sem pad hefur afrekad & sidustu 5 arum (Gudrun

Einarsdéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.5.3 bréoun markhopa

pegar Nova kom & markadinn arid 2007 var markhopur fyrirtaekisins folk sem var ungt,
lifsglatt og nyjungagjarnt. Sidan pa hefur markhdpurinn staekkad mikid. Vidskiptavinir Nova
eru um 115 pusund i dag og er hépurinn ordinn almennari. Aldursdreifing markhdpsins er
ordinn mun meiri. Medal annars hefur unga félkinu sem byrjadi hja Nova pegar fyrirtaekid
var nykomid a markad tekist ad draga foreldra sina i vidskipti vid fyrirtaekid. Pjénustuleidin O
kr. Nova i Nova hefur haft mikil ahrif a staekkun markhépsins par sem niverandi
vidskiptavinir hafa fengid vini sina og fjolskyldu i vidskipti hja Nova til pess ad geta nytt sér 0
kr. Nova i Nova pjonustuleidina betur. Enn yngra félk hefur einnig baest i markhépinn, eins
og grunnskoélanemendur. begar starfsemi Nova héfst urdu vidskiptavinir ad eiga 3G sima til
bess ad geta verid hja Nova en pd attu ekki allir svoleidis sima, sérstaklega ekki born a
grunnskdlaaldri. NG i dag eru nanast einungis seldir 3G simar og pvi hefur 3G
farsimaeigendum a 6llum aldri fjolgad gridarlega mikid. bessi breyting hefur nad ad staekka

markhdp Nova toluvert (Gudrun Einarsdéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.5.4 A0 brua bilid milli 6skast6du og raunstodu
Pad hefur tekist nokkud vel ad brua bilid milli 6skastédu og raunstédu Nova. Fyrirtaekinu
hefur gengid vel ad nd markmidum sinum og er ad keyra @ nanast somu markmidum og
bad lagdi upp med arid 2007. bessi markmid hafa verid ad uppfylla dskastodu
fyrirtaekisins sem er ad bjéda upp 4@ framdurskarandi pjonustu, skemmtilega upplifun,
eiga dnsegdustu vidskiptavinina og dnsegda starfsmenn. Nova dskar po alltaf eftir fleiri
vidskiptavinum og meiri notkun ndverandi vidskiptavina en petta tvennt er stodugt ad

aukast (Gudrun Einarsdoéttir, munnleg heimild 8. mars 2013).

7.5.5 Sterkasta vopn Nova a markadnum

Sterkasta vopn Nova @ markadnum i dag er pjénustan sem fyrirtaekid bydur

vidskiptavinum (Gudrun Einarsdottir, munnleg heimild 8. mars 2013).
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8 Rannsodkn

8.1 Skilgreining a viofangsefni

Rannsdknarspurningar verkefnisins voru tvaer:

1. Hver er imynd Nova ¢ medal hdskélanema d Islandi?

2. Mela peir haskélanemar sem nu pegar eru vidskiptavinir Nova, med pvi ad

eiga vidskipti vid fyrirtaekid?

Til ad fa svor vid rannsdknarspurningunum var send Ut spurningakdnnun. Einnig var
tekid half opid vidtal vid Gudrdnu Einarsddttur markadsstjéra Nova og Erlu B. Palsdottur
sem sér um samfélagsmidla og markadsmal fyrirtaekisins, til ad stydja vid kdnnunina og
fa géda innsyn i markadsstarf og starfsemi Nova. | vidtalinu var rannsakandi med

fyrirfram dkvednar spurningar og h6fdu viomeaelendur nokkud frjdlsreedi i svorum sinum.

8.2 Adferd og honnun rannsoéknar

Vid gerd rannsoéknarinnar var notast vid megindlega (e. quantitative) rannséknaradferd
med pvi ad senda Ut spurningakénnun 3 veraldarvefinn. Spurningalistinn var hannadur
med pad ad markmidi ad kanna imynd, einkenni, stodu og ordspor farsimafyrirtaekisins
Nova a farsimamarkadnum og hvort vidskiptavinir Nova mala med pvi ad eiga vidskipti
vid fyrirteekid og veeru par af leidandi ad styrkja ordspor og imynd fyrirteekisins dsamt
bvi ad draga ad nyja vidskiptavini. Spurningalistinn var mdétadur i vefforitinu Google
Docs og innihélt 29 spurningar, auk tveggja bakgrunnsspurninga. Eftir ad naegilega morg
svor hofou fengist var hafist handa vié ad greina gégnin med hjalp tolfraediforritsins
SPSS. Rannsdkn & bord vid pessa kallast lysandi rannsékn, en pad er rannsdkn sem lysir

vandamalum 4 markadi, adsteedum a markadi eda markadnum sjalfum.

8.3 Ppatttakendur

Pydid i kdnnuninni var haskélanemar og var pvi notast vid klasaurtak (e. cluster sample).
Kénnunin var send med adstod Nemendaskrar Haskoéla islands og var send i gegnum
télvupost til 8972 nemenda vid Héaskéla islands sem gefid hafa leyfi fyrir pvi ad taka patt

i kdnnunum frd 66rum nemendum vid skélann. Rannsakandi sendi jafnframt kénnunina
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til vina og eettingja sem eru i haskélanami & [slandi i gegnum samfélagsmidilinn
Facebook i peim tilgangi ad fjolga svérum. Spurningakénnunin var send Ut pann 3. april

2013 og voru pad samtals 488 manns sem svorudu.

8.4 Greining gagna og urvinnsla

Svor konnunarinnar voru faerd yfir i Microsoft Excel og padan sett upp i SPSS
tolfreediforritid til frekari greiningar og urvinnslu a nidurstodum konnunarinnar. Vid
arvinnsluna var notast vid t-prof tveggja 6hadra urtaka (e. independent-sample T-test) til
ad bera saman medaltol tveggja 6hadra hopa. Notast var vid dreifigreiningu (e. ANOVA)
til ad bera saman medaltdl priggja eda fleiri hdpa asamt pvi ad Tukey proéf var notad til
ad kanna 4 milli hvada hépa munurinn var. Til ad athuga hvort fylgni veeri & milli breyta
og styrk tengslanna var notad Pearson préf. Notast var vio krosstoflur (e. crosstabs) til
ad kanna hvort tengsl veeru & milli nafnbreyta og svo til ad athuga hvort tengslin vaeru
marktaek var notud ki-kvadrat greining (e. chi-square). A6 lokum voru toflurnar faerdar
yfir i Microsoft Excel og myndir moétadar til ad setja dkvedin vidfangsefni myndraent
fram. Einungis verdur tekid fram i nidurst6dum pegar um toélfraedilega marktaekan mun

er ad reeda og er hann midadur vid 95% oryggisbil.

[ spurningalistanum voru 3 spurningar endurkédadar adur en paer voru bornar saman

vid adrar spurningar en betur verdur fjallad um pad sidar.
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9 Nidurstodur

Helstu nidurstodur rannsdknarinnar ma sja i kafla 9.1 og itarlegar nidurstoédur er haegt

al lesa i kafla 9.2

9.1 Helstu nidurstodur
Alls fengust 488 gild svor. Fyrsta bakgrunnsspurningin kannadi kyn patttakenda. Af 488
patttakendum svorudu 173 karlmenn (35,5%) og 315 konur (64,5%).

MW Karlar

H Konur

Mynd 4: Kyn

Onnur bakgrunnsspurning kannadi aldur patttakenda. Eins og sja ma 4 mynd 5 voru

flestir patttakendur & aldursbilinu 21-30 ara, eda 371 sem er 76% af heildarfjolda

svarenda.
90%
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70% -
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Mynd 5: Aldur
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Adur en spurningin var borin saman vid adrar spurningar var hin endurkédud.
Aldurshéparnir ,,41-50 ara“ og,,51 ars eda eldri” voru sameinadir i aldurshépinn ,,41 ars

og eldri“.

Nova kom fyrst upp i huga flestra patttakenda pegar nefna atti islenskt
farsimafyrirtaeki. Einnig eru flestir patttakendur i vidskiptum vid Nova i dag, eda 57%, en
par a eftir kom Vodafone med 21,3%. Kannad var hvada farsimafyrirtaeki patttakendur
aettu vidskipti vid med hlidsjon af aldri og kom i 1jés ad flestir vidskiptavinir Nova voru &

aldursbilinu 21-30 ara.

Notast var vid dreifigreiningu (e. ANOVA) til ad athuga hvort munur vaeri & dnaegju
vidskiptavina med hlidsjéon af pvi vid hvada farsimafyrirtaeki peir veeru i vidskiptum.
Nidurstadan var su ad vidskiptavinir Nova eru anaegdari en vidskiptavinir Tals par sem

marktaekur munur var a milli pessara hépa.

Notadar voru krosstoflur og Ki-kvardar til ad kanna til hvada farsimafyrirtaekis
vidskiptavinir Nova myndu helst faera vidskipti sin ef peir pyrftu pess. Tengsl voru & milli
nafnbreytanna og myndu vidskiptavinir Nova frekar faera vidskipti sin yfir til Vodafone
en til annarra farsimafyrirtaekja. Notast var vid dreifigreiningu (e. ANOVA) til aé kanna
hversu mikil ahrif pad hefur a vaentanlega vidskiptavini farsimafyrirteekis ad fjolskylda
beirra og vinir veeru i vidskiptum vid akvedio farsimafyrirteeki. Nidurstadan var su ad pad
hefur meiri ahrif & vidskiptavini Nova en vidskiptavini Simans, Vodafone og Tals ad
fiolskylda og vinir séu vidskiptavinir farsimafyrirtaekisins.

Til ad kanna imynd Nova var athugad hvort vidskiptavinir Nova teldu fyrirtaekid hafa
jakvaeda imynd. 85,3% svarenda voru sammala eda mjég sammala pvi ad Nova hefdi
jdkvaeda imynd. Til ad kanna imynd fyrirtaekisins enn betur voru allir patttakendur
spurdir hvad veeri pad fyrsta sem keemi uppi i huga peirra pegar peir hugsudu um Nova.
Langflestir skrifudu eitthvad jakveett og tengdu vorumerkid vid skemmtun eda O kr.
Nova i Nova pjonustuleid fyrirtaekisins. Einnig var athugad med dreifigreiningu (e.
ANOVA) hvort munur veeri a skodun svarenda a fullyrdingunni: ,,Nova hefur jakvaeda
imynd“, sé tekid mid af pvi hvort svarendur hafi talad vid adra um Nova ad fyrra bragdi.
Peir sem svorudu peirri spurningu jatandi eru meira sammala pvi ad Nova hafi jakvaeda

imynd heldur en peir sem svorudu spurningunni neitandi.
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75,8% af heildarfjolda vidskiptavina Nova voru sammala pvi ad Nova veitti géda
bjénustu. Vidskiptavinir Nova toldu fyrirtaekid standa sig betur en Onnur islensk
farsimafyrirtaeki hvad vardar verd fyrir pjénustuna en sidur vardandi geedi
farsimasambands. Meirihluti vidskiptavina Nova var sammadla eda mjog sammala peirri
fullyréingu ad peir myndu mala med pvi ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid, eda 80%.
Kannad var med Pearson proéfi hvort fylgni vaeri & milli pessarar fullyrdingar og
fullyrdingarinnar ,,Nova veitir géda pjonustu.” Nidurstadan var si ad peim sem finnst
Nova veita gdda pjonustu eru sammala pvi ad peir myndu mala med pvi vid adra ad
eiga vidskipti vid fyrirtaekid.

Athugad var med Levan’s T profi hvort munur vaeri 4 skodun karla og kvenna hvort
Nova leysi vandamal eda bilanir vel. Marktaekur munur var a milli kynjanna og eru konur
med haerra medaltal en karlar og eru meira sammala pvi ad Nova leysi vandamal eda

bilanir vel.

bpegar spurt var hvort vidskiptavinir Nova vaeru désammadla eda sammala
fullyrdingunni ,,Eg hvet adra til pess ad skipta yfir i Nova svo ég geti nytt mér 0 kr. Nova
Nova tilbodid” var utkoman su ad 79% svarenda voru sammala eda mjog sammala
fullyrdingunni.

Kannad var med Pearson profi hvort fylgni veeri @ milli spurningarinnar ,,Hversu
6videigandi eda videigandi finnst pér slagord Nova Steersti skemmtistadur i heimi vera
fyrir fyrirtaekid?“ og spurningarinnar ,Hversu d&ésammala efa sammadla ertu
fullyrdingunni; pegar ég fer i verslanir Nova er upplifunin skemmtileg?“ Kom i ljés ad
beim sem finnst slagord Nova vera videigandi eru sammala pvi ad upplifun peirra i

verslunum Nova er skemmtileg.

9.2 I[tarlegar nidurstodur

9.2.1Spurning 1

Spurning 1 var opin: Hvad er fyrsta islenska farsimafyrirteeki sem pér dettur i hug?
Tilgangurinn var ad kanna hvada farsimafyrirteeki veeri patttakendum efst i huga.
Rumlega helmingur patttakenda skrifadi farsimafyrirtaekid Nova, eda 52% af
heildarfjolda. Pad voru 24% patttakenda sem skrifudu Siminn, 18% sem skrifudu

Vodafone og 5,4% sem skrifudu Tal.
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Mynd 6:Hvad er fyrsta islenska farsimafyrirtaeki sem pér dettur i hug?

9.2.2 Spurning 2
Spurning 2 var: Vid hvada farsimafyrirtaeki att pu vidskipti i dag? Hér var einungis att vid
farsimaaskrift eda frelsi og kom pad fram med spurningunni. Tilgangurinn var ad kanna
vid hvada farsimafyrirtaeki flestir patttakendur aettu vidskipti. Yfir helmingur patttakenda
er med farsimapjonustu hja Nova, eda 57% af heildarfjolda. 21,3% patttakenda er med

farsimapjénustu hja Vodafone, 14,1% hja Simanum og svo 7,2% hja Tali.
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Mynd 7: Vid hvada farsimafyrirtaeki att pu vidskipti i dag?

Kannad var vid hvada farsimafyrirtaeki patttakendur settu vidskipti med hlidsjén af
aldri peirra. Af peim sem eru i vidskiptum vid Nova eru langflestir i aldurshopnum 21-30
ara, eda 88,5%. A mynd 8 ma sja hvernig aldursdreifingin er hja farsimafyrirtaekjunum.

Rétt er ad taka fram ad 76% patttakenda konnunarinnar voru & aldrinum 21-30 ara.
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Mynd 8: Vid hvada farsimafyrirtaeki att pu vidskipti i dag — Aldur

9.2.3 Spurning 3

Spurning 3 var: Hversu dnaegd/ur eda d6dnaegd/ur ertu hja pinu farsimafyrirtaeki?

Tilgangurinn med pessari spurningu var ad kanna hvort munur sé 4 dnaegju vidskiptavina

milli farsimafyrirtaekja. Pad voru 73,4% patttakenda sem svorudu mjog dnaegdir eda

anagdir.
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Mynd 9: Hversu danzegd/ur eda 6anaegd/ur ertu hja pinu farsimafyrirtaeki?

Adur en spurningin var borin saman vid adrar spurningar var hin endurkédud. Gildin

anaegd/ur og mjog ansegd/ur og voru sameinud og gildin 6anaegd/ur og mjog

0anaegd/ur voru sameinud.

Kannad var med dreifigreiningu (e. ANOVA) hvort munur veeri anaegju vidskiptavina,

sé tekid mid af pvi hvada farsimafyrirteeki peir eru i vidskiptum vid. Samkvaemt
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nidurstodum er p-gildi dreifigreiningarinnar minna en 0,05 og er marktaekur munur a
milli Nova og Tals. F(4,483) = 2,871, p < 0,05. bvi er haegt ad alykta ad vidskiptavinir

Nova séu danaegdari en vidskiptavinir Tals.

9.2.4 Spurning 4
Spurning 4 var: Ef pu pyrftir ad flytja vidskipti pin til annars farsimafyrirtaekis, hvada
fyrirtaeki myndi verda fyrir valinu? Tilgangurinn var ad kanna hvert vidskiptavinir Nova
myndu helst flytja vidskipti sin ef pess pyrfti. Flestir patttakendur voldu ad flytja vidskipti
sin til Vodafone, eda 37,1% af heildarfjolda. bar & eftir kom Siminn med 33,6% og svo

Nova med 19,7%.
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Mynd 10: Ef pu pyrftir ad flytja vidskipti pin til annars farsimafyrirtaekis, hvada fyrirteeki myndi verda
fyrir valinu?

Adur en spurningin var borin saman vid adrar spurningar var hin endurkédud. Bilum
kvardans var faekkad ur fimm nidur i prju: Siminn, Vodafone og annad.

Kannad var med krosstoflum og Ki-kvadrat til hvada farsimafyrirtaekis vidskiptavinir
Nova myndu helst faera sig. Samkvaemt pessu profi voru 48,7% af vidskiptavinum Nova
sem voldu Vodafone, 39,9% voldu Simann og 12,2% voéldu annad farsimafyrirtaeki en
bessi tvo. pad voru tengsl parna & milli ( Xz(l) = 141,507, p<0,05). Af pessu ma alykta ad
vidskiptavinir Nova velji frekar Vodafone en 6nnur farsimafyrirtaeki ef peir purfa ad flytja

vidskipti sin.
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Mynd 11: hvada fyrirtaeki myndi verda fyrir valinu - Medaltal

9.2.5 Spurning 5
Spurning 5 var: Hversu litil eda mikil ahrif hefur dreidanleiki d val pitt d farsimafyrirtaeki?
Pad voru 414 manns (84,8%) sem s6gdu ad areidanleiki hefdi mikil ahrif eda mjog mikil
ahrif & val peirra 4 farsimafyrirtaeki. 55 manns (11,3%) s6gdu hvorki né og adeins 19

manns (3,9%) sogdu ad areidanleiki hefdi litil eda mjog litil ahrif & valid.
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Mynd 12: Hversu litil eda mikil ahrif hefur areidanleiki a val pitt a farsimafyrirtaeki?
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9.2.6 Spurning 6
Spurning 6 var: Hversu litil eda mikil dhrif hefur pad ad fjolskylda og vinir eru hjd
farsimafyrirtaekinu d val pitt @ farsimafyrirtaeki? Pad voru 382 manns (78,3%) sem sogdu

ad pad hefdi mikil eda mjog mikil ahrif
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Mynd 13: Hversu litil eda mikil ahrif hefur pad ad fjolskylda og vinir eru hja farsimafyrirtakinu a val pitt
a farsimafyrirtaeki?

Kannad var med dreifigreiningu (e. ANOVA) hvort munur vaeri @ milli vidskiptavina
farsimafyrirtaekja hvort pad ad fjolskylda peirra og vinir vaeru i farsimafyrirtaekinu hefdi
mikil ahrif & val peirra. Samkvaemt nidurstodum er p-gildi dreifigreiningarinnar minna en
0,05 og pvi er marktaekur munur @ milli vidskiptavina farsimafyrirtaekjanna. F( 4,483) =
30,372, < 0,05. bad er pvi haegt ad alykta ad pegar fjolskylda og vinir eru vidskiptavinir
farsimafyrirtaekis hefur pad meiri ahrif @ vidskiptavini Nova vid val & farsimafyrirtaeki

heldur en vidskiptavini Simans, Vodafone og Tals.

9.2.7 Spurning 7
Spurning 7 var: Hversu litil eda mikil dhrif hafa gaedi farsimasambands a val pitt a
farsimafyrirtaeki? Af heildarfjolda patttakenda voru 382 manns (78,3%) sem s6gdu ad
gxedi farsimasambands hefdi mikil ahrif eda mjog mikil ahrif & val peirra a

farsimafyrirtaeki. Adeins 22 (4,5%) sogdu ad pad hefdi litil ahrif eda mjog litil ahrif.
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Mynd 14: Hversu litil eda mikil ahrif hafa gaedi farsimasambands a val pitt a farsimafyrirtaeki?

9.2.8 Spurning 8
Spurning 8 var: Hversu litil eda mikil ahrif hefur traust @ val pitt d farsimafyrirtaeki? Af
heildarfjolda patttakenda voru 365 manns(74,6%) sem sogdu ad traust hefdi mikil eda
mjog mikil ahrif & val peirra a farsimafyrirteeki og pad voru 102 manns(20,9%) sem

sogdu hvorki né.
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Mynd 15: Hversu litil eda mikil ahrif hefur traust a val pitt a farsimafyrirtaeki?

Kannad var med dreifigreiningu (e. ANOVA) hvort munur veeri &4 milli vidskiptavina
farsimafyrirtaekjanna hvad traust hefdi mikil ahrif & val & farsimafyrirtaeki. Samkveemt
nidurstédum er p-gildi dreifigreiningarinnar minna en 0,05 og pvi er munur a8 milli
vidskiptavina Nova, Simans og Vodafone. F(4,483) = 5,910, < 0,05. bad er pvi haegt ad
alykta ad traust hefur meiri ahrif a vidskiptavini Simans og Vodafone heldur en

vidskiptavini Nova vid val & farsimafyrirtaeki.
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9.2.9 Spurning 9

Spurning 9 var: Hversu litil eda mikil ahrif hefur verd d val pitt a farsimafyrirteki?

Af heildarfjolda patttakenda voru 452 manns(92,6%) sem sogdu ad verd hefdi mikil eda
mjog mikil ahrif 4 val sitt.
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Mynd 16: Hversu litil eda mikil ahrif hefur verd a val pitt a farsimafyrirtaeki?

9.2.10 Spurning 10
Spurning 10 var: Hversu litil eda mikil dhrif hefur pjonusta d val pitt ¢ farsimafyrirtaeki?
Af heildarfjolda patttakenda voru 442 manns (86%) sem s6gdu ad pjonusta hefdi mikil

eda mjog mikil ahrif 4 val sitt.
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Mynd 17: Hversu litil eda mikil ahrif hefur pjonusta a val pitt a farsimafyrirtaeki?
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9.2.11 Spurning 11
Spurning 11 var opin: Hvad er pad fyrsta sem kemur upp i huga pér pbegar pu hugsar um
farsimafyrirtaekid Nova? betta var fyrsta spurningin par sem spurt var beint Gt i Nova.
Tilgangurinn med pessari spurningu var ad kanna imynd vorumerkisins a3 medal
batttakenda og sja hvort jafnvaegi veeri 4 milli imyndar og adgreiningar fyrirtaekisins. A
mynd 18 ma sja hugarkort (e. mind map) yfir pau atridi sem komu fyrst upp i huga
patttakenda pegar peir hugsudu um vorumerkid Nova. Eftir pvi sem letrid er steerra &

kortinu pvi oftar kom pad upp 4 medal patttakenda.

Skemmtistadur
Tmlm o beginlegt Vlnatonar AugIYS|ngar

sStaersti-skemmtistadur--heimiose.

Mont Gledi Greedgi Bitrgolfur-Thor Djammlelegt farsimasambandDrasl
Bjorn- Jorun(éur ;flél'r
- J0lu a
[ OVa |- s
,
Od'rt gtf
y Lagmilinn Hagstaett

Mynd 18: Hvad er pad fyrsta sem kemur upp i huga pér pegar pu hugsar um farsimafyrirtaekid Nova?

[ heildina skrifudu langflestir eitthvad jakveett. Pad var dhugavert ad sja hvad stor
hluti patttakenda tengdu vorumerkid vid pa paetti sem Nova adgreinir sig med. Flestir
skrifudu ,,0 kr. Nova i Nova“ eda 126 manns sem eru 25,8% af heildarfjolda patttakenda.
par & eftir sogdu 61 eda 12,5% af heildarfjolda ,,steersti skemmtistadur i heimi”“ eda
,,skemmtistadur”. pad voru 47 (9,6%) sem sogdu ,,0dyrt”, 45 (9,2%) s6gdu ,,ungt folk”
og 32 (6,6%) sogdu ,,skemmtilegt”.

pad voru fair sem nefndu eitthvad neikvaett um Nova. Af peim svérum sem voru
neikvaed voru svorin ,,lélegt farsimasamband” og ,,dyrt algengust”. bad voru nokkrir sem
skrifudu med ordinu dyrt ad ,,dyrt veeri ad hringja i 6nnur farsimafyrirtaeki Uur Nova“ og
svo ad ,,dyrt veeri ad hringja ur 00ru farsimafyrirtaeki i Nova.” Adrar neikveedar

athugasemdir sem komu voru medal annars , fifl“, ,,drasl?, ,,svindl“, ,,spilling”, ,,0stabilt”
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og ,,hrokafullt starfsfélk”. bessar athugasemdir voru pd adeins sagdar einu sinni til

tvisvar sinnum hver.

9.2.12 Spurningar 12 og 13
Spurning 12 var: Hefur pu tekid eftir auglysingaefni eda kynningarefni fré Nova?
Ef patttakendur svorudu jatandi svorudu peir naest spurningu 13 sem var svohljédandi:
Hvar hefur pu helst tekid eftir auglysingaefni eda kynningarefni fra Nova? beir sem
sogdu ,,nei” eda ,,ekki viss“ vid spurningu 12 slepptu spurningu 13. pad voru 93,8% af
heildarfjolda eda 458 manns sem sogdust hafa tekid eftir auglysingaefni eda

kynningarefni fra Nova.
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Mynd 19: Hefur pu tekid eftir auglysingaefni eda kynningarefni fra Nova?

Af peim 458 patttakendum sem svorudu jatandi hér ad ofan, voru flestir sem ségdust
hafa séd auglysingaefni eda kynningarefni fra Nova i Sjonvarpi, eda 199 manns (40,8%).

par a eftir kom Internetid med 153 atkveedi (31,4%).
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Mynd 20: Hvar hefur pu helst tekid eftir auglysingaefni eda kynningarefni fra Nova?

Kannad var hvar patttakendur hefdu adallega tekid eftir auglysingaefni eda
kynningarefni frd Nova med hlidsjon af kyni. Nidurstodurnar voru mjog svipadar hja

konum og kérlum eins og sja ma @ mynd 21.
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Mynd 21: Hvar hefur pu helst tekid eftir auglysingaefni eda kynningarefni fra Nova - Kyn

9.2.13 Spurning 14
Spurning 14 var: Hefur pu verid i vidskiptum vid Nova? Tilgangurinn hér var ad flokka pa
saman sem eru i vidskiptum vid Nova i dag og pa sem hafa verid i vidskiptum vid Nova.
patttakendur sem svérudu pessari spurningu neitandi h6fdu ekki moguleika a ad svara
beim spurningum sem voru eftir i kdnnuninni, par sem paer voréudu ymis atridi vardandi
Nova sem erfitt veeri fyrir pa ad svara par sem peir hafa aldrei att i vidskiptum vid
fyrirtaekid. beir foru pvi beint i bakgrunnspurningarnar og var peim sidan pakkad fyrir

patttokuna.

Af heildarfjolda patttakenda eru 279 manns, eda 57,2% i vidskiptum vié Nova i dag.
27 manns, eda 5,5% hafa verid i vidskiptum vid Nova en eru pad ekki lengur og 182
manns, efa 37,3% hafa aldrei verid i vidskiptum vid Nova. bPad voru pvi 306

patttakendur sem héldu afram i kénnuninni.
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Mynd 22: Hefur pu verid i vidskiptum vid Nova?

9.2.14 Spurningar 15 og 16
Spurning 15 var: Telur pu ad Nova standi betur ad einhverjum peetti heldur en énnur

«“

islensk farsimafyrirtaeki? Pbeir sem svorudu ,,nei“ slepptu spurningu 16 sem var
svohljédandi: Med hvada peetti telur pu ad Nova standi betur ad en 6nnur islensk
farsimafyrirtaeki? Af 306 manns voru 261 manns (85,3%) sem sogdu ad Nova stedi

betur ad einhverjum peetti en 6nnur islensk farsimafyrirtaeki.

mJa

o Nei

Mynd 23: Telur pti ad Nova standi betur ad einhverjum patti heldur en 6nnur islensk farsimafyrirteki?

Af peim 261 sem svorudu spurningu 16 jatandi voru langflestir sammadla pvi ad
fyrirtaekid staedi sig betur en 6nnur islensk farsimafyrirteeki med laegra verdi, eda 177
manns (67,8%). bar a eftir voru 14,2% sem svorudu med betri pjonustu. bad voru 23
eda, 8,8% sem skrifudu i annad ad pad Nova staedi sig betur en dnnur farsimafyrirtaeki i

bvi ad pad veeri fritt ad hringja innan simafyrirtaekisins. Pad svar var pvi sett i sér hop
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eins og sja ma a mynd 24. bjénustuleid fyrirteekisins O kr. Nova i Nova getur verid

astaeda fyrir pvi ad svarendur voldu svarid laegra verd.
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Mynd 24: Med hvada paetti telur pu ad Nova standi betur ad en dnnur islensk farsimafyrirtaeki?

9.2.15 Spurningar 17 og 18

Spurning 17 var: Telur pu ad Nova standi verr ad einhverjum peetti en énnur islensk
farsimafyrirtzeki? beir patttakendur sem ségdu ,,nei” hér slepptu spurningu 18 sem var
svohljédandi: Ad hvada peetti telur pu ad Nova standi verr en énnur islensk
farsimafyrirtaeki? Af 306 manns voru 157 manns (51,3%) sem s6gdu ja og 149 manns

(48,7%) sem sdgdu nei.

mJa

H Nei

Mynd 25: Telur pu ad Nova standi verr ad einhverjum peetti en dnnur islensk farsimafyrirtaeki?

Af peim 157 manns sem s6gdu ja i spurningu 16 voru flestir sem s6gdu ad Nova staedi

sig verr en oOnnur islensk farsimafyrirtaeki vardandi geedi farsimasambands, eda 76
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manns (48,4%). bar a eftir voru 36 manns (16,5%) sem s6gdu haerra verd. bad voru 7
manns, eda 4,5% sem skrifudu i annad ad Nova staedi sig verr en 6nnur farsimafyrirtaeki
bvi ad pad veeri dyrt ad hringja i 6nnur simafyrirteeki dr Nova ndmeri. bvi var pad sett i

sér hdp eins og sja ma a mynd 26.
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Mynd 26: Ad hvada peetti telur pu ad Nova standi verr en onnur islensk farsimafyrirtaeki?

9.2.16 Spurning 19

i spurningu 19 var spurt hversu 6sammala eda sammala pétttakendur veeru fullyrdingunni:
Nova veitir géda pjonustu. Tilgangurinn var ad kanna hvort vidskiptavinum Nova fyndist
fyrirtaekid veita géda pjonustu. Nidurstadan var su ad langflestir, eda 75,8% voru sammala

eda mjog sammala pvi ad fyrirtaekid veitti gdda pjénustu.
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Mynd 27: Nova veitir géda pjonustu
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9.2.17 Spurning 20

[ spurningu 20 var spurt hversu ésammala eda sammala patttakendur veeru eftirfarandi

fullyrdingu: Eg ber traust til Nova. Tilgangurinn var ad kanna hvort vidskiptavinir Nova

baeru traust til fyrirtaekisins. Nidurstadan var su ad flestir patttakendur eda 67,3% voru

sammala eda mjog sammala fullyrdingunni.

ar
60% 52,6%
50% -
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30% - 25,2%
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o . .
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osammala sammala

Mynd 28: Eg ber traust til Nova

9.2.18 Spurning 21

[ spurningu 21 var spurt hversu sammala eda 6sammadla patttakendur vaeru eftirfarandi

fullyrdingu: Verdlagid hjé Nova er sanngjarnt. Tilgangurinn var ad kanna hvort

vidskiptavinir Nova veeru sattir vid verdstefnu fyrirtaekisins. Nidurstodurnar gafu til

kynna ad flestir vaeru sammala efa mjog sammala pvi ad verdlag hja Nova sé sanngjarnt,

eda 71,9%.
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Mynd 29: Verdlagid hja Nova er sanngjarnt
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9.2.19 Spurning 22
[ spurningu 22 var spurt hversu ésammala eda sammala patttakendur veeru eftirfarandi
fullyrdingu: Eg myndi maela med pvi vid adra ad eiga vidskipti vid fyrirtakid.
Tilgangurinn var ad kanna hvort vidskiptavinir Nova myndu radleggja 6drum ad eiga
vidskipti vid fyrirtaekid. Pad var ahugavert ad sja hvad pad voru margir sem myndu mela
med pvi ad eiga vidskipti vid Nova, en 80% voru sammadla eda mjog sammala

fullyrdingunni.
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Mynd 30: Eg myndi maela med pvi vid adra ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid

Athugad var med Pearson profi hvort fylgni vaeri @ milli tveggja fullyrdinga. Su fyrri
hljédar svo: ,,Eg myndi maela med pvi vid adra ad eiga vidskipti vid Nova.” Seinni
fullyrdingin er eftirfarandi: ,,Nova veitir gd0a pjénustu.” P-gildid var leegra en 0,05 sem
segir ad pad sé fylgni & milli pessara breyta. Tolfraediproéfid er r(304) = 0,527; P< 0,001.
bvi er haegt ad alykta ad peim sem finnst Nova veita géda pjonustu eru sammala pvi ad
beir myndu maela med pvi vid adra ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid. Samkvaemt viomidum
Burns og Bush (Burn og Bush, 2010) eru tengslin milli breytanna midlungs med 0,527
fylgni, par sem fylgnin er innan bilsins +/- 0,4 til +/- 0,6.

9.2.20 Spurning 23

[ spurningu 23 var spurt hversu 6sammala eda sammala patttakendur vaeru eftirfarandi
fullyrdingu: Nova hefur jakveeda imynd. Tilgangurinn var ad kanna hvort vidskiptavinir
Nova hugsi almennt jadkvaett um vorumerkid Nova. Nidurstédurnar voru peer ad

langflestir voru sammala eda mjog sammala fullyrdingunni, eda 85,3%.
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Mynd 31: Nova hefur jakvaeda imynd

9.2.21 Spurning 24

[ spurningu 24 var spurt hversu 6sammala eda sammala patttakendur vaeru eftirfarandi
fullyrdingu: Mér finnst Nova leysa vandamdl/bilanir vel. Tilgangurinn var ad athuga
hversu vel vidskiptavinum finnst Nova leysa vandamal eda bilanir sem koma upp. bad
voru 44% svarenda sem sO0gdu hvorki né og svo 46% sem voru sammala eda mjog

sammala fullyrdingunni.
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Mynd 32:Mér finnst Nova leysa vandamal/bilanir vel

Athugad var med Leven’s T préfi hvort munur veeri & skodun kynjanna &
fullyrdingunni ,,Nova leysir vandamal/bilanir vel.“ Pad kom i ljés ad konur med
medaltalid 3,56, voru meira sammala fullyrdingunni en karlar sem voru med medaltalid

3,32 par sem p-gildi T profsins er laegra en 0,05. t(235) = -2,26; p < 0,05.
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9.2.22 Spurning 25
[ spurningu 25 var spurt hversu 6sammala eda sammala patttakendur veaeru eftirfarandi
fullyrdingu: begar ég fer i verslanir Nova er upplifunin skemmtileg. Tilgangurinn var ad
kanna hvort vidskiptavinir fyndu fyrir skemmtilegri upplifun i verslunum Nova par sem
fyrirtaekid leggur aherslu @ ad adgreina sig med pvi. 57% voru sammala eda mjog

sammala fullyrdingunni.
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Mynd 33: begar ég fer i verslanir Nova er upplifunin skemmtileg

9.2.23 Spurning 26

[ spurningu 26 var spurt hversu 6sammala eda sammadla patttakendur veeru eftirfarandi
fullyrdingu: Eg hvet adra til pess ad skipta yfir i Nova svo ég geti nytt mér 0 kr. Nova |
Nova tilbod fyrirtaekisins. Tilgangurinn var ad kanna hvort pjénustuleidin 0 kr. Nova i
Nova hjalpi til vid ad lata vidskiptavinina sjalfa auglysa fyrirteekid 4 medal fjolskyldu og
vina og ladi med pvi ad sér nyja vidskiptavini. Ahugavert var ad sja ad 79% svarenda
voru sammala eda mjég sammala fullyrdingunni. Pad er pvi greinilegt ad vidskiptavinir

Nova eru akafir i ad reyna ad hvetja adra til pess feera farsimavidskiptin sin yfir til Nova.

70



60% - 54%
50% A
40% -
30% - 25,5%

0, -
20% 12,7%
10% - 3,2% 4,6%

ov | e , ,

Mijog Osammala Hvorkiné Sammala Mjbg
6sammala sammala

Mynd 34: Eg hvet adra til pess ad skipta yfir i Nova svo ég geti nytt mér 0.kr Nova i Nova tilbod
fyrirtekisins

9.2.24 Spurning 27

Spurning 27 var: Hversu dvideigandi eda videigandi finnst pér slagord Nova ,,Steersti
skemmtistadur i heimi“ vera fyrir fyrirtaekid? Tilgangurinn var ad kanna hversu vel
vidskiptavinum Nova finnst slagord fyrirteekisins passa vid starfsemi pess. bad voru
flestir sem s6gdu hvorki né, eda 44,8% af svarendum. bpad voru svo 42,8% svarenda sem

sogdu videigandi eda mjog videigandi.
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Mynd 35: Hversu videigandi eda dvideigandi finnst pér slagord Nova?

Athugad var med Pearson profi hvort fylgni veeri 4 milli tveggja spurninga. Onnur var
svohljédandi: ,,Hversu dvideigandi eda videigandi finnst pér slagord Nova Steersti
skemmtistadur i heimi vera fyrir fyrirtaekid? “ Hin var svohljédandi: ,,Hversu dsammala

eda sammala ertu fullyrdingunni Pegar ég fer i verslanir Nova er upplifunin
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skemmtileg?" P-gildid var laegra en 0,05 sem gefur til kynna ad fylgni sé 4 milli pessara
breyta. Tolfraediprofd er r(304) = 0,390; P<0,001. bvi er haegt ad alykta ad peim sem
finnst slagord Nova vera videigandi eru sammala pvi ad upplifun peirra i verslunum
Nova sé skemmtileg. Samkvaemt vidmidum Burns og Bush (Burn og Bush, 2010) er
fylgnin milli breytanna veik med 0,390 fylgni, par sem fylgnin er innan bilsins +/- 0,2 til
+/-0,4.

9.2.25 Spurning 28
Spurning 28 var: Hefur pu talad vid adra um Nova ad fyrra bragdi? Tilgangurinn var ad
kanna hvort vidskiptavinir Nova hefdu talad um fyrirtaekié ad fyrra bragdi og pa einnig
hvort slikt umtal hefdi verid jakveett eda neikvaett. RUmlega helmingur, eda 55% sogdu

ja. bar 4 eftir voru 26,4% sem voru ekki viss og 18,6% sem sogdu nei.

JF
H MNeij

i Ekki viss

Mynd 36: Hefur pu talad vid adra um Nova ad fyrra bragdi?

Kannad var med dreifigreiningu (e. ANOVA) hvort munur veeri @ svérum patttakanda a
fullyrdingunni: ,,Nova hefur jakvaeda imynd“, sé tekid mid af pvi hvort patttakendur
heféu talad vid adra um Nova ad fyrra bragdi. Samkveemt nidurstodum er p-gildi
dreifigreiningarinnar minna en 0,05 og pvi er munurinn marktaekur. F(2,303) = 3254, p <
0,05. bvi er haegt ad alykta ad patttakendur sem s6gdu ja vid pvi ad hafa talad vid adra
um Nova a0 fyrra bragdi eru meira sammala pvi ad Nova hafi jdkvaeda imynd heldur en

beir sem svorudu spurningunni neitandi.

9.2.26 Spurning 29
Spurning 29 var: Hefur pu deilt efni d netinu um Nova? Tilgangurinn var ad kanna hversu

margir af vidskiptavinum Nova hafa auglyst fyrirtaeekid med pvi ad deila efni um pad a
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netinu. Nidurstoédurnar voru ad flestir sdgdu nei, eda 70,9%. bad voru adeins 8,8% sem

sogdu ja.

mla
H Neij

 Ekkiviss

Mynd 37: Hefur pu deilt efni a netinu um Nova?
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10 Umraedur og alyktanir

Ymislegt ahugavert kom Gt Ur vidtalinu vid markadstjéra Nova og starfsmann Nova sem
sér um markadsmal og samfélagsmidla fyrirtaekisins. Nova hefur gengid vel ad byggja
upp vorumerkid sitt, gera vidskiptavini sina ansegda og skapa jakvaeda imynd i hugum
folks a stuttum tima.

Adgreining Nova felur i sér ad oll starfsemi fyrirteekisins tengist skemmtistada-
stemningu og ad vidskiptavinir upplifi skemmtun med fyrirtaekinu. Einnig adgreinir Nova
sig med godri pjonustu og einblinir @ einstaklinginn en ekki fjolskylduna. Pessi
adgreining, ad einblina 4 einstaklinginn og ad vidskiptavinir upplifi skemmtun med

fyrirtaekinu hofdar vel til markhdéps fyrirtaekisins.

Hofundur telur markadshlutun Nova vera géda par sem fyrirtaekid einbeitir sér ad pvi
ad maeta porfum eins markhoéps i stad pess ad reyna ad koma til méts vid parfir allra 8
markadnum. Fyrirtaekid hefur fengid mikla athygli vardandi 4G netpjonustuna og hefur
skapast mikid umtal medal félk vegna hennar auk pess sem hun opnar morg ny taekifeeri
fyrir fyrirtaekid.

Leidirnar sem farnar eru hja Nova i markadsadgerdum eru medal annars
persénulegar markadsadgerdir, par hefur Nova gagnagrunn med upplysingum um
vidskiptavini sina. Hofundi finnst ad Nova gaeti nytt pennan gagnagrunn betur og midlad
tilbodum og 6drum upplysingum til sérhvers vidskiptavinar og pannig ndd betri
tengslum vid hvern og einn vidskiptavin. Einnig getur Nova notad eftirfylgni betur og
ekki adeins malt frammistédu sina eftir ad hafa verid med Android eda iPhone
namskeid heldur lika maelt frammistodu sina med reglulegu millibili eftir ad hefdbundin
sala og pjonusta hefur farid fram, svo ad fyrirtaekid sé alltaf medvitad um hvad megi
betur fara. Pad geeti jafnframt ordid arangursrikt fyrir Nova setja nyjustu skilabod sin
eins og til deemis tilbod sem eru i gangi hverju sinni nedst i allan télvupdst sem
fyrirtaekid sendir fra sér. Fyrirtaekid sendir moérg hundrud tolvupdsta i hverri viku til

6likra hopa félks sem gaetu komid pessum skilabodum afram.

Pad md heala markadssetningu Nova fyrir margt en fyrirtaekid hefur stadid sig

gifurlega vel i markadssetja sig og verid mjog synilegt hvad vardar auglysingar.
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Auglysingarnar eru innblasnar af skemmtun sem er einn peirra patta sem fyrirtaekid
adgreinir sig med. Einnig hefur Nova verid ad gera ahugaverda og gdéda hluti i
markadssetningu sem studlar ad jakvaedri umfjollun medal félks um fyrirtaekid. bad veeri
athyglisvert ad sja hvort pad myndi yta undir meira umtal og eftirspurn félks ef Nova
myndi nota adferdina ,,takmarkad frambod“ sem fjallad var um hér ad ofan. Nova geeti
til deemis haft takmarkad frambod af einhverjum gjéfum sem fylgja med pegar keypt er
akvedinn simi eda akvedin pjonusta hja fyrirtaekinu. Nova verdur po ad geeta pess ad
fullyrdingarnar sem fyrirteekid notar i auglysingaherferdum brjoti ekki i baga vid 16g um
vidskiptahaetti og markadssetningu, en eins og adur var komid inn & kom petta fyrir hja
Nova. betta getur haft ahrif & virdi vorumerkisins og skapad neikvadar umradur um
bad. Notkun samfélagsmidla er ordin stér hluti af markadssetningu Nova og pad baetir
imynd fyrirteekisins par sem pad eykur synileika pess og persdnuleg samskipti vid
vidskiptavini.

i megindlegu rannsékninni kom i ljés ad Nova hefur mjog jakvaeda imynd & medal
haskélanema. Flestir patttakendur tengdu vorumerkid vid pa peetti sem fyrirtaekid
adgreinir sig med og pvi er haegt ad alykta sem svo ad Nova hafi vérumerkjavitund par
sem stor hluti patttakenda nefndi eiginleika og einkenni vérumerkisins. Einnig kom i ljés
ad peir vidskiptavinir Nova sem hafa talad vid adra um Nova ad fyrra bragdi eru
sammala pvi ad Nova hafi jakvaeda imynd. betta gefur til kynna ad peir vidskiptavinir
Nova sem telja fyrirtaekid hafa jakveeda imynd séu ad styrkja ordspor pess med pvi ad

deila jakveedum og gédum ordrémi um fyrirtaekid.

pad voru flestir vidskiptavinir Nova sammala pvi ad peir myndu meela med pvi ad eiga
vidskipti vid fyrirtaekid. Einnig voru flestir vidskiptavinir Nova sammala pvi ad peir
myndu hvetja adra til pess ad skipta yfir i Nova svo peir geti nytt sér O kr. Nova i Nova
bjonustuleidina betur. bessar nidurstodur leida til peirrar alyktunar ad vidskiptavinir
Nova séu akafir i ad draga ad nyja vidskiptivini. Hofundur telur ad mikilvaegt sé fyrir
Nova ad halda afram ad bjéda uppa pjonustuleidina O kr. Nova i Nova i framtidinni par
sem hun gerir ndverandi vidskiptvini ad einskonar sélumonnum fyrir fyrirtaekid par sem
beir auglysa pad og hvetja adra til pess ad feera vidskipti sin yfir til Nova sem verdur pa

til pess ad Nova eignast fleiri vidskiptavini.
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Til pess ad fa enn fleiri vidskiptavini og gera nuverandi vidskiptavini enn anzegdari
geeti Nova baett gaedi farsimasambandsins sem pad bydur vidskiptavinum sinum uppa,
vegna pess ad flestir vidskiptavinir Nova toldu fyrirtaekid standa sig verr en 6nnur islensk
farsimafyrirtaeki hvad pad snertir og einnig vegna pess ad pad voru pd nokkrir sem datt

lélegt farsimasamband fyrst i hug pegar peir hugsudu um farsimafyrirtaekié Nova.
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11 Takmarkanir

Takmarkanir rannséknarinnar tengdust Grtakinu. Kynjahlutfall innan Héaskéla islands er
6jafnt, konur eru 65,1% og karlar 34,9% af heildarfjdlda nemenda(H4skdli islands, 2013).
Hofundur gat pvi daetlad ad skipting kynja i rannsékninni yrdi 6jofn eins og raunin vard
og voru patttakendur kdnnunarinnar 64,5% konur. Aldursdreifing patttakenda var einnig

mjog 6jofn og var meirihluti peirra i aldurshépnum 20-31 dara, eda 76%.

Einnig ma greina fra pvi ad nokkrar spurningar sem voru i kbnnuninni voru éparfar i
bvi skyni ad kanna imynd, einkenni, st6du og ordspor vérumerkisins & farsimamark-

adnum og hvort vidskiptavinir Nova maela med pvi ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid.
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12 Lokaoro

Meginmarkmid  ranséknarinnar var ad leitast vid ad svara tveimur

rannsoknarspurningum:

1. Hver er imynd Nova ¢ medal hdskélanema d Islandi?

2. Meela peir hdaskélanemar sem nu pegar eru vidskiptavinir Nova, med pvi ad

eiga vidskipti vid fyrirtaekid?

Ljost er ad Nova hefur tekist vel ad adgreina sig fra 6drum farsimafyrirtaekjum og hofoar
adgreiningin vel til markhoéps fyrirtaekisins sem er félk ungt i anda, lifglatt og
nyjungagjarnt. Rannsdknin leiddi i ljés ad flestir haskélanemar sem eru i vidskiptum vid
Nova eru sammala pvi ad peir beri traust til fyrirtaekisins, ad fyrirteekid veiti géda
bjonustu og ad verdstefna Nova sé sanngjorn. betta eru gédar nidurstodur fyrir Nova
bar sem pessir prir paettir hafa mikil ahrif 4 val félks a farsimafyrirtaeki og gdéd pjonusta
er einn af peim pattum sem fyrirtaekid adgreinir sig med. bad voru teplega 68% sem
sogdu ad Nova staedi betur en 6nnur farsimafyrirtaeki med leegra verdi og 48,4% sem

sogdu ad Nova staedi verr hvad snertir geedi farsimasambands.

Rannsdknin leiddi einnig i ljos ad peir vidskiptavinir Nova sem hafa talad vid adra um
Nova ad fyrra bragdi eru sammala pvi ad Nova hafi jakvaeda imynd. Pad er visbending
um ad peir séu ad styrkja ordspor fyrirteekisins med pvi ad deila jakveedum og gédum

ordrémi um fyrirtaekid.

Svarid vid fyrri rannsdknarspurningunni er ad imynd Nova medal haskélanema er
begar upp er stadid mjog jakvaed og ad flestir haskdlanemar tengja vorumerkid vid
eignleika pess og einkenni.

Svarid vid seinni rannsoknarspurningunni er ad flestir haskdlanemar sem eru i
vidskiptum vid Nova maela med pvi ad eiga vidskipti vid fyrirteekid og eru akafir i ad
hvetja adra til pess ad faera vidskipti sin yfir til Nova til pess ad geta nytt sér 0 kr. Nova i
Nova pjonustuleid fyrirtaekisins betur. bessi pjénustuleid Nova er gridarlega sterkt vopn
gagnvart samkeppnisadilum & islenska farsimamarkadnum og huan beaedi heldur i

nudverandi vidskiptavini Nova og dregur ad sér nyja.
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Vidauki

Rafreen spurningakdonnun

Konnun vardandi imynd a islensku farsimafyrirtaki

Agasti patttakandi.

|dunn Elva heiti ég og er nemandi vié Vidskiptafrasfideild Haskdla islands. bessi kénnun er hluti af
B.Sc. lokaverkefni minu og snyr ad imynd fdlks a islensku farsimafyrirtaski.

Eg yrdi mjag pakklat ef pu gastir lagt mer lid og tekid patt. Kénnunin astti ekki ad taka meiri tima en
5 minutur. Einstdk svar verd ekki rakin til patttakenda og verda &ll gégn medhdndlud sem
tranadarmal.

Patttakendur eru vinsamlegast bednir um ad haka adeins vid einn svarmdguleika vid hverja
spurningu nema annad se tekid fram.

Med fyrifram pakk,
lGunn Elva Ingibergsdattir, (izi2{@hi.is)

Hvad er fyrsta islenska farsimafyrirtaeki sem per dettur i hug? *

| hvada farsimafyrirtaki ertu i vidskiptum vid i dag? *
Hér er einungis att vid farsimafrelsi/askrft

- Nova

i Simanum
o Tal

- Wodafone
o Other:

Hversu danagd/ur eda anaegd/ur ertu hja pinu farsimafyrirtazki? *
o Mg danasgblur

= Odnazgd/ur

- Hvorki né

@ Anasgdlur

- Mjog anasgdiur
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Ef pd pyrftir ad flytja vidskipti pin til annars farsimafyrirtakis, hvada fyrirtaeki myndi verda
fyrir valinu? *

= Mova

o Siminn
- Tal

~ Wodafone
= Other:

Hversu litil eda mikil ahrif hafa eftiffarandi eiginleikar a val pitt a farsimafyrirtaki? *

Mijog mikil

Mjag litil ahrif Litil ahrif Hvarki né Mikil ahrif =
ahrif

Areidanleiki

Fidlskylda eda
vinir eru hja
farsimafyrirtazkinu

Gazdi
farsimasambands

Traust
Verd

Pjdnusta

Hvad er pad fyrsta sem kemur upp i huga pér pegar pi hugar um farsimafyrirtakid Mova? *

Hefur pa tekid eftir auglysingarefni eda kynningarefni fra Mova? *
o Ja

o Mei

i) Ekkiviss

Hvar hefur pd helst tekid eftir auglysingaefni eda kynningarefni fra Nova?
- Bladum (dagblddum og timaritum)
= Internetinu
| Sjanvarpi
= Utvarpi
- Vidburdum
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Hefur pa verid i vidskiptum vid Nova? ™
Hér er einungis att vid farsimafrelsi/askrift

iy Ja. erividskiptum wid fyritaskid i dag
i Ja, en ekki lengur
1 Mei

Telur pi ad Nova standi betur ad einhverjum patti heldur en 6nnur islensk farsimafyrirtaki?

o oJa
= Med

Med hvada paetti telur pa ad Nova standi betur ad en onnur islensk farsimafyrirtzki? *

Hér ma adeins velja eitt svar, pann patt sem pér finnst Mova standa best ad midad vid dnnur
farsimafyrirtazki

- Areidanleika

1 Betra varudnali

= Betri pjonustu

o Gasbi farsimasambands
= La=gra verdi

= Trausti

o Other:

Telur pua ad Nova standi verr ad einhverjum patti heldur en onnur islensk farsimafyrirtazki? *
o Ja
o Mei

Med hvada patti telur pi ad Nova standi verr ad en dnnur islensk farsimafyrirteki? *

Hér ma adeins velja eitt svar, pann patt sem pér finnst Nova standa verst ad midad vid dnnur
farsimafyrirtaski

- Areidanleika
o Gasbi farsimasambands
= Hasrra verdi
= Lakan varudrvali
i Lakari pjanustu
i Trausti
i Other:
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Hversu dsammala eda sammala ertu eftirfarandi
fullyréingum?

Nowva veitir goda pjonustu *
- Mjég dsammala
- Osammala
= Hvorki ne
) Sammala

- Mjég sammala

Eg ber traust til Nova *
o Mjég dsammala

= Osammala

= Hvorki né

- Sammala

1 Mjog sammala

Verdlagid hja Nova er sanngjarnt *
- Mjog dsammala
. Osammala
= Hvorki né
7 Sammala

- Mjég sammala

Eg myndi mala med fyrirtekinu Nova vid adra *
- Mjég dsammala

- Osammala

) Hvarki né

) Sammala

o Mjég sammala
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MNova hefur jakveeda imynd *
o Mjdg dsammala
5 Osammdla
= Hvarki ne
| Sammala

1 Mjog sammala

Mer finnst Nova leysa vandamal/bilanir vel
1 Mjog osammala

5 Osammala

= Hvorki né

o Sammala

o Mjdg sammala

begar ég fer i verslanir Nova er upplifunin skemmtileg *
- Mjog dsammala

. Osammdla

I Hvorki né

5 Sammala

o Mjdg Sammala

Eg hvet adra til pess ad skipta yfir i Nova svo ég geti nytt mér 0.kr Nova i Nova tilbod
fyrirteekisins. *

o Mjdg dsammala
5 Osammala

= Hvorki né

© Sammala

1 Mjog sammala
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Hversu ovideigandi eda videigandi finnst per slagord Nova ,, Stersti skemmtistadur i heimi”
vera fyrir fyrirtakid *

- Mjog dvideigandi
= Ovideigandi
= Hvarki né
- Videigandi
1 Mjdg videigandi

Hefur pi talad vid adra um Nova ad fyrra bragdi? *
o Ja

i Mei

i Ekkiviss

Hefur pi deilt efni a4 netinu um Nova? *
= Ja

i Nei

i) Ekkiviss

Bakgrunnsspurningar

Hvert er kyn pitt? *
i Karl

i Kona

A hvada aldursbili ert pa? *
= 20 ara eda yngri
) 21-30 ara
o 3140 ara
- 41-50 ara

= 51 ars eda eldn

Her getur pa gefid upp netfangid pitt ef pa vilt eiga moguleika a ad vinna kassa af bjor
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