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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni til meistaraprofs hofundar i markadsfreedum og
alpjédavidskiptum vid Vidskiptafreedideild Hdaskéla f[slands. Ritgerdin var unnin &
vormanudum 2013 og gildir til 30 ECTS eininga. Leidbeinandi var Audur Hermannsdottir
og vil ég pakka henni fyrir 6metanlega adstod og leidsdgn vid ritgerdarvinnuna. Kolbrdn
Silja Asgeirsdéttir, markadsstjori MP banka, og Herbert S. Arnarson, forstddumadur
Lykils fjarmognunar, fa einnig sérstakar pakkir fyrir samstarfid og gédar dbendingar.

Foreldrum minum vil ég pakka fyrir gridarlega adstod med son minn 4 medan a pessu
ferli stod par sem an peirra adstodar hefdi petta ekki verid mogulegt. Ad lokum vil ég
bakka maka minum og syni fyrir dmetanlegan studning og umburdarlyndi vegna fjarveru

minnar vid vinnu ritgerdarinnar.

Reykjavik, 3. mai 2013




Utdrattur

Vidfangsefni pessarar rannsdknar er ad kanna vorumerkjavirdi Lykils fjdrmégnunar sem
er nytt fyrirtaeki 4 markadi islenskra fjdrmognunarfyrirtaekja. Lagt er mat a uppsprettur
vorumerkjavirdisins til samanburdar vid ndverandi samkeppnisadila asamt pvi ad
skodadur er munur vitundar, imyndar og tryggdar & milli élikra hdpa; almennir
neytendur, fyrrverandi og nuverandi vidskiptavinir Lykils fjdrmognunar og starfsmenn
bilaumboda og bilasala. Ad auki voru konnud ahrif sélurada vérumerkisins & uppsprettur

vorumerkjavirdisins og ahrif peirra 4 heildarvorumerkjavirdi Lykils fjarmognunar.

Gerd var megindleg rannsékn i formi spurningakénnunar par sem notast var vid
hentugleika- og snjoboltalrtak. Helstu nidurstédur rannsdéknarinnar voru paer ad Lykill
fjdrmognun stendur vel til samanburdar vid samkeppnisadila og pa sérstaklega i ljési
bess hversu stutt fyrirteekid hefur verid @ markadi. Munur reyndist einnig vera & milli
beirra hépa sem til athugunar voru par sem starfsmenn bilaumboda og bilasala héfdu
almennt meiri vitund um vérumerkid, tengdu pa imyndarpaetti sem til rannséknar voru
sterkar vid vorumerkid og auk pess sem tryggd beirra var meiri. A auki hofdu
sOluradarnir, félk og pjonustuferli, sterkustu fylgnina vid vorumerkjavirdi Lykils

fjarmognunar.
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1 Inngangur

Med minni eftirspurn, auknum kostnadi fyrir fyrirtaeki og aukinni samkeppni a
neytendamarkadi er meiri astaeda fyrir stjérnendur til pess ad huga ad vorumerkjavirdi
fyrirtaekja (Keller, 1993). Vorumerkjavirdi er pad aukna virdi sem vorumerki bazetir vid
akvedna voru eda pjonustu (Farquhar, 1989). Hatt vorumerkjavirdi lysir sér i jakvaedum,
sterkum og einstokum tengingum vidskiptavina vid vorumerki, tryggd vidskiptavina vid
vorumerki og skynjudum geedum a vorumerki (Keller 1993; Keller, Apéria og Georgsson,
2008; Yoo, Donthu og Lee, 2000). Avinningur vérumerkjavirdis getur medal annars birst {
auknum likum & pvi ad vorumerki verdi fyrir valinu hja neytendum, med minni
verdnaemni neytenda og aukinni virkni markadsadgerda sem seinna meir gaeti leitt til
samkeppnisforskots (e. competitive advantage) fyrirteekis (Aaker, 1991; Yoo o.fl., 2000).
Haegt er ad skipta uppsprettum vorumerkjavirdis i prja flokka, p.e. ef mismunandi
skilgreiningar freedimanna eru teknar saman, og eru pad flokkarnir imynd, vitund og

tryggd (Aaker, 1991,1996a; Keller, 1993; Keller o.fl., 2008; Yoo og Donthu, 2001).

Vid uppbyggingu og vidhald vorumerkjavirdis er notast vid ymsar markadsadgerdir
(Keller, 1993; Yoo o.fl., 2000). Skilgreina parf markhdp og stadfzerslu fyrirtaekisins, velja
pbarf vorumerkistdkn, samval solurddanna og nyta parf hugrenningatengsl annarra
(Friorik Eysteinsson, 2003; Keller, 1993). Vidhald vorumerkjavirdis fellst sidan i

maelingum, tulkunum og tilldgum ad betrumbdtum (Keller o.fl., 2010).

[ pessari rannsokn verdur lagt mat & uppsprettur vorumerkjavirdis Lykils
fjarmognunar og stada vorumerkisins konnud i pvi samhengi medal samkeppnisadila.
Lykill fjarmognun er nytt fyrirteeki @ islenskum markadi og hafa ekki verid gerdar
rannsoéknir 4 vorumerkjavirdi fyrirtaekisins til pessa. Tilgangur hofundar med pessari
rannsékn er ad baeta par ur og er rannsdknin unnin i samvinnu vid markadsdeild MP
banka par sem Lykill fjarmégnun er i eigu bankans. Markmid hofundar med
rannsékninni er ad veita markadsdeild MP banka areidanlegar upplysingar um st6du
fyrirtaekisins @ markadi, uppsprettur vorumerkjavirdis Lykils fjarmégnunar og tengingu

bess vid valda solurada. Nidurstédurnar @ ad vera haegt ad nota til frekari uppbyggingar
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a vorumerkjavirdi Lykils fjdrmognunar. Leitast verdur vid ad svara eftirfarandi

rannsoknarspurningum:

1. Hvernig stendur vorumerkid Lykill fjarmégnun i samanburdi vid

samkeppnisadila hvad vardar vitund og imynd?

2. Er munur a vitund og imynd vorumerkisins Lykill fjarmégnun hja almennum
neytendum, nuverandi og fyrrverandi vidskiptavinum og starfsmonnum

bilaumboda og bilasala?

3. Er munur 3 styrkleika tryggdar nuverandi og fyrrverandi vidskiptavina annars
vegar og starfsmanna bilaumboda og bilasala hins vegar vid vorumerkid Lykill

fjarmoégnun?

4. Hversu sterk tengsl hafa soluradarnir verd, stadsetning, kynningarstarf,

bjonustuferli, umhverfi og starfsfélk vio vorumerkjavirdi Lykils fiarmégnunar?

Byrjad verdur a pvi ad fjalla um hugtokin vérumerki og vorumerkjavirdi i freedilegu
samhengi, par sem sagt verdur fra uppsprettum og uppbyggingu pess. bar a eftir verdur
fjallad um adferdir vid meelingar a vorumerkjavirdi. bvi naest verdur sagt fra
fjarmognunarfyrirteekjamarkad & islandi par sem farid verdur yfir pau
fijarmognunarfyrirtaeki sem eru til starfa & islandi. bar verdur 16gd dhersla & starfsemi
Lykils fjdrmdgnunar og einnig litillega sagt fra samkeppnisadilum peirra. Ad lokum
verdur fjallad um adferdafraedi pessarar rannsdéknar, nidurstodur, umraedur og alyktanir

byggdar a nidurstédunum.
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2 Vorumerki

Vorumerki hafa verid notud i margar aldir eda fra pvi Egyptar i forna notudu vorumerki
til pess ad merkja vorur sinar. Heiti 8 vorumerkjum var sidan tekid upp a sextandu 6ld og
a atjandu old vard hugtakid vorumerki fyrst til. Pa var farid ad leggja dherslu & jakveedar
tengingar vorumerkisins vid voruna eda pjonustuna (Farquhar, 1989). Vérumerki er
skilgreint sem heiti, tdkn, merki eda dkvedin honnun sem eykur virdi voru eda pjénustu
umfram hagnytt gildi hennar (Farquhar, 1989; Kotler 1991). Samkvaemt Keller (1993) er
vorumerki uppbyggt Ur virdi vorunnar eda pjonustunnar dsamt vidbeettu virdi sem

verdur til vegna markadsadgerda fyrirtaekja.

Virdi voru eda
pjonustu

Vidbaatt virdi
tilkomid vegna
markadsadgerda

Mynd 1. Uppbygging vérumerkis (Keller, 1993)

Vorumerkjum er beedi setlad ad audkenna voru eda pjénustu seljanda og adgreina
pbaer fra vorum eda pjénustu keppinauta. Adgreining vérunnar eda pjonustunnar felst i
bvi ad neytendur skynja voruna eda pjénustuna a betri hatt, p.e. ef vel til tekst, en vorur
og pjénustu samkeppnisadila sem eru hannadar til ad uppfylla sému parfir (Fridrik
Eysteinsson, 2003; Kotler, 1991). Undirstada vorumerkja er ad syna hvad vorumerkid
hefur upp a ad bjéda og fyrir vidskiptavini getur vorumerki sagt til um geedi, minnkad
ahaettu og skapad traust og par med audveldad val vidskiptavina (Keller og Lehmann,
2006).

Notkun vorumerkja pjénustufyrirteekja er sérstaklega mikilveeg og halda Onkvist og
Shaw (1989) pvi fram ad vorumerki i pjonustuidnadinum séu jafnvel mikilvaegari en
vorumerki voru. Astaedan fyrir mikilvaegi vorumerkja pjénustufyrirtaekja er su ad erfitt er

fyrir neytendur ad gera sér grein fyrir geedum pjonustu heldur en véru og er pad vegna
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6apreifanleika pjénustunnar. Notkun vérumerkja pjonustufyrirtaekja er pvi mikilveeg til
bess ad hjalpa neytendum ad gera sér grein fyrir gedum pjonustunnar, skilja betur
6apreifanlega eiginleika hennar og par ad leidandi minnka pa adhaettu fyrir neytendur
sem fylgir pvi ad versla vid pjonustufyrirtaeki (Berry, 2000; Keller o.fl., 2008; Rajh og
Dosen, 2009).

Vorumerki eru uppbyggd af vorunni eda pjénustunni sjalfri, markadsadgerdum og
notkun vidskiptavina @ henni. bar af leidandi endurspeglar vorumerki reynslu
vidskiptavina af vorunni eda pjénustunni fra upphafi til enda. Vorumerki spila einnig
stort hlutverk i virkni markadsadgerda par sem neytendur geta brugdist betur vid
markadsadgerdum fyrirtaekja ef vorumerkid er pekkt i peirra huga og beri peir jakvaed
tengsl vid vorumerkid. Ef vel tekst vid stjornun vorumerkja verdur til svokallad
vorumerkjavirdi sem getur skapad avinning fyrir fyrirtaekid 4 ymsan hatt (Keller og

Lehmann, 2006).
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3 Vorumerkjavirdi

Breyttar adsteedur a sidustu aratugum likt og meiri samkeppni, aukinn kostnadur fyrir
fyrirtaeki og minni eftirspurn yta undir pad ad fyrirtaeki hugi ad vorumerkjavirdi
fyrirtaekisins (Keller, 1993). | framhaldi af pvi hafa fraedimenn lagt aukna aherslu &
umfjollun og rannséknir & vorumerkjum, voérumerkjavirdi, uppsprettum pess og
uppbyggingu og einnig malingum a pessu aukna virdi (Aaker, 1991, 1996b; Farquhar,
1989; Keller, 1993, 2001; Keller og Lehmann, 2006, Yoo o.fl., 2000; Yoo og Donthu,
2001).

Vorumerkjavirdi er skilgreint sem pad aukna virdi sem vorumerki baetir vid dkvedna
voru eda pjoénustu (Farquhar, 1989). Yoo o.fl. (2000) skilgreina vérumerkjavirdi sem sa
munur a vali neytenda 4 milli pekkts vérumerkis og 6pekkts vorumerkis sem bydur upp 4
somu voru eda pjonustu. Skilgreiningin nzer til samanburdar & nakveemlega eins voru
eda pjonustu par sem varan eda pjonustan med meira virdi verdur fyrir valinu af
neytandanum. Hatt vorumerkjavirdi lysir sér pvi i jdkveedum og sterkum tengingum
vidskiptavina vid vorumerkid, tryggd vidskiptavina vid vorumerkid og skynjudum gaedum
a vorumerkinu.

Eins og sja ma 4@ mynd 2 getur avinningur vorumerkjavirdis birst sem aukid virdi fyrir
badi vidskiptavini og fyrirtaekid. Aukid virdi fyrir vidskiptavini lysir sér i betri tdlkun
beirra & upplysingum fra fyrirtaekinu, auknu sjalfstrausti vid kaup og aukinni anagju vid
notkun vorunnar eda pjénustunnar (Aaker, 1991). Aukid virdi fyrir fyrirtaekid lysir sér i
aukinni virkni markadsadgerda, tryggd vidskiptavina, minni verdnamni neytenda, betri
adsteedum fyrir aukid voru eda pjonustuframbod fyrirtaekisins og minna varnarleysi
fyrirtaekisins gegn markadsadgerdum samkeppnisadila (Aaker, 1991; Yoo o.fl., 2000).
Aukin virkni markadsadgerda fyrirtaekja med jakvaett vorumerkjavirdi lysir sér i betri og
jakvaedari svorun vid markadsadgerdum peirra heldur en vid markadsadgerdum hj3
minna pekktu vorumerki sem bydur upp a nakveemlega somu voru eda pjonustu (Keller,
1993). Hin endanlegi avinningur vérumerkjavirdis veeri sjalfbaert samkeppnisforskot (e.

sustainable competitive advantage) fyrir fyrirtaekid (Yoo o.fl., 2000), likt og vorumerkid
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Coca-Cola hefur dunnid sér, eda langtima samkeppnisforskot sem er erfitt fyrir

samkeppnisadila ad taka upp eftir fyrirtaekinu (Keller o.fl., 2008).

Aukin virkni
markadsadgerda

Tryggd
vidskiptavina

Virdi fyrir
fyrirtaekid

Minni verdnsaamni

Betri adstaedur fyrir
aukid véru- og/eda
pjénustuframbod

Minna varnarleysi
gagnvart
markadsadgerdum
samkeppnisadila

Vérumerkjavirdi

Betri tulkun a
upplysingum fra
fyrirteekinu

Virdi fyrir | Aukid sjalfstraust
vidskiptavin vid kaup

Aukin anaagja vio

notkun vérunnar
eda pjonustunnar

Mynd 2. Avinningur vérumerkjavirdis (Aaker, 1991; Yoo o.fl., 2000)

Aaker (1996a) og Yoo o.fl. (2000) vilja meina ad vérumerkjavirdi séu dkvednar eignir
(e. a set of assets) sem tengdar eru vid heiti og tdkn vorumerkis og beaeta pannig eda
draga ur virdi voru eda pjonustu fyrir baedi fyrirtaekid sjalft og vidskiptavin. Keller og
Lehmann (2006) fjalla um bprjar birtingamyndir vorumerkjavirdis: Voru- og
fyrirtaekjagrundad (e. product/company based), fjarhagslega grundad (e. financial
based) og viOskiptavinagrundad (e. consumer based). Voru- og fyrirtaekjagrundad
vorumerkjavirdi er sa fjarhagslegi avinningur sem voérumerkid aflar aukalega vid voru
eda pjonustu til samanburdar vid voru eda pjonustu hja odpekktu vérumerki.

Fjarhagslega grundad vorumerkjavirdi er pad fjarmagn sem vorumerkid er metid a ef
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bad veeri selt & almennum markadi pegar horft er til ndverandi og framtidartekna

vorumerkisins (Keller og Lehmann, 2006).

Samkveemt Keller og Lehmann (2006) er vorumerkjavirdi endanlega akvedid af
neytandanum par sem peir rd6a med innkaupum sinum hvada vérumerki verdur fyrir
valinu og verdur pvi 16gd dhersla @ umfjollun & vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi
hér eftir. Vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi er pad sjonarhorn sem snyr beint ad
vidskiptavininum. Vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi er skilgreint sem munurinn a
beim ahrifum sem pekking neytenda & vorumerki (e. brand knowledge) hefur a vidbrogd
beirra vid markadsadgerdum fyrirtaekisins. Vorumerki er sagt hafa jakvaett eda neikvaett
vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi pegar vidskiptavinir bregdast betur eda verr vid
markadsadgerdum en hja opekktri eda uppspunninni svipadri voru. Um er ad reda
jakveett vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi pegar neytendur badi kannast vid
vorumerki og bera jdkvad, sterk og einstdk hugrenningatengsl til vorumerkisins (Keller,

1993; Keller og Lehmann 2006; Yoo o.fl., 2000).

3.1 Uppsprettur vorumerkjavirdis

Margir freeimenn hafa reynt ad skyra uppsprettur vérumerkjavirdis og medal peirra eru
freeGimennirnir Aaker (1991, 1996a), Keller (1993), Keller og Lehmann (2006) og Shocker
og Weitz arid 1988 (Yoo og Donthu, 2001). [ heildina litid er inntak pessara fraedimanna
a uppsprettum vorumerkjavirdis pad sama og ef paer eru teknar saman er hagt ad
skipta peim i prja flokka: vorumerkjavitund (e. brand awareness), vorumerkjaimynd (e.

brand image) og vorumerkjatryggd (e. brand loyalty) (Yoo og Donthu, 2001).

Eins og sja ma @ mynd 3 nefna Shocker og Weitz arid 1988 (Yoo og Donthu, 2001)
vorumerkjatryggd og vorumerkjaimynd sem uppsprettur vérumerkjavirdis a medan
Keller (1993) og Keller og Lehmann (2006) utskyra vorumerkjavirdi sem svokallada
vorumerkjapekkingu sem neer yfir vorumerkjavitund og vérumerkjaimynd. Aaker (1991,
1996a) nefnir fjérar uppsprettur eda akvednar eignir (e. sets of assets) sem mynda
vorumerkjavirdi og eru peer vorumerkjavitund, vérumerkjatryggd, skynjud geedi (e.
perceived quality) og hugrenningatengsl (e. brand associations) og ma segja ad
uppspretturnar, skynjud geedi og hugrenningatengsl falli undir vérumerkjaimynd Keller
(1993) og Shocker og Weitz arid 1988 (Yoo og Donthu, 2001). Keller o.fl. (2008) utskyra

sidan vorumerkjatryggd sem samspil af vorumerkjavitund og vorumerkjaimynd.
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Mynd 3. Uppsprettur vérumerkjavirdis eftir skilgreiningum freedimanna (Aaker, 1991, 1996a; Keller,
1993; Keller og Lehmann, 2006; Yoo og Donthu, 2001)

3.1.1 Voérumerkjavitund

Vorumerkjavitund er dkvedinn styrkur vérumerkis i huga neytenda, p.e. eftir pvi hversu
audveldlega og/eda hversu oft vorumerkid kemur upp i huga peirra vid mismunandi
adstaedur (Aaker, 1991, 1996b; Keller, 2001; Rossiter og Percy, 1987). Til pess ad haegt
sé ad skapa vorumerkjavirdi parf ad vera til stadar naegileg vorumerkjavitund. bPegar
margir neytendur kannast vid og muna eftir vorumerkinu vid mismunandi kaup- og

neyslutilefni eykst vorumerkjavirdi vorumerkisins (Fridrik Eysteinsson, 2003).

Vorumerkjavitund birtist i nokkrum stigum eftir pvi hve mikil vitundin er. Fyrsta stig
vitundar er kunnugleiki & vorumerkinu (e. brand recognition), annad stig er hvort

neytandi muni eftir vorumerkinu (e. brand recall), pridja stig er ef vorumerkid er efst i
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huga (e. top of mind) neytenda, fjérda stig eru yfirburdir (e. brand dominance), fimmta
stig er pekking (e. brand knowledge) og sjotta og sidasta stigid er skodun & vorumerkinu
(e. brand opinion) (Aaker, 1996b). begar talad er um kunnugleika @ vorumerkinu er att
vid ad neytendur pekki vorumerkid pegar peim er gefin dkvedin visbending an pess ad
syna hvert vérumerkid er. begar talad er um hvort neytendur muni eftir virumerkinu er
att vid ad vorumerkid komi upp i huga peirra pegar voru- eda pjonustuflokkurinn er
nefndur (Aaker 1991, 1996b; Keller, 1993). Vorumerki efst i huga er pad vorumerki sem
neytanda dettur fyrst i hug i dkvednum voru- eda pjonustuflokki og yfirburdir
vorumerkis hvad varfar vitund er pegar neytandi man einungis eitt vorumerki i
akvednum voru- eda pjénustuflokki. bekking vorumerkis er pegar neytandi veit hvad
vorumerkid stendur fyrir og skodun er pegar neytandi hefur dkvedna skodun a

vorumerkinu (Aaker, 1996b).

Vorumerkjavitund er mjog mikilvaeg pegar kemur ad vali neytenda 4 voru eda
bjénustu. Fyrir pad fyrsta er mikilveegt ad neytendur hugsi um vérumerkié pegar peir
hugsa um voru- eda pjénustuflokkinn. Pvi meiri sem vitundin er pvi meiri likur eru a pvi
ad vérumerkid verdi fyrir valinu. [ 68ru lagi eykur vitundin likurnar & pvi ad vérumerki®
verdi tekid til greina pegar velja parf & milli vérumerkja. | pridja lagi hefur aukin
vorumerkjavitund ahrif 4 dkvardanir neytenda med pvi ad hafa ahrif a
hugrenningatengsl vorumerkisins, p.e. hver pau eru og hversu sterk. bar af leidandi er
haegt ad byggja upp imyndarpeetti i huga neytenda ef vorumerkjavitund er til stadar er

(Keller, 1993).

3.1.2 Voérumerkjaimynd

Vorumerkjaimynd er akvedid vidhorf neytenda sem byggist & hugrenningatengslum
beirra vid vorumerkid og spilar stért hlutverk i akvordunarferli peirra (Aaker 1996a;
Keller, 1993). Tengslin geta verid baedi tengd vorunni eda pjonustunni sjalfri og
vorumerkinu og purfa ad vera sterk, jdkvaed og einstok til ad auka adgreiningu
vorumerkis fra keppinautum og par med auka likurnar a pvi ad neytendur velji véruna
(Keller, 1993). Samkveemt Aaker (1991, 1996a) eru skynjud gadi deemi um akvedin

hugrenningatengsl og eru pau oft stod ad 6drum jakvaedum tengingum vid vorumerki.

Hafa parf i huga ad imynd vérumerkja er ekki einungis tilkomin vegna beinna ahrifa

fra vorunni eda pjonustunni eda adgerdum fyrirtaekisins. imynd vorumerkja getur radist
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af utanadkomandi hlutum sem ekki er haegt ad stjérna og purfa fyrirtaeki ad taka tillit til
umraeddra patta og reyna eftir bestu getu ad stjéorna ahrifunum & vorumerkié (Keller
o.fl., 2008). Sem dami hefur imynd banka og/eda fjarmalafyrirtaekja ordid fyrir miklu
hnjaski vegna fjarmalakreppunnar og hefur traust peirra, trudverdugleiki og ordspor

versnad (Elliott, 2009; McGeer, 2008; Pat, 2009).

Eins og sjd ma @ mynd 3 birtast hugrenningatengsl i premur myndum samkveemt
Keller (1993) sem annad hvort akvednir eiginleikar (e. attributes), avinningur (e.
benefits) eda vidhorf (e. attitudes). Med eiginleikum er att vid pa eiginleika sem
neytandi tengir beint og/eda dbeint vid voruna eda pjénustuna. Eiginleikar tengdir
vorunni eda pjénustunni beint eru eiginleikar sem snda ad innra utliti hennar @ medan
6beinir eiginleikar eru ytri eiginleikar vérunnar eda pjonustunnar sem skipta mali pegar
varan eda pjonustan er verslud. beir eiginleikar eru verdlag, pakkningar, notendaimynd
eda notkunarimynd. Notendaimynd og notkunarimynd byggjast & reynslu neytenda
eftir pvi hverjir nota voruna eda pjonustuna og einnig hvar, hvenaer og hvernig varan

eda pjénustan eru notadar (Keller, 1993).

Verdlag

Pakkningar

Ekki tengdir
vorunni eda
pjénustunni

Notendaimynd

Notkunarimynd

Tengdir
voérunnieda
pjénustunni

s i 3 Jakvaed

Einstok

Hugrenningatengsl:

Taknraenn

Mynd 4. Vérumerkjaimynd (Keller, 1993)

Hugrenningatengsl tengd avinningi er s avinningur sem neytendur telja ad peir hljoti
af notkun voérunnar eda pjonustunnar (Keller, 1993). Park, Jaworski og Maclnnis (1986)
skilgreina sidan prjar tegundir af avinningi: Avinningur tengdur virkni (e. functional
benefits), avinningur tengdur notkun (e. experiential benefits) og tdknreenn avinningur

(e. symbolic benefits). begar imynd voru eda pjonustu er su ad avinningur hennar er
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tengdur virkni er att vid hvada paetti varan eda pjonustan lagar eda kemur i veg fyrir.
Avinningur tengdur notkun er sa avinningur sem hlyst af pvi ad nota véruna eda
bjénustuna, p.e. lidan einstaklings @ medan a notkun stendur. Ef imynd voru eda
bjénustu hefur taknraenan dvinning er att vid 16ngun neytenda til pess ad uppfylla innri
parfir likt og ad vera hluti af akvednum hoép eda ef varan eda pjonustan er tdkn um
akvedna stodu i samfélaginu. Vorumerki geta haft blondu af dvinningi tengdum virkni,
notkun og taknreenum avinningi og er pvi haegt ad prda vorumerki par sem imyndin naer
til allra pessara patta. Hugrenningatengsl tengd vidhorfum eru skilgreind sem
heildarmat neytenda 4 vorumerkinu. Vidhorf vorumerkis eru mjog mikilveeg par sem

bau leggja grunninn ad hegdun neytenda (Keller, 1993).

3.1.3 Vorumerkjatryggo

Vorumerkjatryggd er akvedin skuldbinding og tenging vidskiptavina vid vorumerki
(Keller o.fl., 2008). Avinningur voérumerkjatryggdar fyrir fyrirtaeki getur verid val um
notkun @ minna fjarmagni i markadsadgerdir par sem mun &dyrara er ad halda
nuverandi vidskiptavinum heldur en ad na i nyja. Avinningurinn birtist einnig i auknum
likum & vidskiptum beedi fyrri og nyrra vidskiptavina par sem jakvaett umtal tryggra
vidskiptavina hjalpa par til. Einnig getur verid mjog kostnadarsamt og erfitt fyrir dnnur
fyrirtaeki ad reyna ad na i trygga vidskiptavini annarra fyrirtaekja og skapar pvi
vorumerkjatryggd akvedid oryggi fyrir pau fyrirtaeki sem hafa tryggu vidskiptavinina
(Aaker, 1996b) Vorumerkjatryggd vidskiptavina er naudsynleg fyrir fyrirtaeki til ad byggja
upp vorumerkjavirdi og er hid endanlega markmid med vérumerkjavirdi fyrirtaekja ad
eignast trygga vidskiptavini (Aaker 1996a; Keller o.fl., 2008). Ein leid fyrirteekja i gegnum
tidina til pess ad auka vorumerkjatryggd vidskiptavina hefur verid ad bjéda upp a adild
ad sérstoku félagi fyrir gdda og trygga vidskiptavini par sem aukin fridindi fylgja adildinni
(Aaker, 1996a).

3.2 Uppbygging vorumerkjavirdis

Vid uppbyggingu a sterku vidskiptavinagrundudu vérumerkjavirdi er haegt ad notast vid
pyramida Keller o.fl. (2008). Samkveemt honum sem sja ma @ mynd 5 parf vorumerki
fyrst ad byggja upp dkvedna vitund eda tengsl vid voru- eda pjonustuflokkinn. Eftir ad
buid er ad byggja upp akvedna vitund er haegt ad fara upp pyramidann & prja vegu.

Vinstri hlid pyramidans neer til imyndarpatta tengda vérunni sem byggja @ mati heilans
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medan heegri hlid pyramidans neer til imyndarpatta sem tengjast vorumerkinu og
byggjast @ mati hjartans. Mat heilans naer til snertanlegra patta likt og geeda,
traverdugleika og yfirburda & medan mat hjartans naer til dsnertanlegra patta likt og
personuleika vorunnar eda pjénustunnar og innri lidan manneskjunnar eftir upplifun a
vorunni eda pjonustunni. Heegt er ad auka likurnar & pvi ad byggja upp sterkt vorumerki
med pvi ad nyta sér bddar hlidar pyramidans par sem endanlega markmidid og
toppurinn a pyramidanum er tryggd vidskiptavinarins vid vérumerkid. begar buid er ad
byggja upp vitund um vorumerkid og sterkar, jdkveedar og einstakar tengingar, aukast

likurnar @ kaupum, neytendum fjolgar, neyslutidoni eykst, kaup aukast og/eda heaerra verd

feest fyrir voruna eda pjénustuna (Fridrik Eysteinsson, 2003; Keller, 1993; Simon og

Tryggd
Mat:
Hjartad

Sullivan, 1993).

imynd: imynd:
Vorutengdir Vorumerkistengdir
paettir paettir

Vitund

Mynd 5. Pyramidi Keller o.fl. (2008) a vidskiptavinagrundudu vérumerkjavirdi

Notast er vid ymsar markadsadgerdir vid uppbyggingu og vidhald vérumerkjavirdis
(Keller, 1993; Yoo o.fl, 2000). Melst er med pvi ad nota stefnumidada
vorumerkjastjornun (e. strategic brand management process) pegar kemur ad stjornun
vorumerkjavirdis og fellst hun i r6d adgerda sem sja ma a mynd 6. Pessum adgerdum er

>tlad ad byggja upp pekkingardhrif, eda vorumerkjavitund og vorumerkjaimynd.
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bekkingarahrifin eiga sidan ad fjolga vidskiptavinum, na fram haerra verdi og auka tryggd

vidskiptavina vid vorumerkid (Fridrik Eysteinsson, 2003; Keller, 1993)

Adgerdir stefnumidadrar
viérumerkjastjérnunar: Vérumerkjavitund

Avinningur:
-Fleiri

- Skilgreiningmarkhops og
stadfeersla

-Val a Vorumerkjavirdi -Meiri

vidskiptavinir

vorumerkisaudkennum framlegd
- Samval sdlurada Vérumerkjaimynd -Aukin tryggd

- Hugrenningatengsl annara

Mynd 6. Notkun stefnumidadrar vorumerkjastjornunar vid uppbyggingu vérumerkjavirdis (Keller, 1993;
Yoo o.fl., 2000; Fridrik Eysteinsson, 2003).

3.2.1 Markhodpur og stadfeersla

Adur en farid er i hina eiginlegu uppbyggingu vérumerkjavirdis er byrjad a pvi ad
skilgreina hver markhépur vérumerkisins er og einnig hver stadfzersla pess er sem er
jafnframt fyrsta skref stefnumidadrar vorumerkjastjornunar (Keller o.fl., 2008).
Markhdpur fyrirtaekis eru peir neytendur sem eru likir ad eiginleikum sem fyrirtaekid
xtlar ad leggja dherslu @ ad pjona (Kotler og Armstrong, 2010; Fridrik Eysteinsson,
2003). Mikilveegt er ad byrja & pvi ad skilgreina markhép par sem neytendur hafa
mismunandi pekkingu d vorumerkinu og skynja pvi vorumerkid a mismunandi hatt
(Keller o.fl., 2008). Vid val & markhdép eru mismunandi markadshlutar metnir par sem
neytendum er m.a. skipt nidur eftir hegdun peirra, salfraedilegum, lydfraedilegum og
landfraedilegum eiginleikum (Keller o.fl., 2008). begar mismunandi markadshlutar hafa
verid metnir er dkvedid hve moérgum og hverjum sé best haegt ad pjéna (Kotler og

Armstrong, 2010; Fridrik Eysteinsson, 2003).

Eftir ad markhoépur hefur verid skilgreindur er stadfaersla (e. positioning) vérunnar
eda pjénustunnar akvedin. Stadfaersla er si mynd sem fyrirtaekid vill gefa markhépnum
af vorumerki sinu samanborid vid keppinauta og er hun notud til pess ad adgreina voru
eda pjonustu fyrirteekis fra samkeppnisadilum med pvi ad skapa eftirséknarverda stodu i

huga neytenda og skapa pannig samkeppnisforskot (Kotler o.fl., 2010).
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Fyrsta skref stadfeerslunnar er ad akvarda edli samkeppninnar (nature of
competition) par sem skoda parf hvada fyrirtaeki eru ad pjona sama markhoép og akvedio
hefur verid ad pjona og einnig hvada fyrirteeki eru likleg til pess ad baetast vid
samkeppnina (Keller o.fl., 2008). Naest parf ad dkvarda baedi sameiginlega eiginleika (e.
points of parity) med voru eda pjénustu samkeppnisadila og adgreinandi eiginleika (e.
points of difference) frd voru eda pjonustu samkeppnisadilanna. Sameiginlegir
eiginleikar eru ekki einstakir en pé naudsynlegir fyrir vorumerki par sem pa ma finna hj3
samkeppnisadilum 4 medan adgreinandi eiginleikar eru eiginleikar sem neytendur
tengja sterklega vid vorumerki, meta 4 jdkvaedan mata og trua pvi ad vorur eda pjénusta
samkeppnisadila hafi ekki somu eiginleika (Keller, Sternthal og Tybout, 2002; Keller o.fl.,
2008). Stadfaersla voru eda pjénustu getur byggst & ymsu eda vorunni sjalfri,
bjonustunni, starfsfélkinu eda hugleegum pattum par sem markmidid er ad na fram
jakveedum, einstokum og sterkum hugrenningatengslum (Keller o.fl., 2002; Keller o.fl.,

2008).

Mikilveegt er ad huga fyrst ad sameiginlegum eiginleikum voru eda pjonustu
samkeppnisadila adur en hugad er ad adgreinandi eiginleikum. Vid val 4 sameiginlegum
eiginleikum parf ad reyna ad jafna jakvaedu, einstoku og sterku hugrenningatengsl
samkeppnisadilanna og par med eyda eda minnka adgreinandi eiginleika
samkeppnisadilanna og sidan bjéda upp & Onnur jdkvaed, einstok og sterk
hugrenningatengsl fram yfir samkeppnisadilana til pess ad adgreina véruna eda
bjonustuna. Ef vel tekst til hefur markhépurinn enga astaedu til pess ad eiga frekar i

vidskiptum vid samkeppnisadilana (Keller o.fl., 2002; Keller o.fl., 2008).

Keller o.fl. (2008) nefna prjar vidmidanir sem verdur ad fara eftir vid akvordun 3
adgreinandi eiginleikum til pess ad peir eigi moguleika & pvi ad verda eftirsdknarverdir
(e. desirability) i hugum neytenda. Fyrir pad fyrsta purfa eiginleikarnir ad vera videigandi
(e. relevance), p.e. ad neytendur upplifi eiginleikana sem mikilveega og finnist peir eiga
vel vid pa sjalfa. [ 68ru lagi purfa eiginleikarnir ad vera sérstakir (e. distinctiveness) og
betri en samkeppnisadila en jafnframt vera mikilvaegir i huga neytenda. | pridja lagi
burfa eiginleikarnir ad vera traverdugir (e. believability) par sem neytendur verda ad

hafa trd 4 pvi ad varan eda pjonustan hafi pad sem stadfaerslan segir til um.
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begar fyrirtaeki hafa sidan dkvedid stadfaerslu vorumerkis eiga markadsadgerdir pess
ad snua alfarié ad pvi ad koma stadfaerslunni til skila (Kotler og Armstrong, 2010). Hafa
verdur i huga ad ekki er vist ad stadfeerslan komi sér til skila til neytenda, p.e. peir geta
haft adra imynd & vérumerkinu en aform gerdu rad fyrir. Astaedur pess geta medal
annars verid svokollud undirstadfaersla eda yfirstadfaersla. Undirstadfaersla er pegar
vidskiptavinir hafa litla sem enga pekkingu & vorum eda starfsemi vorumerkisins og
halda gjarnan ad hun standi fyrir annad en hun gerir i raun. Ef um yfirstadfeerslu er ad
reeda ad pa hafa vidskiptavinir of pronga mynd af vorum eda pjénustu vorumerkisins.
Pad getur einnig verid ad stadfaerslan sé ruglingsleg og vidskiptavinurinn faer pvi dljésa
og ruglingslega mynd af vorum eda pjonustu vorumerkisins (Pdrhallur Gudlaugsson,

2008).

3.2.2 Hugrenningatengls annarra

Annad skref stefnumidadrar vorumerkjastjérnunar vid uppbyggingu vorumerkjavirdis
fellst m.a. i notkun hugrenningatengsla annarra. Tilgangurinn med peim er ad reyna ad
yfirfaera jakveeda, einstaka og sterka paetti annarra yfir a sitt vorumerki. bessir adrir geta
verid fyrirteeki, upprunaland, dreifileidir, dbekingar eda vidburdir. Hugrenningatengsl
annarra snua ad pvi ad skapa ny tengsl og styrkja pau sem fyrir eru og geta falid i sér
yfirfaerslu @ vidhorfum eda trudverdugleika og fleiri einstokum eiginleikum (Keller,

1993).

Hugrenningatengsl annarra tengd fyrirtaekinu, upprunalandi og dreifileidum felast i
beim stadreyndum sem neytendur geta aflad sér sjalfir likt og hvar varan eda pjénustan
er framleidd, hver framleidir voruna eda pjénustuna og hvar hun er keypt.
Hugrenningatengsl annarra tengd &bekingum og vidburdum eiga sér stad pegar
hugrenningatengsl vorumerkisins sndast um notenda- og notkunarimynd. Sem daemi
notast fyrirtaeki stundum vid freega manneskju i auglysingum peirra til pess ad reyna ad
auka trudverdugleika vorunnar eda pjonustunnar og gera hana eftirséknarverdari. Med
notkun & fraegri manneskju i auglysingu getur imynd manneskjunnar faerst alfarid yfir a

vorumerkid, baedi gddir og sleemir eiginleikar (Keller, 1993).
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3.2.3 Vorumerkjaaudkenni

Hluti af 6d8ru skrefi stefnumidadrar voérumerkjastjérnunar vid uppbyggingu 34
vorumerkjavirdi felst einnig i pvi ad velja vorumerkjaaudkenni (e. brand elements) fyrir
vorumerkid. Vel valin vérumerkjaaudkenni geta aukid vitund og hjalpad til vid ad skapa
jadkveeda imynd voérumerkja (Keller, Hecler og Houston, 1998; Yoo o.fl., 2000). Val &
vorumerkjaaudkennum felst i vali & heiti, myndmerki, takni, pakkningum og slagordi

(Keller, 1993; Keller og Lehmann, 2006).

Keller o.fl. (2008) nefna sex vidmidanir sem parf ad hafa i huga vid val og honnun 3
vorumerkjaaudkennum. Fyrir pad fyrsta purfa audkennin ad vera minnistaed (e.
memorability) svo neytendur pekki audkennin audveldlega og svo pau komi fljétt upp i
huga peirra. | 68ru lagi purfa audkennin ad vera merkingarprungin (e. meaningfulness)
og vera pvi lysandi og sannfaerandi fyrir pad sem vérumerkid stendur fyrir. [ pridja og
fiorda lagi purfa pau ad vera vidkunnanleg (e. likeable) og vyfirfeeranleg (e.
transferability). Til pess ad gera audkennin vidkunnanleg er haegt ad notast vid
skemmtilegt og dhugavert myndmal, badi sjénraent og munnlegt. Yfirfeeranleg audkenni
eru sidan audkenni sem haegt veeri ad nota i mismunandi voru og pjonustuflokkum og
einnig & milli landssvaeda. Til pess ad audkenni geta verid yfirfeeranleg er gott ad hafa
ekki of nakveem eda lysandi audkenni sem einnig skiljast vel 8 mismunandi tungumalum.
[ fimmta lagi purfa audkennin ad vera adlégunarhaef (e. adaptability) og er pa att vid ad
audveldlega verdur ad vera haegt ad eiga vid audkennin med tid og tima par sem oft parf
ad uppfeera og nutimavaeda audkennin. | sjotta og sidasta lagi verda audkennin ad vera
verndanleg (e. protectability) med logum og reglugerdum svo ekki sé haegt ad stela

audkennum vorumerkisins.

Fyrri rannsoknir hafa lagt sérstaka dherslu 3 val 4 heiti vorumerkis (Robertsson, 1989;
Keller, 1993; Alba og Hutchinson, 1987) og hafa verid settar fram ymsar tillogur um
hvernig eigi ad velja heiti vérumerkis. Gott er ad mida vid ad pad sé einfalt, kunnuglegt
og aberandi og pad sé einnig audvelt ad skilja, stafsetja og bera pad fram. Vid akvordun
a heiti er einnig gott ad huga ad hugrenningatengslum annarra. Haegt er ad nyta jakveed,
einstok og sterk tengsl vid beedi upprunaland eda fyrirtaeki vorumerkisins. Mikilvaegast
er po ad hafa i huga ad 6ll vérumerkisaudkennin séu samhljéma, p.e. standi fyrir pad

sama (Keller, 1993).
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3.2.4 Samval s6luradanna

Samval solurdda (e. marketing mix) er eitt af lykilhugtokum markadsfreedinnar og er
gjarnan fjallad um péin fjogur (e. 4 P’s) (Kotler o.fl., 2010; Kotler og Keller, 2006). Samval
so6luradanna er hluti af 6dru skrefi stefnudmidadrar vorumerkjastjérnunar (Keller o.fl.,
2008) og er haegt med réttri notkun og samsetningu a samvali s6luradanna ad baedi
auka vorumerkjavirdi vorumerkis (Keller, 1993) og koma stadfaerslunni & framfaeri
(Kotler og Armstrong, 2010). Hugmyndin um samval soluradanna var fyrst sett fram af
Neil H. Borden & sjotta dratugnum (Goi, 2009; Gronroos, 1994;). Hugmynd Borden
(1984) var su ad solurddarnir veeru nokkurskonar hraefni markadsfeerslunnar sem pyrfti
ad blanda rétt fyrir hverja og eina voru eda pjonustu. Soluradarnir eda hraefnid sem
Borden (1984) setti fram voru tdlf talsins: Azetlanagerd voru (e. product planning),
verdlagning (e. pricing), vorumerking (e. branding), dreifileidir (e. channels of
distribution), persénuleg sdlumennska (e. personal selling), auglysingar (e. advertising),
vegsauki eda kynningarstarf (e. promotion), pakkningar (e. packaging), uppsetning i
verslunum (e. display), pjonusta (e. service), medhondlun vara (e. physical handling) og

markadsrannsoéknir (e. fact finding and analysis).

McCarthy (1964) endurskilgreindi hugmynd Borden (1984) um samval sélurddanna
og setti pa saman i fjéra hépa og eru pad hin raunverulegu fjégur P sem talad er um i
markadsfreedinni i dag. Samval s6luradanna felur i sér val a voru (e. product), verdi (e.
price), vettvangi (e. place) og vegsauka. Soluradarnir eru taeki sem fyrirteeki nota til ad
eiga samskipti vid vidskiptavini sina. Samvali peirra er stlad ad na peim darangri sem
fyrirtaeki aetlar sér gagnvart markhopi sinum. Hver s6lurddi er hannadur med pad ad
leidarljési ad skila akvednum avinningi fyrir vidskiptavininn (Kotler og Keller, 2006;

Kotler og Armstrong, 2010).

bpegar kemur ad markadssetningu pjénustufyrirteekja dugar ekki ad nota einungis
sOluradana fjora. bjdnusta er baedi i edli sinu dapreifanleg og er hennar neytt 4 sama
tima og hennar er veitt og leita pvi vidskiptavinir eftir visbendingum um geedi
bjonustunnar med pvi ad meta apreifanlega paetti hennar. Vidskiptavinirnir eru virkir
pbatttakendur i pjonustuferlinu med pvi ad eiga samskipti vid starfsfolk fyrirtaekisins og
vera jafnframt vidstaddir pegar pjénustan a sér stad. Med pad i huga og til pess ad auka

apreifanleika pjonustu var baett vid séluradunum folk (e. people), umhverfi (e. physical
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evidence) og ferlar (e. process) (Booms og Bitner, 1982; Gronroos, 1994; Wilson, 2008).
hennar (Wilson, 2008). Hér ad nedan verdur fjallad um hvern sélurdda fyrir sig eda voru,

verd, vettvang, vegsauka, félk, umhverfi og ferla.

3.2.4.1 Vara

Grunnurinn ad uppbyggingu vorumerkjavirdis er géd vara eda pjonusta sem uppfyllir
krofur neytenda. Varan eda pjénustan sem slik hefur mestu ahrifin & upplifun
vidskiptavina og er hun grunnurinn ad sterkum, jakveedum og einstokum
hugrenningatengslum vid vorumerkid (Keller, 1993; Keller o.fl., 2008). Vara getur att vid
badi apreifanlega voru, dapreifanlega pjonustu eda samblondu af pessu tvennu. Vara
getur verid hlutur, pjénusta, stofnun, stadur, félk eda hugmyndir sem er haegt ad lata i
skiptum fyrir eitthvad annad. Vara 4 vid um eiginleika vorunnar eda pjonustunnar,

samsetningu hennar, varahluti, lei6beiningar og dbyrgd (Kotler og Keller, 2006).

3.2.4.2 Verd

Verd er mikilvaegur pattur i uppbyggingu vorumerkjavirdis par sem verd tengist oft beint
vid skynjud gadi 4 vorum og pjénustu (Yoo o.fl., 2000). Verd er skilgreint sem sa
kostnadur sem kaupandi parf ad gjalda til pess ad eignast voru (Kotler og Keller, 2006;
Kotler og Zaltman, 1971). Til verds telst pvi alls kyns kostnadur likt og peningar, glotud
tekifeeri, orka og sdlreenn kostnadur (Kotler og Zaltman, 1971). Verdakvardanir
fyrirtaekja moétast af ymsum pattum likt og markadshlutdeild, samkeppni, efniskostnadi,
imynd voru eda pjonustu og skynjun neytenda a virdi hennar. Verd er eini s6lurddinn
sem gefur af sér beinar tekjur auk pess ad vera mest sveigjanlegur ad pvi leytinu til ad
audveldlega er haegt ad breyta verdi og adlaga verd ad voru eda pjénustu (Kotler og

Keller, 2006).

Verdlagning hefur mikid verid notud til pess ad stadfeera voru eda pjénustu i gegnum
tidina og deila freedimenn um hvort betra sé ad hafa verdlagningu i heaerri kantinum eda
laegri (Zeithaml, 1988; Rao og Monroe, 1989; Yoo o.fl., 2000). Zeithaml (1988) vill meina
ad virdi voru aukist ef verdlagning er lag vegna aukins sparnadar sem skapast fyrir
neytendur. Rao og Monroe (1989) og Yoo o.fl. (2000) telja hins vegar ad vérumerkjavirdi
minnki ef varan eda pjonustan er lagt verdl6gd par sem neytendur gera pa rad fyrir ad
fyrirtaekid leggi minna i voruna eda pjonustuna til pess ad eiga moguleika a pvi ad bjoda

baer & lagu verdi. Rannsdknir hafa einnig synt fram & beint orsakasamband a milli
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skynjunar 4 gaedum og a harri verdlagninu par sem vorumerki sem eru hatt verdlogd eru
skynjud med meiri geedi en hin sem eru lagt verdlogd. Vorumerki med haa verdlagningu
eru einnig minna brothaett gagnvart verdlaekkunum hja 68rum vorumerkjum (Rao og

Monroe, 1989).

Keller o.fl. (2008) nefna tveer adferdir vid verdlagningu sem haegt er ad nota med
uppbyggingu vorumerkjavirdis i huga. Adferdirnar tveer eru gildisverdlagning (e. value
pricing) og lag verdlagning alla daga (e. everyday low pricing). Gildisverdlagning er
verdlagning sem byggir & jafnvaegi & milli hénnunar & voru eda pjonustu, kostnadi voru
eda pjonustu og verdi a vorunni eda pjonustunni. Lag verdlagning alla daga snyst um ad
vera stodugt med lag verd, i stad pess ad bjoda reglulega upp a afsleetti og tilbod. Vid
akvordun 3 pessu parf ad huga ad pvi hvad neytendur sja sem sanngjarnt verd med tilliti

til samkeppnisadila og pvi sem varan eda pjénustan faerir vidskiptavininum.

3.2.4.3 Vettvangur

Mikilvaegi vettvangs eda dreifileida sem eitt af tdlum markadsfraedinnar til pess ad auka
vorumerkjavirdi hefur verid ad aukast sidustu ar (Yoo o.fl., 2000). Dreifileidir hafa pad
hlutverk ad koma voru eda pjonustu til skila til vidskiptavina. bessi s6luradi a vid baedi
beina stadsetningu a vorunni eda pjoénustunni dsamt dreifingu hennar sem slikri.
Mikilveegt er ad dreifileidir veiti gott adgengi til pess ad sala @ vorunni eda pjonustunni
geti att sér stad (Kotler og Zaltman, 1971). Fyrirtaeki geta dkvedid ad selja voruna eda
pbjonustuna beint fra fyrirtaekinu, i gegnum netverslun eda i gegnum smasala og adra
millilidi. Ef fyrirtaeki selur vOoruna beint til vidskiptavina hafa peir fulla stjérn 3
dreifileidum og ef valid er ad fara i gegnum smasala eykst adgengi ad vorunni eda

pbjonustunni til muna (Cravens og Piercy, 2009).

Val og stjérnun a soéluadilum vorumerkja er mikil askorun par sem séluadilarnir eru
beir sem raunverulega eiga i samskiptum vid vidskiptavini (Yoo o.fl., 2000). Rannsdkn
Doods, Monroe og Grewal (1991) syndi fram 4 jakveed ahrif 4 milli imynd verslunar og a
skynjudum gaedum & vorumerkjum. Verslun med gdda imynd er eftirsoknarverdari en
adrar budir, studlar ad dnesegdari vidskiptavinum og i framhaldi af pvi eykst jakveett

umtal (e. positive word of mouth) (Rao og Monroe, 1989).

bpegar kemur ad pvi ad akveda stadsetningu og fjoldi stadsetninga par sem bodid er

upp a voruna eda pjénustuna parf ad velja @ milli pess ad hafa nokkrar vel valdar
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stadsetningar (e. selectively), einstakar (e. exclusively) eda margar (e. intensively) (Yoo
o.fl., 2000). Samkvaemt Smith (1992) er betra ad bjéda upp 4 voru eda pjonustu a sem
flestum stodum til pess ad neytendur geti fengid voruna eda pjonustuna d peim stad og
tima sem hentar. bad leidir til dnaegdari vidskiptavina med haerri skynjun 4 geedum
vorumerkisins sem sidar skilar sér i auknu vorumerkjavirdi og traustum vidskiptavinum.
Rannsdkn Yoo o.fl. (2000) syndi einnig fram & jdkvaeda tenginu @ milli pess ad bjéda upp
a vOru eda pjonustu vida og aukins vorumerkjavirdis. Su tenging naer yfir flesta voru eda

bjénustuflokka nema ef um einstaka munadarvoéru veeri ad raeda.

3.2.4.4 Vegsauki

Vegsauki eda kynningarstarf er su kynning sem fyrirtaeki nota til ad koma vérunni eda
bjénustunni @ framfaeri med beinum eda ébeinum samskiptum vid neytendur (Kotler og
Keller, 2006). Til kynningarstarfs teljast auglysingar, persénuleg s6lumennska, umfjéllun
(e. publicity), bein markadssetning (e. direct marketing) og soOluhvatar (e. sales

promotion) (Keller o.fl., 2008; Kotler og Zaltman, 1971).

Auglysingar eru skilgreindar sem allar épersénulegar kynningar @ vorum, pjénustu
eda hugmyndum sem greitt er fyrir af fyrirtaekinu (Kotler og Zaltman, 1971). Auglysingar
gera neytendum audveldara fyrir ad tengja vorumerkid vid akvedna eiginleika, auka

vitund um vorumerkid og styrkja imynd pess (Keller o.fl., 2008).

Rannsdknir hafa synt fram a jakveeda tenginu @ milli aukinnar eydslu i auglysingar og
aukins vorumerkjavirdis (Simon og Sullivan, 1993; Cobb-Walgren, Beal og Donthy, 1995).
Rannsdkn Buil, Chernatony og Martinez (2013) syndi p6 fram 4 ad aukid vérumerkjavirdi
er ekki endilega orsok aukinnar eydslu i auglysingar heldur fer pad eftir pvi hvort
auglysingin er upprunaleg, frumleg eda 6d0ruvisi. Timasetning auglysinga og ending
beirra hefur einnig sitt ad segja pegar kemur ad dhrifum auglysinga @ vorumerkjavirdi, til
styttri tima og lengri (Simon og Sullivan, 1993). Eftir pvi sem neytendur sja auglysingu
oftar verdur til aukin vorumerkjavitund og sterkar, jakvaedar og einstakar tengingar
myndast vid vorumerkid. Neytendur tengja meiri geedi vid vorumerkid sem leidir ad
haerra vorumerkjavirdi. Notkun auglysinga er pvi géd leid til pess ad bua til, méta og
stjérna peim tengingum vidé vorumerkid sem skapa imynd pess og attu pvi stjéornendur
ad fjarfesta i auglysingum med pad takmark ad auka vorumerkjavirdi fyrirtaekisins (Yoo

0.fl., 2000).
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Persénuleg s6lumennska eru allar persénulegar kynningar & voru, pjonustu eda
hugmyndum sem er greitt fyrir (Kotler o.fl., 1971). Kostir vid persénulega s6lumennsku
eru ad haegt er ad koma persénulegum skilabodum til neytenda og auka par af leidandi

likurnar @ ad vidkomandi neytandi eigi i vidskiptum vid fyrirtaekid (Keller o.fl., 2008).

Umfjollun & vid allar épersdnulegar kynningar & voru, pjonustu eda hugmynd sem
ekki er greitt fyrir (Kotler og Zaltman, 1971). Med umfjollun er haegt ad styrkja og verja
imynd vorumerkja. Andlit fyrirtaekja eda vorumerkja geta komid ad vidburdum likt og
fjaroflunum og annars konar gédgerdamdlum sem nota md markvisst til pess ad baeta

vorumerkjavirdi vorumerkjanna (Keller o.fl., 2008).

Bein markadssetning eru bein dépersénuleg samskipti vid vidskiptavini og liklega
vidskiptavini par sem notast er m.a. vid tolvupdst, sima og bréfpdst. Bein
markadssetning hefur pad fram yfir auglysingar ad nd beint til peirra sem fyrirhugad er.
Vid notkun & beinni markadssetningu er mikilvaegt ad hafa areidanlegan lista yfir
nudverandi vidskiptavini og liklega vidskiptavina, koma tilbodum eda 60ru rétt a framfaeri

og einnig ad maela drangur markadssetningarinnar (Keller o.fl., 2008).

S6luhvatar geta verid ymsir vidburdir, hvatar, varningur eda leikir sem eru hannadir
til pess ad auka dhuga neytenda & tiltekinni voru eda pjonustu (Kotler og Zaltman,
1971). Séluhvatar get haft baedi neikvaed og jakvaed ahrif & vérumerkjavirdi eftir pvi hver
s6luhvatinn er. Soéluhvatar i formi sifelldra verdleekkana hefur ekki géd ahrif 3
vorumerkjavirdi 4 medan soéluhvatar sem byggjast a gjofum hafa jadkvaed ahrif a
vorumerkjavirdi (Buil o.fl., 2013). Ekki er pvi maelst med pvi ad nota s6luhvata i formi
sifelldra verdlaekkana vegna ahattu 8 ad skynjud gaedi minnki. Slikt hefur sl&em ahrif &

imynd vérumerkisins sem leidir ad minna vorumerkjavirdi fyrirtaekisins (Yoo o.fl., 2000).

3.2.4.5 Folk

Félk eru allir peir sem koma ad pjénustuferlinu & einn eda annan hatt og hafa par af
leidandi ahrif & skynjun neytenda & ga&dum pjoénustunnar. betta getur att vid badi
vidskiptavinina sjalfa, adra vidskiptavini og starfsfélk fyrirtaekisins (Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2006). Kleedaburdur starfsfélks, hegdun og framkoma peirra og vidskiptavina
hefur par af leidandi ahrif & skynjud gaedi pjonustunnar (Wilson, 2008). Starfsfélk er
andlit fyrirteekisins og midlar pad imynd pess til vidskiptavina sinna med framkomu

sinni. Med pad i huga getur vorumerkjavirdi fyrirteekis breyst til hins betra eda verra
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med fyrirmyndar eda sleemri hegdun starfsmanna fyrirtaekja (Biedenbach, Bengtsson og
Wincent, 2011). Vid uppbyggingu vorumerkjavirdis skipta allir pessir peaettir mali auk
pbess sem haegt er ad auka synileika geeda vorumerkis og apreifanleika pjénustu med pvi
ad bjéda vidskiptavinum upp a persénulega pjonustu fra starfsfélki fyrirtaekis (Rajh og
Dosen, 2010). Rannséknir hafa auk pess synt fram a pad ad soluradinn félk hefur mestu

ahrif @ imynd pjénustufyrirtaekja (Wilsons, 2008; Berry 2000; Rajh og Dosen, 2010).

3.2.4.6 Umhverfi

Umhverfi er pad umhverfi sem pjénustan & sér stad i og einnig o6ll pau samskipti sem
eiga sér stad & milli vidskiptavina og fyrirtaekis. Til umhverfis teljast einnig allir adrir
apreifanlegir peettir sem hafa ahrif & frammistodu eda samskipti a peim tima sem
bjonustan er veitt (Zeithaml o.fl., 2006). Til pess ad styrkja imynd vorumerkis er
mikilveegt ad umhverfid sé adladandi fyrir neytendur. Einnig er mikilveegt ad tengja
synilega paetti vid pjonustuna til pess ad auka dpreifanleika vorumerkisins. Pess ma
einnig geta ad umhverfi hefur naest sterkustu fylgnina vid imynd pjonustufyrirtaekja a

eftir starfsfdlki (Rajh og Dosen, 2010).

3.2.4.7 Ferlar

Ferlar er pjonustuferlid sjalft, p.e. ferlid fra upphafi til enda. Flaedi ferlisins skiptir mali
asamt pvi ad allar athafnir sem vidkoma pjénustuferlinu na til pessa so6lurdda (Zeithaml
o.fl., 2006). bjonustuferlid hefur mikil ahrif & skynjud gaedi neytenda & vorumerkinu og
gott pjénustuferli styrkir imynd vérumerkis og eykur par med virdi pess (Rajh og Dosen,

2010).
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4 Meelingar 4 vorumerkjavirdi

Med vidurkenningu & vorumerkjavirdi sem akvedinni eign fyrirteekja hefur verid 10gd
meiri dhersla @ hvernig eigi ad mala vorumerkjavirdi (Kapferer, 2005; Keller, 1993) og
hafa verid notadar ymsar adferdir vid maelingu pess i gegnum tidina (Aaker, 1993,
1996b; Farquhar, 1989; Keller, 1993; Keller o.fl., 2008; Kim og Hyun, 2010; Park og
Srinivasam, 1994; Rajh og Dosen, 2010; Srinivasan, Park og Chang, 2005; Simon og
Sullivan, 1993; Yoo o.fl, 2000; Yoo og Donthu, 2001). | stefnumidadri
vorumerkjastjornun snyr pridja og fjérda skref pess ad meelingum pess, tulkunum og
Urbotum par sem naudsynlegt er ad standa vel ad pessum pattum ef byggja a upp sterkt
vorumerki (Keller o.fl., 2008). bratt fyrir aukna dherslu @ maelingar vorumerkjavirdis
hefur pad vafist fyrir freediménnum ad koma med eina dkvedna adferd par sem
skilgreiningar & hugtakinu eru breytilegar og haegt er ad nalgast virdi vorumerkja fra

ymsum sjénarhornum (Yoo og Donthu, 2001).

Keller og Lehmann (2006) fjalla um mismunandi adferdir eftir peim premur
sjonarhornum vorumerkjavirdis sem minnst hefur verid & eda vidskiptavinagrundudu,
voru- og fyrirtaekjagrundudu og fjarhagslega grundudu voérumerkjavirdi. Maelingar 3
fyrirtaekjagrundudu voérumerkjavirdi fela i sér maelingar a verdvidmidunum (e. price
premiums), meelingar & auknum ahrifum auglysinga (e. increased advertising elasticity),
maelingar a laegri neemni fyrir verdlagi samkeppnisadila (e. decreased sensitivity to
competitors prices) og getu dreifileida (e. ability to secure and maintain distribution
through channels) par sem vorumerkid er borid saman vid épekkt vérumerki. Erfitt er ad
leggja mat 4 fjarhagslega grundad vérumerkjavirdi par sem horfa parf til baedi ndverandi
fijarhagslegs virdis vorumerkisins og & mogulegt framtidar fjarhagslegt virdi
vorumerkisins, p.e. hvert séluverd vérumerkisins yréi a fjadrmalamarkadi. bratt fyrir
erfidleika sem fylgja mati a fjarhagslega grundudu vorumerkjavirdi hafa po verid
notadar ymsar adferdir i gegnum tidina (Aaker, Kumar og Day, 2004; Davis, 2007;
Farquhar, 1989; Keller og Lehmann, 2006; Simon og Sullivan, 1993; Yoo og Donthu,
2001). [ heildina litid er safnad upplysingum fra fjarmalamarkadi, fyrirliggjandi gégn um
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vidskiptavini (e. scanner data) tekin saman og bdkhald skodad sem sidan notad er til

bess ad meta fjarhagslegt virdi vorumerkisins (Yoo og Donthu, 2001).

Samkvaeemt Keller og Lehmann (2006) eru pad neytendur sem endanlega dkvarda
vorumerkjavirdi fyrirtaekja par sem pad eru peirra ord og gjordir sem akvarda virdid.
Med pad i huga verdur hér eftir 16g6 dhersla @ maelingar & vorumerkjavirdi ut fra

vidskiptavininum eda vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi.

4.1 Melingar a vidskiptavinagrundudu vérumerkjavirdi

Tilgangurinn med pvi ad maela vorumerkjavirdi ut fra vidskiptavininum er ad sja hvernig
markadsadgerdir fyrirtaekisins eru ad virka og er pad gert med pvi ad greina stdodu
vorumerkisins @ naverandi markad til samanburdar vid samkeppnisadila (Keller, 1993;
Keller og Lehmann, 2006; Yoo og Donthu, 2001). Uppsprettur vérumerkjavirdis radast af
hugarfari neytenda og er pvi mikilvaegt ad kanna hver peirra skodun er a vérumerkinu
og hvada tilfinningar peir beri til vorumerkisins med tilliti til vitundar, imyndar og

tryggdar peirra (Keller o.fl., 2008; Yoo og Donthu, 2001).

Haegt er ad notast vid badi eigindlegar og megindlegar rannséknaradferdir. Vid val a
rannséknaradferd parf ad huga ad gildi adferdanna tveggja. Eigindlegar rannsoknir kafa
dypra en megindlegar, notast er vid litid drtak og 6ll Urvinnsla er jafnframt huglaeg. Sem
deemi um eigindlegar rannsdknaradferdir & vorumerkjavirdi eru ymsar vidtalsadferdir,
frjdls adferd vid tengingar hugtaka og mynda (e. free association), &beinar
vidtalsadferdir (e. projective techniques), flokkun mynda (e. photo sorts) og frasagnir (e.
telling stories). Megindlegar rannséknaradferdir eru i formi spurningakannana,
athugana og tilrauna par sem notast er vid stort Urtak og oOll Urvinnsla er tolfraedileg.
Okostur megindlegra rannséknaradferda er ad ekki er kafad eins djupt i nidurstédurnar
og vid eigindlegar adferdir en pratt fyrir pad endurspegla megindlegar
rannséknaradferdir betur vidhorf fjoldans (Keller o.fl., 2008). Pad er mat hoéfundar
bessarar rannséknar ad su adferd eigi betur vid rannsékn pessa og verdur pvi 10gd

ahersla 8 umfjollun megindlegra rannsdknaradferda hér eftir.

4.1.1 Vitundarmalingar
Haegt er ad maela vérumerkjavitund eftir peim sex stigum sem fjallad var um hér ad

framan i kafla 2.3.1 eda kunnugleika, hvort vorumerkid sé eftirminnilegt, efst i huga,
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med yfirburdi og hvort neytendur hafi pekkingu og/eda skodun & pvi (Aaker, 1996b). Til
ad athuga hvort ad vorumerkid er kunnuglegt er einfaldlega haegt ad spyrja: Hefur pu
heyrt um vorumerkid X? (Aaker, 1996b). Vid melingu @ kunnugleika er einnig haegt ad
lata reyna & pekkingu neytenda med pvi ad birta adeins nokkra stafi ar heiti
vorumerkisins og sja hvort ad neytendur pekki hvada vorumerki liggi par ad baki (Keller
o.fl.,, 2008; Keller 1993). Vid kdnnun & hvort vorumerki sé eftirminnilegt er vickomandi
bedin um ad nefna 6ll pau vorumerki sem peim dettur i hug i dkvednum voru- eda
bjonustuflokki. begar kannad er hvada vorumerki er efst i huga er vidkomandi bedinn
um ad nefna pad vorumerki sem peim dettur fyrst i hug i akvednum voruflokki (Aaker,
1996b; Keller o.fl., 2008). Ef akvedid vorumerki er eina vérumerkid sem nefnt er pegar
kannad er hvort vorumerki sé eftirminnilegt hefur pad vorumerki yfirrdd i peim voru-
eda pjoénustuflokki. Pegar pekking er konnud veit viokomandi hvad vérumerkid stendur
fyrir og viokomandi pekkir vorumerkid pad vel ad hann hefur akvedna skodun & pvi

(Aaker, 1996b) (Sja mynd 7).

sHefur pu heyrt eHvada vorumerki sHvert er fyrsta *Eina vorumerkid *Vidkomandi
um vorumerki X? i voruflokk X vorumerkid sem sem er nefnti hefurakvedna
ebekkir bl petta getur pa nefnt? pérdetturi hugi flokknum skodun &

vorumerki? voruflokknum X? "eftirminnilegt". vorumerkinu.
D: LY L

(Lykill)

Mynd 7. Vitundarmzelingar (Aaker, 1996b; Keller, 1993; Keller o.fl., 2008)

i rannséknum Kim og Hyun (2010), Rajh og Dosen (2010) og Yoo o.fl. (2000) var
vorumerkjavitund neytenda mald og var pad gert med pvi ad nota jafnbilakvarda par
sem nedsta stig stéd fyrir ,mjog ésammala“ og efsta stig fyrir ,,mjog sammala“.
patttakendur peirra rannsdkna voru bednir um ad taka afstodu til fullyrdinga tengda
vitund peirra & vérumerkinu. Daemi um fullyréingar sem ofantaldir fraedimenn notudu i

rannséknum sinum ma sja i toflu 1.
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Tafla 1. Fullyrdingar notadar vid vitundarmalingar (Kim og Hyun 2010; Rajh og Dosen, 2009; Yoo o.fl.,
2000)

Vitund
Eg kannast vel vid X

Eg pekki X mjog vel
Eg verd vor/var vid X
Eg er alltaf vor/var vid X

4.1.2 imyndarmaelingar
Vid melingar 4 vorumerkjaimynd, eda vidhorfum neytenda sem til komin eru vegna
hugrenningatengsla vid vorumerkid (Aaker 1996b; Keller, 1993), parf ad kanna hversu
jadkvaed, sterk og einstok hugrenningatengslin eru (Keller o.fl., 2008). Heegt er notast vid
opnar spurningar (e. open ended questions) par sem patttakendur eru spurdir ad pvi
beint Ut hver hugrenningatengsl peirra eru vid dkvedid vorumerki, p.e. hvada eiginleikar
beir tengja vid vorumerkid, hvada eiginleika peir tengja sterkast vid vorumerkid og hvad
bad er sem er einstakt vid vorumerkid ad peirra mati (Keller o.fl., 2008). Einnig er haegt
ad notast vid spurningar par sem patttakendur eru bednir um ad taka afstédu til pess
hversu sammala eda 6sammala peir eru hvort dkvednir eiginleikar tengjast vorumerkinu
og/eda hversu veikt eda sterkt peir tengja dkvedna eiginleika vid vorumerkid (Keller
o.fl., 2008).

Kim og Hyun (2010), Rajh og Dosen (2010) og Yoo o.fl. (2000) notudu fullyrdingar til
bess ad maela vorumerkjaimynd sem nadu til skynjadra geeda og hugrenningatengsla par
sem patttakendur voru bednir um ad taka afstédu til fullyrdinganna. Sja ma deemi um

fullyrdingar sem notadar voru i t6flu 2.

Tafla 2. Fullyrdingar notadar vid imyndarmaelingar (Kim og Hyun 2010; Rajh og Dosen, 2009; Yoo o.fl.,
2000)

Hugrenningatengsl
Einkenni X koma fljott upp i huga minn

Skynjud gaedi
Geedi X eru truverdug
X by8ur pottpétt upp a god geedi

X er stodugt med god geedi
X by8ur upp & meiri geedi en dnnur vorumerki

Heildarimynd
X fullnaegir kréfum minum fullkomlega
Einkenni X fullnaegja kréfum minum fullkomlega
X fullnaegir kréfum minum betur en dnnur vérumerki
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4.1.3 Tryggdarmeelingar

Til pess ad maela vorumerkjatryggd, eda skuldbindingu og tengingu vidskiptavina vid
vorumerki (Keller o.fl., 2008) hafa fraedimenn notast vid mismunandi fullyréingar og
spurningar i konnunum til pess ad reyna ad leggja mat a tryggd peirra vid vorumerkid
(Aaker 1996b; Keller o.fl., 2008; Yoo o.fl., 2000) (Sja toflu 3). Aaker (1996b) leggur til ad
vid maelingu a tryggd einstaklinga til vérumerkja sé horft til verdneemni neytenda eftir
mismunandi vorumerkjum, hvort neytendur kjési vorumerkid fram yfir 6nnur vérumerki
og hvort neytendur mali med vérumerkinu vié adra. Keller o.fl. (2008) og Yoo o.fl.
(2000) notast vid spurningar og fullyrdingar sem snua ad pvi hvort einstaklingar telji sig
sjalfa trygga vorumerki og hvort ad vorumerkid sé peirra fyrsti valkostur vid mismunandi

adstaedur.

Tafla 3. Fullyrdingar notadar vid tryggdarmeelingar (Aaker, 1996b; Keller o.fl., 2008; Yoo o.fl., 2000)

Tryggd
Eg kaupi ekki nnur vérumerki ef X er maguleiki
Vérumerki X pyrfti ad vera _% odyrara en vorumerki Y 48ur en ég myndi skipta

Vérumerki X er mitt fyrsta val

Eg aetla ad kaupa vérumerki X vid naesta taekifaeri
Eg tel mig vera trygga(n) vérumerkinu X

Eg kys ad nota/kaupa vérumerki X

Eg maeli med X vid adra

4.1.4 Melingar 4 tengslum solurada vido vérumerkjavirdi
Kim og Hyun (2010), Rajh og Dosen (2010), Yoo o.fl. (2000) og Yoo og Donthu (2001) eru

medal peirra sem rannsakad hafa tengsl sélurdda vid vorumerkjavirdi og notudust peir

allir vid mjog svipada adferdafraedi.

Kim og Hyun (2010), Yoo o.fl. (2000) og Yoo og Donthu (2001) studdust vid
uppsprettur Aaker (1991, 1996a) og Keller (1993) & voérumerkjavirdi vid honnun 3
meeliteeki par sem spurningalistar peirra innihéldu spurningar sem nddu yfir
vorumerkjavitund, vorumerkjatryggd og vorumerkjaimynd eda skynjud gaedi og
hugrenningatengsl sbr. mynd 3. Rannsékn Rajh og Dosen (2010) nadi yfir
vorumerkjapekkingu Keller (1993) eda vérumerkjavitund og vérumerkjaimynd. [ kéflum
3.1.1-3.1.3 matti sja deemi um spurningar sem nadu yfir ofantaldar uppsprettur

vorumerkjavirdis.
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Rannsdéknir peirra kénnudu allar ahrif sélurdda a vorumerkjavirdi, p.e. hvort
vorumerkjavirdid styrktist eda veiktist. beir rannsokudu jafnframt skynjun neytenda a
sOluradunum i stad raunverulegra ahrifa par sem ad skynjud ahrif séluradanna hafa
meiri ahrif & vidhorf neytenda en raunverulegir séluradar. Med pvi er att vid ad
raunverulegir so6lurddar geta ekki breytt hegdun neytenda nema ad neytendur hafi
upplifad pa (Kim og Hyun, 2010; Rajh og Dosen, 2010; Yoo o.fl., 2000; Yoo og Donthu,
2001). Kim og Hyun (2010), Rajh og Dosen (2010), Yoo o.fl., (2000) og Yoo og Donthu
(2001) notudust allir vid jafnbilakvarda i gegnum kdnnunina par sem laegsta stig stod
fyrir mjog 6sammala og haesta stig fyrir mjog sammala.

Tafla 4. Fullyrdingar notadar vid meaelingar a ahrif sélurada a vérumerkjavirdi (Kim og Hyun, 2010; Rajh
og Dosen, 2010; Yoo o.fl., 2000; Yoo og Donthu, 2001)

Verd

Verd X er of dyrt
X er dyrt
Verd X er sanngjarnt

Vettvangur (dreifileidir)
Verslanirnar sem ég kaupi X eru med geedavorur
Verslanirnar sem ég kaupi X eru med pekkt vorumerki
X er haegt ad fa i moérgum verslunum

Vegsauki (kynningarstarf)

X auglysir mjég mikid
Auglysingaherferdir X virdast mjog dyrar samanborid vid samkeppnisadila
Auglysingaherferdir X eru mjog tidar
X er oft med verdtilbod
Heimasida X hefur naegar upplysingar
Umhverfi
Utlit pjénustustadar X er fallega innréttad
Utlit pjénustustadar X er glaesilegt
Utlit pjonustustadar X er betur innréttad en samkeppnisadila
pad er jakvaedur andi & pjénustustad X
Starfsfélk
Starfsfdlk X er avallt tilbid til ad adstoda vidskiptavini
Starfsfdlk X er vingjarnlegra en starfsfolk samkeppnisadila
Starfsfélk X er hjalpsamt
Starfsfolk X er avallt vingjarnlegt
Starfsfolk X hefur betri pekkingu en starfsfélk samkeppnisadila
bjonustuferli

pjonustuferli X er mjog gott
pjonustuferli X er vel hannad
Heimasida X er betri en hja samkeppnisadilum
Heildarvérumerkjavirdi
bratt fyrir ad dnnur vorumerki eru sambeaerileg X, kys ég frekar X
Ef annad vorumerki er eins gott og X, kys ég samt X
Ef annad vorumerki er ndkveemlega eins og X virdist samt vera gafulegra ad
velja X
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Allar ofantaldar rannséknirnar maeldu einnig svokallad heildarvérumerkjavirdi sem
byggdist & skilgreiningu vorumerkjavirdis, p.e. sd munur a vali neytenda 4 sambeerilegri
voru eda pjonustu par sem varan eda pjonustan med meira virdi er valin. Deemi um
spurningar sem na yfir baedi heildarvorumerkjavirdi og skynjun neytenda a sélurdadunum
ma sja i toflu 4 (Kim og Hyun, 2010; Rajh og Dosen, 2010; Yoo o.fl., 2000; Yoo og
Donthu, 2001).
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5 Fjarmognunarfyrirtaeki a islandi

Fjarmognunarfyrirtaeki 4 [slandi pjénusta baedi einstaklinga og fyrirtaeki og bjéda upp &
fjdrmognun einstaklinga vid kaup @ notudum eda nyjum okutaekjum og ferdavognum
auk fjarmognun fyrirteekja vid kaup a atvinnutekjum. Mikil aukning hefur verid
undanfarid 4 skrddum nyjum félksbilum og buast ma vid enn meiri aukningu @ naestu
arum. bad hefur verid ad byggjast upp mikil porf & endurnyjun a bilaflota landsmanna
hja einstaklingum og fyrirtaekjum sidustu ar sem og bilasala hefur i ségulegu samhengi
alltaf aukist hratt eftir samdratt (Kolbrun Silja Asgeirsdéttir munnleg heimild, 25. febraar

2013).

Sidustu ar hafa att sér stad miklar breytingar a fjarmoégnunarpjénustu til einstaklinga
a islandi. bad hafa baedi ny fyrirtaeki komid inn & markad, énnur haett Gtldnum og enn
onnur sameinast. Eins og stadan er | dag bjéda Lykill fjarmdgnun, Ergo
fjarmognunarpjénusta, Bila- og taekjafjarmognun Landsbankans og Bila- og
teekjafjarmognun Arion banka upp 3 fjarmognun fyrir einstaklinga og fyrirtaeki. Um mitt
arid 2010 byrjadi [slandsbanki ad kynna fjarmégnunarpjénustu sina undir vérumerkinu
Ergo og Lysing haetti sidan almennt Utldnum arid 2011. SP fjarmognun hf. og Avant
sameinudust undir merkjum Landsbankans arid 2011 og heita nu Bila- og
teekjafjarmognun Landsbankans. Lykill fjarmdgnun kom & markad i mars 2012 og seinna
sama ar eda i oktdber kom Bila- og tezekjafjarmognun Arion banka 4 markad. Med
innkomu pessara fyrirteekja hafa att sér stad mikid af auglysinga- og
kynningarherferdum i 6llum helstu midlum landsins (Herbert Svavar Arnarson munnleg
heimild, 5. november 2012).

Oll pessi fjarmodgnunarfyrirtaeki, Lykill fijarmégnun, Ergo fjarmégnunarpjénusta, Bila-
og taekjafjarmognun Landsbankans og Bila- og teekjafjarmognun Arion banka veita sama
bjonustuframbod, p.e. alla somu fjarmognunarmoguleika fyrir baedi einstaklinga og
fyrirtaeki. Jafnlangur lanstimi er & ldnunum par sem hamarkslengd lans er 7 ar @ nyjum
bilum og almenna reglan er su ad aldur bils og lanstimi jafngildi 7 arum ad hamarki.

Lanshlutfall er ad hamarki 70% hja ollum fyrirteekjunum og eru jafnframt vextir,
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lantokugjold og almenn kjor hid sému (Kolbran Silja Asgeirsdéttir munnleg heimild, 25.

februar 2013).

Hord samkeppni rikir @ milli allra pessara adila. Sést pad best & ad fyrirtaekin hafa oll
verid ad bjéda mismunandi tilbod til pess ad nad sér i vidskiptavini og Orva
bilamarkadinn. Bankarnir hafa farid mismunandi leidir i pvi ad kynna sin eignaleigusvid
sem sést best a pvi ad Landsbankinn og Arion kynna pau undir sinum merkjum og nefna
sin svid Bila- og teekjafjarmognun Landsbankans og Bila og taekjafjarmdgnun Arion
banka. islandsbanki og MP banki véldu hins vegar ad kynna sin eignaleigusvid undir
sjalfsteedum vorumerkjum, p.e. Ergo og Lykill, og pbannig slita sig fra bankanum (Herbert

Svavar Arnarson munnleg heimild, 15. april 2013).

Ergo fjarmognunarpjénusta hefur ndd mikilli markadshlutdeild & pessum markadi
eftir arid 2008 og er med i lok ars 2012 um 49% markadshlutdeild i fjarmdgnun nyrra
Okutaekja pegar bilaleigur eru undanskildar. Bila- og taekjafjdrmégnun Landsbankans
kemur naest med 34% hlutdeild, Lykill fjarmoégnun med 13% hlutdeild, Bila- og
tekjafjarmoégnun Arion banka 3% og Lysing 1%. begar bilaleigurnar eru medtaldar
steekkar markadshlutdeild Ergo fjarmognunarpjénustu enn meira og er
markadshlutdeild peirra 64% & sama timabili. Bila- og teekafjarmognun Landsbankans
kemur par a eftir med 27% hlutdeild, Lykill fjarmdégnun med 6% hlutdeild, Lysing og Bila-
og taekjafjarmognun Arion banka med 1% hlutdeild hver. bessar upplysingar koma fra
Umferdarstofu og taka eingdngu mid af fjarmognun nyrra dkutaekja a timabilinu april til

desember 2012 (Herbert Svavar Arnarson munnleg heimild, 15. april 2013).

Fjallad verdur itarlega um starfsemi Lykils fjarmégnunar hér ad nedan dsamt pess ad

fjallad verdur sérstaklega um hvern og einn samkeppnisadila.

5.1 Lykill fjarmognun
Lykill er nyr valkostur i fjsrmdgnun bila og atvinnutaekja & [slandi og er i eigu MP banka.
Lykill fjarmognun er sjalfstaett vorumerki en er rekid sem svid i MP banka. Lykill tok til

starfa pann 23. mars 2012 og eru starfsstodvar peirra i sama husi og MP banka.

Kjarnamarkhopur Lykils fjarmoégnunar eru einstaklingar @ aldrinum 20-50 ara sem
vilja endurnyja gamla bilinn sinn. Litil og medalstor fyrirtaeki sem parfnast fjarmognunar
a ymsum atvinnutaekjum eru einnig markhoépur Lykils fjarmognunar (Kolbridn Silja

Asgeirsdéttir munnleg heimild, 25. febrdar 2013).
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Stadfaersla Lykils fjarmognunar felst i pvi ad vera nyr og ferskur valkostur sem er ekki
einn af stéru bonkunum. Lykill fjarmognun bydur 6llum upp & pjonustu sina an tillits til
bess hvar vidkomandi er i bankavidskiptum. betta er litid fyrirtaeki med stuttar bodleidir,
skjota og areidanlega pjonustu. Markmid Lykils fjdrmognunar er jafnframt ad vera létt
og skemmtilegt félag sem byggir @ mikilli reynslu og faglegum vinnubrégdum. Pad sem
lysir persénuleika Lykils fjarmognunar best er ad hann er opinn, liflegur, traustur, gédur
félagi, hefur skopskyn en vidhefur engan fiflagang. Hann vinnur vel og af fagmennsku,
finnur réttu lausnina fyrir vidskiptavininn og segir hlutina eins og peir eru og jafnframt a
mannamali. Lykill fjarmdgnun hefur mjég gaman ad samskiptum og hefur anaegju af ad
veita géda pjonustu. bad 4 alltaf ad vera gaman pegar Lykill droppar vié (Kolbrun Silja

Asgeirsdéttir munnleg heimild, 25. febriar 2013).

Forsenda arangurs fyrirtaekja i bila og teekjafjarmognun er ad eiga i gédri samvinnu
vid pa sem selja bila, p.e. umbod og bilasdlur. Med pad i huga leggur Lykill fjarmognun
upp med ad bjoda paegilegasta notendavidmotid fyrir sélumenn bilasala og umboda.
Starfsmenn Lykils fjdrmognunar eru einnig med gridarlega reynslu par sem starfsmenn
fyrirtaekisins eru med 14 ara starfsreynslu ad medaltali. beir pekkja ut 4 hvad sala bila og
teekja gengur Gt & og tala jafnframt tungumal starfsmanna bilasala og umboda. |
ofanalag til pess ad auka pjénustu hja badi einstaklingum, umbodum og bilas6lum
leggur Lykill fjdrmdgnun upp med skjéta pjonustu. Pappirar og gégn eiga ad vera
afgreidd og send strax ut til pess ad haegt sé ad greida lanin ut sem fyrst (Kolbrun Silja

Asgeirsdéttir munnleg heimild, 25. febrdar 2013).

Markmid Lykils fjarmognunar er einnig ad veita betri upplysingar svo ad
vidskiptavinurinn sé upplystari en hja o6drum fjarmoégnunarfyrirtaekjum. Lykill
fjarmognun leggur upp med ad bjéda upp a skyr svor a skjétum tima, radgjof um rétta
samsetningu lana og pekkingu & sértaekum lausnum fyrir fyrirtaeki. Lykill fjarmognun
stefnir einnig ad pvi ad hafa besta vidmotid i reiknivélum fyrir einstaklinga (Kolbrun Silja

Asgeirsdéttir munnleg heimild, 25. febrdar 2013).
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5.2 Samkeppnisadilar Lykils fjarmognunar
Virkir samkeppnisadilar Lykils fjarmognunar eru Ergo fjarmognunarpjonusta, Bila- og

teekjafjarmoégnun Landsbankans og Bila- og taekjafjarmoégnun Arion banka.

5.2.1 Ergo fjarmoégnunarpjonusta

Ergo er fjarmdgnunarpjonusta islandsbanka og nytur trausts baklands islandsbanka og
er hluti af uppgjori bankans. Ergo byggir 4 29 ara reynslu og pekkingu en fyrirtaekid var
stofnad arid 1985 og hét pa Glitnir. Haegt er ad nalgast pjonustu Ergo i 6llum dtibdum
islandsbanka &samt starfst6d Ergo (islandsbanki, e.d.). Ergo sérheefir sig baedi i
fjdrmognun atvinnutaekja og atvinnuhusnadis fyrir rekstraradila og fjarmoégnun bila og
ferdavagna fyrir einstaklinga. Markmid Ergo er ad hjdlpa vidskiptavinum ad taka
upplysta akvordun pegar keyptur er bill, ferdavagn eda atvinnutaeki og einnig ad stydja

vid fjdlgun umhverfisvaenni bila a Islandi (islandsbanki, e.d.).

Ergo leggur upp med graena stefnu til pess ad stydja vid fjdlgun umhverfisveenni bila a
islandi, vernda umhverfid, spara peninga og efla pjédarhag. Med pad ad leidarljdsi
bydur Ergo upp a sérkjor a bilaldanum til ad kaupa a sparneytnum bilum og veitir einnig
adgang ad reiknivélum sem syna eldsneytiskostnad og uUtblastur mismunandi bifreida
(Ergo - fjarmégnunarpjénusta islandsbanka, e.d.). Heitid Ergo pydir ,par af leidandi“ og
er myndmerki peirra einfalt par sem 6rinni er tlad ad leida vidskiptavini afram sem
undirstrikar merkingu pess. Merkid taknar hreyfiafl fyrirtaekisins sem er kjarni
starfseminnar og eiga litir pess ad skapa hlyleika og stemningu (Ergo -

fijarmégnunarpjoénusta slandsbanka, e.d.)

5.2.2 Bila- og tekjafjaArmoégnun Landsbankans

Fjarmognunarfyrirtaekin SP fjarmognun og Avant sameinudust pann 6. oktéber 2011
undir merkjum Landsbankans og urdu ad nyju svidi par, eda Bila- og teekjafjarmognun
Landsbankans (Bila- og taekjafjdrmoégnun, e.d.). Landsbankinn er staersta
fjarmalafyrirtaeki & islandi og er med vidtaekasta Utibuanetid. Landsbankinn leggur upp
med ad veita einstaklingum, fyrirteekjum og fjarfestum bazedi trausta og alhlida

fijarmalapjonustu sem byggir 4 langtima vidskiptasambondum (Landsbankinn hf., e.d.-c).

Stefna Landsbankans snyr ad oOflugri lidsheild, traustum innvidum, 3anaegdum

vidskiptavinum og ad avinningi samfélagsins. Oflug lidsheild snyr ad mannaud bankans
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og hugarfari starfsmanna, traustir innvidir snda ad verklagi, fjarhagslegs styrks,
ahaettustyringar og aga i rekstri, anaegdir vidskiptavinir snda ad pjonustu vid
vidskiptamenn og gagnkveems avinnings af langtima vidskiptasambandi og avinningur
samfélagsins sem gefur til kynna pad hlutverk sem Landsbankinn hefur i samfélaginu.
Landsbankinn stefnir ad pvi ad verda besti bankinn & islandi med trygga og dnsegda
vidskiptavini par sem reksturinn er i senn hagkvaemur og ardsamur. Landsbankinn er
alhlidabanki i forystu a fjarmalamarkadi, fyrsti valkostur i fjdrmalapjonustu, hefur 8 ad
skipa metnadarfullum og samheldnum hdépi starfsmanna, er hreyfiafl i islensku
samfélagi, byggir &4 goédu sidferdi og er alitinn gddur fjarfestingakostur i dreifdu
eignarhaldi (Landsbankinn hf., e.d.-b).

Markmid bankans um samfélagslega dbyrgd er ad tengja starfshaetti sina vid
efnahags-, samfélags- og umhverfismal. Med pad ad leidarljosi bydur Landsbankinn upp
a graen bilalan par sem lantakendum gefst kostur & ad tvinna saman umhverfissjonarmid

og hagstaedari kjor vid bilafjsrmdgnun (Landsbankinn hf., e.d.-a).

5.2.3 Bila- og tekjafjarmoégnun Arion banka

bPann 27. september 2012 byrjadi Arion banki ad bjéda upp a fjadrmognun bifreida og
teekja (Pressan, 2012). Arion banki er fjarhagslega sterkur banki og leggur upp med ad
veita alhlida bankapjénustu til baedi fyrirtaekja og einstaklinga. Bankinn leggur upp med
ad skapa vidskiptasamband til langs tima med pvi ad bjéda upp 4@ framurskarandi
bjonustu og sérsnidnar lausnir. Arion banki er til starfa 4 hofudborgarsvaedinu og i
staerstu byggdakjornum landsins. Stefna Arion banka er ad leggja sitt af morkum til
uppbyggingar atvinnulifs og samfélags og stefnir bankinn ad pvi ad na afgerandi stodu til
lengri tima @& islenskum bankamarkadi hvad vardar ardsemi, skilvirkni og
bjénustuframbod (Arion banki, e.d.).

Bila og taekjafjarmognunarsvid Arion leggur upp med hagstad kjor og faglega radgjof
og fylgir adild ad Félagi islenskra bifreidaeigenda fyrir [antaka. Adild ad félaginu felur i
sér vidtaeka pjonustu, rddgjof og freedslu fyrir bilaeigendur. Markmid samstarfs Arion
banka og Félagi islenskra bifreidaeigenda er ad faera peim sem nyta sér bilafjdrmégnun
Arion banka alla pjénustu sem FiB veitir, peim ad kostnadarlausu i eitt ar, sem er m.a.
solarhringsvakt fyrir bilaeigendur sem lenda i vandraedum. Fraedsla gegnir einnig

mikilvaegu hlutverki i samstarfinu par sem vidskiptavinir fa freedslu um hagkvaemari
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rekstur bifreida, leidir til ad minnka notkun eldsneytis og utblastur og einnig
logfreedilega rddgjof um alitamal i bilavidskiptum og taeknirddgjof fyrir allar gerdir

bifreida (Pressan, 2012).
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6 Rannsdknaradferd

Hér verdur greint fra peirri adferd sem notud var i pessari rannsékn par sem notast var
vid megindlega adferd. Hér verdur sagt fra patttakendum rannséknarinnar, greint
verdur fra maeliteekinu sem notast var vid og framkveemd rannsdknarinnar verdur

Utlistud.

6.1 Ppatttakendur

Spurningakdnnun var 16gd fyrir tvd Urtok eda neytendur og starfsmenn bilaumboda og
bilasala. Notast var vid hentugleikaurtak og snjoboltadrtak til ad na til neytenda og voru
bad vinir, kunningjar og eettingjar hoéfundar sem fengu spurningakénnun senda i
tolvupodsti og/eda & samfélagsvefnum Facebook. Voru peir allir bednir um ad taka
kdnnunina og daframsenda & sina vini, kunningja, samstarfsmenn og attingja.
Spurningakdnnunin var einnig send Ut a alla pa nemendur Héaskdla islands sem hofdu
ekki tekid fyrir pad ad fa spurningakannanir sendar i tolvupdsti. Télvupdstur var sifan
sendur & 270 starfsmenn bilaumboda og bilasala & fislandi. Alls toku 440 patt i
spurningakonnuninni. bar af voru 113 nothaef svor fra starfsménnum bilaumboda og
bilasala (42% svarhlutfall). Af 6llum peim sem téku patt i kénnuninni var kynjahlutfall
mjog jafnt og aldursdreifing var nokkud jofn. Upplysingar um bakgrunn patttakenda i

heild sinni ma sja i toflu 5.

Tafla 5. Bakgrunnsupplysingar um patttakendur

Aldur Kyn

<20 ara 8,5% Kona  49,1%
21-30 ara 29,9% Karl 51,0%
31-40 ara 25,7%

41-50 ara 21,3%

51-60 ara 10,8%

61 ara < 4,0%

patttakendur eftir hdpum

Starfsmenn bilaumboda og bilasala 30,6%
Almennir neytendur 66,1%
Vidskiptavinir Lykils fjarmognunar 3,3%
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Ef einstakir hépar eru adskildir var kynjaskipting frekar j6fn i hdopunum almennir
neytendur og vidskiptavinir 4 medan flestir peir starfsmenn bilaumboda og bilasala sem
téku patt voru karlar. Haegt er ad sja bakgrunnsupplysingar um hvern hép fyrir sig i t6flu

6.

Tafla 6. Bakgrunnsupplysingar eftir hopum

<20 21-30 31-40 41-50 51-60 61

ara ara ara ara ara dra <
Almennir neytendur 5,8% 35,8% 26,6% 18,9% 9,9% 2,5%
Vidskiptavinir Lykils fiarmognunar 33,3% 25,0% 22,2%
Starfsmenn bilaumboda og bilasala 15,0% 28,0% 35,0% 14,0% 8,0%

Konur Karlar

Almennir neytendur 57.3% 42,7%
Vidskiptavinir Lykils fiarmognunar 50,0% 50,0%
Starfsmenn bilaumboda og bilasala 7,0% 93,0%

6.2 Meelitaeki

Rannsdékn pessi var i formi spurningakénnunar par sem patttakendur voru bednir um ad
taka afstodu til ymissa fullyrdinga og spurninga. Vid métun meeliteekisins var horft til
rannsékna Kim og Hyun (2010), Rajh og Dosen (2009), Yoo o.fl. (2000) og Yoo og Donthu
(2001) asamt fraedigreinum Aaker (1996b) og Keller (1993) og namsbok Keller o.fl.
(2008).

Ekki 13 fyrir islensk pyding en hoéfundur baedi pyddi paer fullyrdingar og spurningar
sem haft var til hlidsjénar og adlagadi peer ad vidfangsefninu, p.e. islenskum
fijarmognunarfyrirtaeekjum. Spurningalistinn skiptist i prja hluta. [ fyrsta hluta var vitund
neytenda a islenskum fjarmoégnunarfyrirteekjum konnud og prjar viddir pess eda efst i
huga, kunnugleiki og hversu eftirminnaleg vorumerkin voru. Kunnugleiki patttakenda &
vorumerkjum islenskra fjarmognunarfyrirtaekja rédi pvi sidan hvada spurningar og
valmoguleika peir fengu i 66rum hluta sem snéri ad imynd pessara fyrirtaekja og hversu
vel peir pekktu til pjénustu vidkomandi fyrirteekja. Ef patttakandi valdi einungis ad hann
kannadist vid Lykil fjdrmoégnun fékk hann spurningu hversu vel hann pekkti pjénustu
Lykils fjarmognunar og sidan adeins spurningar sem nadu til imyndar Lykils
fjarmognunar. Ef patttakandi kannadist vid oll vorumerkin fékk hann spurningar um

hversu vel hann pekkti pjonustu allra vérumerkjanna og vardandi imynd peirra allra.
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[ 83rum hluta sem maeldi imynd vérumerkjanna var notast vid dkvedna eiginleika
sem byggdust a stadfeerslu Lykils fjdrmognunar. bessir eiginleikar voru akvednir af
hofundi eftir stadfeerslu Lykils fjdrmognunar og voru sidan sampykktir af markadsdeild
MP banka. Peir eiginleikar sem notadir voru i pessari rannsékn voru: ,Persénuleg
bjonusta“, ,skjot pjénusta”, ,areidanleiki“, ,traust”, ,skemmtilegheit”, ,reynsla“,
,fagmennska“, ,MP banki“ og ,islandsbanki“. Notadur var 5 stiga jafnbilakvardi par sem
1 stéd fyrir ,Mjog veikt” og 5 fyrir ,Mjog sterkt” og voru patttakendur spurdir ad pvi
hversu veikt eda sterkt peir tengdu eiginleikana vid vorumerkin.

[ lok annars hluta voru tveer siuspurningar par sem patttakendur voru spurdir ad pvi
hvort peir hefdu unnid hja bilaumbodi eda bilasélu sidastlidid ar og ef peir svérudu
jatandi féru peir afram i pridja hluta. Ef patttakendur svérudu hins vegar neitandi voru
beir naest spurdir ad pvi hvort peir hefdu att i vidskiptum vid Lykil fjdrmognun par sem
peir féru dafram i pridja hluta ef peir svorudu jatandi, annars beint i

bakgrunnsspurningar.

Pridji hluti maeldi skynjud ahrif vidskiptavina og starfsmanna bilaumboda og bilasala &
valda solurdda Lykils, tryggd peirra, heildarimynd og heildarvorumerkjavirdi.
patttakendur voru bednir ad taka afstodu til fullyrdinga eftir pvi hversu 6sammala eda
sammala peir veeru fullyrdingunum. Ef patttakendur toldu sig ekki hafa pekkingu a
akvedinni fullyrdingu voru peir bednir um ad sleppa peirri somu fullyrdingu. Alls voru 19
fullyrdingar, prjar fyrir verd, kynningarstarf, pjonustuferli, umhverfi og starfsfélk og ein

fyrir dreifileidir, heildarimynd, tryggd og heildarvérumerkjavirdi.

Allar fullyrdingar i pridja hluta voru fengnar ur rannséknum Kim og Hyun (2010), Rajh
og Dosen (2009), Yoo o.fl. (2000) og Yoo og Donthu (2001) sem fjallad var um i kéflum
3.1.2 — 3.1.4 hér ad framan. Fullyréingarnar ur peirra rannsdoknum voru almennt fleiri &
hvern patt en pad var mat hofundar ad sumar peirra attu ekki vid i pessari rannsékn og
voru jafnframt éparfar. Med pad i huga og tilliti til lengdar kdnnunarinnar voru peer
teknar Gt. | lok kénnunarinnar voru bakgrunnsspurningar par sem allir patttakendur
voru bednir um ad svara a hvada aldursbili peir vaeru og hvert kyn peirra veeri. Haegt er

ad sja spurningalistann i heild sinni i Vidauka 1.
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6.3 Framkvaemd

Meeliteekid var forprofad @ nokkrum einstaklingum & oSlikum aldri og med dlikan
bakgrunn og komu nokkrar smavaegilegar athugasemdir fram sem nyttust héfundi vel.
Ordalagi i tveimur spurningum var breytt asamt letri i allri kdnnuninni par sem pad var
staekkad. [ april 2013 var meelitaekid sett upp 4 vefsidunni questionpro.com og var
hlekkur & konnunina sendur med télvupdst & vini, eettingja og kunningja hofundar eftir
aldri og busetu pann 11. april. Til ad draga ur péknunardhrifum sem myndast gjarnan
vegna peirra sem pekkja rannsakandann var jafnframt notast vid snjoboltaurtak. Allir
beir sem fengu sendan hlekk fra rannsakanda voru bednir um ad dframsenda kbnnunina
a vini, eettingja, kunningja og samstarfsmenn sina og/eda birta & Facebook sidu sinni.
Med pessu var dregid Ur poknunardhrifum par sem odliklegra var ad peir sem fengu
kdnnunina eftir ad snjéboltinn for ad rulla pekktu til rannsakanda. Samdaegurs var
tolvupdstur sendur a alla pa starfsmenn bilaumboda og bilasala sem hofundar hafdi kost
a eda til 270 einstaklinga. Pann 12. april var hlekkur @ kénnunina sendur a alla pa
nemendur Haskdla islands sem ekki hofdu tekid fyrir pad ad fa sendar kannanir i
tolvupdsti. pann 15. april var itrekun send i tolvupdst & starfsmenn bilaumboda og
bilasala dsamt nemendur Haskdla islands. Spurningakénnuninni var lokad 17. april.

Urvinnsla gagna for fram med télfraediforritinu SPSS.
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7 Nidurstodur

Hér verdur greint fra nidurst6dum rannséknarinnar med lysandi tolfreedi og
alyktunartolfreedi. Sagt verdur fra nidurstodum vitundar- og imyndarpatta
fijarmoégnunarfyrirtaekja 4 Islandi. Einnig verdur vitund, imynd og tryggd Lykils
fijarmégnunar skodud & milli mismunandi hépa. i lokin verdur greint fra fylgni sélurada

vid uppsprettur vérumerkjavirdis og heildarvorumerkjavirdi.

7.1 Vitund og imynd fjarmognunarfyrirtaekja a islandi

Vid mat & vitund var notast vid fjorar spurningar. Efst i huga patttakenda eda svar vid
spurningunni ,hvert er fyrsta fjdrmognunarfyrirtaekid sem pér dettur i hug?“ var
fjarmognunarfyrirtaekid Lysing nefnt oftast eda i 23,4% tilfella. Fjdrmognunarfyrirtaekio
Ergo var nefnt naestoftast eda i 20,7% tilfella og par & eftir komu Bila- og
taekjafjarmognun Landsbankans og Lykill fjarmégnun. Onnur fyrirteeki sem voru nefnd
oftar en tvisvar voru medal annars Frjalsi fjarfestingabankinn, Spron, Sparisjédirnir,

islandsbanki, Toyota og Hekla. Sja md nidurstédur spurningarinnar i heild sinni i téflu 7.

Tafla 7. Vitund: Efst i huga

Hlutfall
Lysing 23,4%
Ergo 20,7%
Landsbankinn 11,4%
Lykill 8,0%
SP fjarmognun 7,5%
Glitnir 3,0%
Arion banki 2,3%
Adrir 10,2%
Ekkert 12,5%

Svar vid spurningunni ,hvada énnur islensk fjarmognunarfyriraeki dettur pér i hug?“
var notad til pess ad leggja mat a hversu eftirminnileg fyrirtaeki voru med pvi ad baeta
pbeim fyrirteekjum sem nefnd voru vid pau fyrirtaeki sem voru efst i huga patttakenda.
Fjarmognunarfyrirtaekid Lysing var pad fjarmdgnunarfyrirtaeki sem var nefnt oftast, en

37% patttakenda nefndu fyrirtaekid. Neaest & eftir Lysingu komu Ergo, Landsbankinn,
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Lykill fjarmdgnun og Arion banki. | toflu 8 ma sja hvada fyrirtaeki voru nefnd af fleiri en

fjorum patttakendum radad eftir pvi hversu oft fyrirtaekid var nefnt.

Tafla 8. Vitund: Eftirminnilegt

Hlutfall
Lysing 37,0%
Ergo 36,6%
Landsbankinn 27,5%
Lykill fjarmognun 24,8%
Arion banki 15,2%
SP fjarmégnun 14,3%
Glitnir 5,0%
Avant 3,9%
islandsbanki 4,5%
Frjalsi fjarfestingabankinn 1,6%
Tryggingamidst6din 1,6%
MP banki 1,6%
Toyota 1,4%
Adrir 15,9%

Mat & kunnugleika, eda pegar patttakendur voru bednir um ad merkja vid hvort peir
hofdu heyrt um Bila- og taekjafjdrmégnun Arion banka, Bila- og taekjafjarmodgnun
Landsbankans, Ergo fjarmoégnunarpjénustu og Lykil fjarmognun, leiddi i ljos ad flestir
hofou heyrt um Ergo fjarmoégnunarpjénustu eda 47%. Alls h6fdu 32,4% heyrt um bila- og
teekjafjdrmognun Arion banka, 36% hofdu heyrt um bila- og teekjafjdarmognun

Landsbankans og 33,6% hofou heyrt um Lykil fjarmdgnun.

begar peir sem kdnnudust vid fyrirtaekin voru spurdir ad pvi hversu vel peir pekktu til
bjonustu fyrirtaekjanna, pekktu peir betur ad medaltali til Bila- og teekjafjarmognun
Landsbankans (M=3,53; sf=1,414; N=266) heldur en til Bila- og taekjafjarmognun Arion
banka (M=2,87; sf=1,358; N=232) og Ergo fjarmognunarpjénusta (M=3,12; sf=1,513;
N=344). Spurningin var maeld 4 fimm punkta kvarda par sem einn var laegsta gildi og

fimm pad haesta. [ tflu 9 mad sja nidurstédur spurningarinnar i heild sinni.

Tafla 9. Lysandi tolfraedi a svorum vid ,hversu vel eda illa pekkir pu pjonustu eftirfarandi fyrirtaekja ?“

M sf N
Bila- og taekjafjarmognun Arion banka 2,87a 1,358 232
Bila- og teekjafjarmdgnun Landsbankans 3,53b 1,414 266
Ergo fjarmognunarpjénusta 3,12ac 1,513 344
Lykill fiarmognun 3,24bc 1,571 246

Athugasemd: Olikir bokstafir takna mun vié p<0,05.

50



[ t6flu 10 ma sja medaltdl, stadalfravik og fidlda patttakenda fyrir imyndarpaettina:
Personuleg pjonusta, skjot pjonusta, dreidanleiki og traust, fyrir hvert
fjarmognunarfyrirtaeki og mun peirra 4@ milli par sem leegsta gildi var einn og haesta gildi
fimm. batttakendur tengdu persénulega pjonustu sterkar vid Lykil fjarmognun (M=3,29;
sf=1,193; N=225) heldur en badi Bila- og taekjafjdrmdgnun Arion banka (M=2,76;
sf=0,994; N=210) og Ergo fjarmognunarpjénustu (M=3,00; sf=1,125; N=311). Lykill
fjdrmognun potti auk pess vera med skjétari pjénustu (M=3,33; sf=1,151; N=230) heldur
en badi Bila- og taekjafjdrmognun Arion banka (M=2,92; sf=0,955; N=210) og Ergo
fjdrmognunarpjénusta (M=3,01; sf=1,074; N=308). Landsbankinn var talid areidanlegra
(M=3,38; sf=1,094; N=232) heldur en Ergo fjarmognunarpjonustu (M=3,12; sf=1,088;
N=301) og patttakendur tengdu jafnframt traust minna vid Ergo fjdrmognunarpjénustu
(M=3,05; sf=1,136; N=301) heldur en vid Bila- og teekjafjarmdgnun Landsbankans
(M=3,34; sf=1,157; N=235).

Tafla 10. Lysandi télfraedi fyrir imyndarpaettina persénuleg pjonusta, skjot pjonusta, areidanleiki og

traust
Hugtak M sf N
Persénuleg pjonusta
Bila- og taekjafjarmdgnun Arion banka 2,76° 0,994 210
Bila- og taekjafjarmodgnun Landsbankans 3,16bc 1,172 239
Ergo fjarmoégnunarpjénusta 3»,00ab 1,125 311
Lykill fjarmégnun 3,29° 1,193 225
Skjot pjonusta
Bila- og taekjafjarmdgnun Arion banka 2,92° 0,955 210
Bila- og taekjafjarmognun Landsbankans 3,25bc 1,141 238
Ergo fjidrmdgnunarpjonusta 3,01ab 1,074 308
Lykill fjarmégnun 3,33° 1,151 230
Areidanleiki
Bila- og taekjafjarmognun Arion banka 3,15ab 1,037 202
Bila- og taekjafjarmodgnun Landsbankans 3,38° 1,094 232
Ergo fjarmognunarpjonusta 3,12b 1,088 301
Lykill fjarmégnun 333" 1,136 222
Traust
Bila- og taekjafjarmdgnun Arion banka 3,07ab 1,089 205
Bila- og taekjafjarmodgnun Landsbankans 3,34° 1,157 235
Ergo fjarmognunarpjonusta 3,05b 1,136 301
Lykill fjarmégnun 327" 1,187 224

Athugasemd: Olikir békstafir, innan sama pattar, takna mun vid p<0,05

[ toflu 11 ma sja reiknud medaltdl, stadalfravik og fjdlda patttakenda fyrir

imyndarpeettina: Skemmtilegheit, reynsla, fagmennska, samfélagsleg abyrgd, MP banki
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og Islandsbanki, fyrir hvert fjarmdgnunarfyrirtaeki og mun peirra & milli. Einn var laegsta

gildi og fimm var pad haesta.

Tafla 11. Lysandi tolfraedi fyrir imyndarpaettina skemmtilegheit, reynsla, fagmennska, samfélagsleg
abyrgd, MP banki og islandsbanki

Hugtak M Sf N
Skemmtilegheit
Bila- og tekjafjdrmégnun Arion banka 2,69° 1,071 211
Bila- og taekjafjdrmognun Landsbankans 2,97alb 1,246 239
Ergo fidrmognunarpjénusta 2,86 1,142 311
Lykill fiarmégnun 3,13° 1,243 229
Reynsla
Bila- og tekjafjarmégnun Arion banka 2,78° 1,116 201
Bila- og tekjafjarmégnun Landsbankans 3,51° 1,147 230
Ergo fjarmbgnunarpjénusta 3,12° 1,158 296
Lykill fiarmégnun 3,23 1,168 220
Fagmennska
Bila- og taekjafjarmégnun Arion banka 3,24° 1,090 200
Bila- og taekjafjdrmognun Landsbankans 3,48° 1,098 227
Ergo fjdrmognunarpjonusta 3,27° 1,101 293
Lykill fjarmognun 3,48° 1,110 217
Samfélagsleg abyrgd
Bila- og tekjafjarmégnun Arion banka 2,78° 1,053 193
Bila- og tekjafjarmégnun Landsbankans 2,81° 1,137 221
Ergo fjarmbgnunarpjénusta 2,83° 1,088 286
Lykill fjiarmognun 2,84° 1,035 208
MP banki
Bila- og taekjafjarmégnun Arion banka 2,01° 1,101 184
Bila- og tekjafjdrmognun Landsbankans 1,98° 1,040 206
Ergo fjarmognunarpjénusta 2,04° 1,043 273
Lykill fjarmognun 3,60 1,401 209
islandsbanki
Bila- og taekjafjdrmégnun Arion banka 1,85° 1,112 179
Bila- og tekjafjdrmognun Landsbankans 1,94° 1,135 204
Ergo fjarmégnunarpjénusta 3,78" 1,349 291
Lykill fjarmognun 1,90° 1,072 195

Athugasemd: Olikir bokstafir, innan sama pattar, tdkna mun vid p<0,05.

patttakendur tengdu skemmtilegheit sterkar vid Lykil fjarmoégnun (M=3,13; sf=1,243;
N=229) heldur en Bila- og taekjafjsrmégnun Arion banka (M=2,69; sf=1,071; N=211).
Bila- og takjafjarmognun Arion Banka var jafnframt tengt minnst vid reynslu (M=2,78;
sf=1,116; N=201) af 6llum fjdrmoégnunarfyrirtaekjunum. Ekki var munur & milli fyrirtaekja
fyrir imyndarpattinn samfélagsleg abyrgd (F(3,904) = 0,114; p = 0,952). batttakendur
tengdu jafnframt MP banka sterkast vid Lykil fjdrmognun (M=3,60; sf=1,401; N=209) og
islandsbanka vid Ergo fjarmoégnunarpjénustu (M=3,78; sf=1,349; N=291).
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Medaltal imyndarpattanna persénuleg pjénusta, skjét pjonusta, areidanleiki, traust,
skemmtilegheit, reynsla, fagmennska og samfélagsleg abyrgd var tekid saman fyrir hvert
fjarmognunarfyrirtaeki og leiddi dreifigreining i ljos ad munur var & milli fyrirtaekja
(F(3,830) = 5,839; p < 0,01). Lykill fjarmdgnun var med haerra medaltal (M=25,90;
sf=7,845; N=190) heldur en badi Bila- og teekjafjadrmognun Arion banka (M=23,42;
sf=6,567; N=178) og Ergo fjarmdgnunarpjonusta (M=24,03; sf=7,380; N=262). Sja ma

nidurstodurnar i heild sinni fyrir samanlagda imyndarpaetti i toflu 12.

Tafla 12. Lysandi télfraedi fyrir samanlagda imyndarpaetti

M sf N
Bila- og teekjafjdrmdgnun Arion banka 23,42° 6,567 178
Bila- og teekjafjdrmdgnun Landsbankans 25,82" 7,295 204
Ergo fjarmbgnunarpjoénusta 24,03 7,380 262
Lykill fjarmoégnun 25,90° 7,845 190

Athugasemd: Olikir bokstafir tékna mun vid p<0,05.

7.2 Vitund, imynd og tryggd Lykils fjlarmodgnunar eftir hépum

Gerd var einhlida dreifigreining (One-way ANOVA) til ad skoda hvort ad pad veeri munur
a badi vitund, eda hversu vel patttakendur pekktu pjénustu Lykils fjdrmognunar, og a
imyndarpattum, eftir hépunum almennir neytendur, fyrrverandi og nuverandi
vidskiptavinir og starfsmenn bilaumboda og bilasala. Munur reyndist vera 8 milli hépa
og var studst vid Bonferroni leidréttingu til ad sja hvar munurinn laegi. [ téflu 13 ma sja

mun a milli hépa eftir vitund og imyndarpattum.

Tafla 13. Munur a milli hépa a vitund og imynd

Almennir Nuaverandi/fyrrverandi Starfsmenn F-prof

neytendur  vidskiptavinir Lykils bilaumboda/sala
Vitund 1,86° 4,00° 4,54° F(2,219) = 263,06*
Persénuleg pjénusta 2,54° 3,007 4,05° F(2,212) = 65,83*
Skjét pjénusta 2,55° 3,67° 3,99 F(2,217) = 64,76*
Areidanleiki 2,53° 3,33° 4,10° F(2,209) = 86,77*
Traust 2,42° 3,33° 4,02° F(2,211) = 80,48*
Skemmtilegheit 2,33° 2,67° 3,90° F(2,216) = 68,28*
Reynsla 2,33° 3,56° 4,02° F(2,214) = 109,04*
Fagmennska 2,68° 3,44° 4,23¢ F(2,211) = 92,24%
Samfélagsleg 4byrgd 2,25° 2,78% 3,42° F(2,202) = 44,04*
MP banki 2,79° 3,56 4,43° F(2,203) = 49,83*
islandsbanki 2,16° 2,22 1,58 F(2,189) = 7,56**
N 83 9 72 F(2,219) = 263,06*

Athugasemd: Olikir bokstafir i somu réd takna marktaekan mun vid p<0,05.
*p < 0,001,**p < 0,01
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Nidurstodur syndu einnig ad medaltryggd nuverandi og fyrrverandi vidskiptavina vid
vorumerkid Lykill fjarmégnun er 3,50 (sf=0,756) en medaltryggd starfsmanna
bilaumboda og bilasala vid vorumerkid er 3,93 (sf=0,875). Kannad var hvort munur veeri
a tryggd milli fyrrverandi og nudverandi vidskiptavina annars vegar og starfsmanna
bilaumboda og bilasala hins vegar. Nidurstodur syndu fram & ad pad vaeri ekki munur a
milli pessara tveggja hopa (t(98)= -1,361; p = 0,177). Sjd ma dreifingu tryggdar fyrir

pessa tvo hépa 4 mynd 8.

=] i 1
I !
Fyrrverandi og nuverandi vidskiptavinir Starfsmenn bilaumboda og
Lykils fjarmoégnunar bilasala

Mynd 8. Dreifing tryggdar hja fyrrverandi og niverandi vidskiptavinum Lykils fjarmégnunar og
starfsmonnum bilaumboda og bilasala.

7.3 Tengsl solurada vio vorumerkjavirdi

[ t6flu 14 md sja medaltdl og stadalfravik fyrir allar fullyrdingar um solurddana verd,
stadsetning, kynningarstarf, pjonustuferli, umhverfi og starfsfélk dasamt medaltali og
stadalfraviki hvers solurada fyrir sig. | sélurddunum verd, stadsetning, umhverfi og
bjénustuferli var lzegsta gildid einn og pad haesta fimm. [ sélurddanum kynningarstarf

var laegsta gildid 1,67 og pad haesta fjorir og i solurddanum starfsfélk var laegsta gildid

tveir og pad haesta fimm.
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Tafla 14. Medaltol og stadalfravik s6lurada

Fullyrdingar M Sf N
1 Lantokugjald er haerra hja Lykli fjarmognun en hja samkeppnisadilum 2,38 0,806 98
2 Vextir eru almennt haerri hja Lykli fjarmognun en hja samkeppnisadilum 2,41 0,853 96
3 pjonustugjold eru almennt dyrari hja Lykli fjarmognun en hja samkeppnisadilum 2,44 0,823 94
Soluradi Verd 3,60 0,789 94
4 Lykill fjarmognun hefur naegilega moérg utibu 3,31 0,933 99
Soluradi Stadsetning 3,31 0,933 99
5 Lykill fjarmognun auglysir mikid 3,00 0,718 98
6 Heimasida Lykils fiarmognunar veitir naegar upplysingar 3,60 0,832 99
7 Lykill Fjarmégnun er oft med tilbod i gangi — (D: Afslatt & lantokugjaldi eda 3,04 0,683 95
einhvers konar kaupauka/fridindi)

Soluradi Kynningarstarf 3,20 0,502 87
8 pad er audvelt ad eiga i vidskiptum vid Lykil fjarmégnun 4,10 0,802 102
9 pad er fljotlegt ad eiga i vidskiptum vid Lykil fjarmognun 4,05 0,797 103
10 Lykil er med besta vidmot i reiknivélum fyrir einstaklinga 3,06 0,712 95
Soluradi bjonustuferli 3,73 0,650 94
11 Utlit hofudstodva Lykils fjarmognunar er fallega innréttad 3,39 0,705 87
12 Utlit hofudstodva Lykils fiarmognunar er adladandi 3,38 0,700 88
13 bad er jdkvaedur andi & hofudstodvum Lykils fjarmégnunar 3,87 0,806 91
Soluradi Umhverfi 3,55 0,655 86
14 Starfsfolk Lykils fiarmognunar er hjalpsamt 4,23 0,754 99
15 Starfsfolk Lykils fjadrmognunar er vingjarnlegt 4,26 0,696 97
16 Starfsfolk Lykils fijarmoégnunar hefur betri pekkingu en starfsfélk samkeppnisadila 3,17 0,706 96
Soluradi Starfsfolk 3,92 0,586 93

Gerd var pattagreining til pess ad athuga hvort ad fullyrdingar veeru ad hladast 3
fyrirfram akvedna paetti eda hvern solurdda fyrir sig. Nidurstodur pattagreiningarinnar
bentu til ad draga skyldi faerri pzetti en pa sex paetti eda sélurada sem fyrri rannsdknir
hafa synt fram a ad séluradaspurningarnar hlada a. Nidurstédur leiddu einnig i ljés ad

fullyrdingarnar um sama solurada hlédust ekki a8 somu paetti eins og buist var vid.

begar pattagreina 4 gogn, hefur verid maelt med ad patttokufjoldi purfi ad vera ad
minnsta kosti 100 manns (Gorsuch, 1983) eda ad patttakendur séu fimm sinnum fleiri
en fjoldi spurninga (Hatcher, 1994). bar sem fjoldi svara @ s6luradaspurningunum nadi
ekki pessum vidmidum getur pad verid asteeda pess ad pattabygging var ekki eins og vid
var buist. Einnig geeti fjoldi fullyrdinga 4 hvern patt haft einhver ahrif par sem
fullyr@ingarnar heféu purft ad vera fleiri samanber fyrri rannséknir (Kim og Hyun, 2010;
Rajh og Dosen, 2010; Yoo o.fl.,, 2000; Yoo og Donthu, 2001). Rokrétt potti ad halda
pattunum saman eins og fyrirfram var akvedid likt og fyrri rannséknir h6fdu synt fram &

og verdur pvi notast vid medaltal fullyrdinga hvers sélurada fyrir sig hér a eftir.

Til pess ad kanna tengsl milli s6lurddanna og annara breyta var fylgni (e. Pearson’s r)

reiknud. Breyturnar sem tengdar voru vid sbluradana voru vitund eda spurningin
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shversu vel eda illa pekkir pd pjénustu Lykils fjarmognunar”, heildarimynd eda
fullyrdingin ,heilt 4 litid er ég anaegd(ur) med Lykil fjdrmognun®, tryggd eda fullyrdingin
,»,€g myndi maela med pjonustu Lykils fjarmognunar vid adra“ og heildarvérumerkjavirdi
eda fullyrdingin ,ég kys ad eiga i vidskiptum vid Lykil fjarmoégnun fremur en onnur

sambaerileg fjarmdgnunar fyrirtaeki”.

Pegar skodud var lysandi tolfraedi medal fyrrverandi og nuverandi vidskiptavina Lykils
fjdrmognunar asamt starfsménnum bilaumboda og bilasala fyrir vitund kom i ljés ad
medaltal hennar var 4,50 (sf=0,801). Medaltal heildarimyndar Lykils fjasrmdgnunar var
4,14 (sf=0,793). Medaltryggd nuverandi og fyrrverandi vidskiptavina og starfsmanna
bilaumboda og bilasala reyndist vera 3,90 (sf=0,870). Heildarvérumerkjavirdi Lykils
fjarmognunar medal fyrrverandi og nuverandi vidskiptavina dsamt starfsmonnum

bilaumboda og bilasala leiddi i lj6s ad medaltal hennar var 3,25 (sf=0,930).

i toflu 15 ma sja fylgnistudla milli sélurdda og vitundar, heildarimyndar, tryggdar og
heildarvorumerkjavirdis. Fylgni var a milli séluradans verd og vitundar, sélurddans
bjonustuferli og vitundar, séluradans umhverfi og vitundar, og s6luradans starfsfélk og
vitundar. Starfsfolk hefur sterkustu fylgnina vid vitund eda midlungs jdkvaeda fylgni

(Cohen, 1988).

Tafla 15. Fylgni milli s6lurada og vorumerkjavirdis

Soluradar Vitund Heildarimynd Tryggo Heildarvérumerkjavirdi
Verd 0,21*a 0,36**b 0,35**b 0,27*a

Stadsetning 0,07 0,20*a 0,08 0,03

Kynningarstarf 0,11 0,41**pb 0,28**3 0,13

pjénustuferli 0,28**a 0,75**c 0,66**c 0,54**c

Umhverfi 0,22*a 0,62**c 0,57*c 0,42**b

Starfsfolk 0,30**b 0,78**c 0,67**c 0,52**c

*p<0,05,**p<0,01
a = veik jakvaed fylgni, b = midlungs jakvaed fylgni, c = sterk jakvaed fylgni

[ t6flu 15 ma jafnframt sja ad vid heildarimynd Lykils hefur sélurddinn stadsetning
veikustu fylgnina eda veika jakvaeda fylgni (r = 0,20). Sterkustu fylgnina hefur séluradinn
starfsfélk vid heildarimynd Lykils eda sterka jakveeda fylgni (r = 0,78). Solurddarnir

umhverfi og pjonustuferli hafa jafnframt sterka jakveeda fylgni vid heildarimynd Lykils.
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Einnig ma sja i toflu 15 ad fylgni var & milli verds og tryggdar, kynningarstarfs og
tryggdar, pjonustuferlis og tryggdar, umhverfis og tryggdar og starfsfolks og tryggdar. Af
s6lurddunum var starfsfélk med sterkustu fylgnina vid tryggd eda sterka jakvaed fylgni (r
= 0,67) og veikust var fylgnin @ milli kynningarstarfs og tryggdar eda veik jakvaed fylgni (r
= 0,28). Vid heildarvérumerkjavirdi reyndist vera sterk jakvaed fylgni vid starfsfolk (r =
0,52) og vid pjonustuferli (r = 0,54). Pad reyndist einnig vera fylgni @ milli verds og
heildarvorumerkjavirdis og umhverfis og heildarvorumerkjavirdis. Veik jakvaed fylgni var
a milli verds og vorumerkjavirdis (r = 0,27) og midlungs jakvaed fylgni var & milli

umhverfis og heildarvérumerkjavirdis (r = 0,42).
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8 Umraeda

Markmid rannsdknarinnar var ad leggja mat a vorumerkjavirdi Lykils fjdrmognunar med
tilliti til samkeppnisadila og hvort munur veeri eftir hdpunum almennir neytendur,
fyrrverandi og nuverandi vidskiptavinir Lykils fjarmognunar og starfsmenn bilaumboda
og bilasala. Auk pessa var markmidid ad kanna tengsl valdra solurdda vid

vorumerkjavirdi Lykils fjarmognunar. Settar voru fram fjérar rannséknarspurningar:

=

Hvernig stendur vorumerkid Lykill fjarmégnun i samanburdi vid

samkeppnisadila hvad vardar vitund og imynd?

2. Er munur a vitund og imynd vorumerkisins Lykill fjfarmégnun hja almennum
neytendum, ntverandi og fyrrverandi vidskiptavinum og starfsmonnum

bilaumboda og bilasala?

3. Er munur a styrkleika tryggdar nuverandi og fyrrverandi vidskiptavina annars
vegar og starfsmanna bilaumboda og bilasala hins vegar vid vérumerkid Lykill

fjarmoégnun?

4. Hversu sterk tengsl hafa soluradarnir verd, stadsetning, kynningarstarf,

bjonustuferli, umhverfi og starfsfolk a vorumerkjavirdi Lykils fjarmégnunar?

8.1 Vitund og imynd vorumerkisins Lykill fjarmognun til samanburdar vid
samkeppnisadila

Nidurstodur rannsdknarinnar gefa til kynna ad pegar kemur ad vitund islenskra
fjarmognunarfyrirtaekja er vitund Ergo fjarmognunarpjonustu hvad mest i heildina litid.
Til samanburdar vid samkeppnisadila er vitund Lykils fjarmognunar fremur minni en hja
baedi Ergo fjarmognunarpjonustu og Bila- og teekjafjarmognun Landsbankans. Lykill
fjarmognun hefur pé heerri vitund en Bila- og taekjafjarmognun Arion banka og virdist
bvi vera ad vitundin tengist aldri fjarmognunarfyrirtaekjanna par sem pad fyrirtaeki sem
hefur verid lengst 8 markad stendur betur ad hvad vitund vardar. Athyglisvert er ad af
Ollum peim fyrirteekjum sem nefnd voru af patttakendum var fjarmégnunarfyrirtaekid

Lysing nefnt oftast, badi pegar kom ad fjarmognunarfyrirtaekjum sem voru efst i huga
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og pegar oll fjarmognunarfyrirtaeki voru tekin saman sem patttakendur nefndu. Lysing
telst hins vegar ekki til virkra samkeppnisadila Lykils fjdrmognunar par sem peir veita

ekki lan sem stendur.

Ekki mikill munur var @ kunnugleika fjarmoégnunarfyrirtaekjanna Lykill fjarmdgnun,
Bila- og teekjafjdrmognun Arion banka og Bila- og taekjafjdrmognun Landsbankans.
Kunnugleiki Ergo fjarmognunarpjénustu var mestur. begar peir sem kdénnudust vid
fyrirtaekin voru bednir ad svara hversu vel peir pekktu til pjénustu fyrirtaekjanna kom i
ljos ad almenn pekking & pjonustu Bila- og taekjafjarmodgnun Landsbankans var meiri
heldur en badi pekking & Bila- og taekjafjarmognun Arion banka og Ergo
fjdrmognunarpjénustu. Ppatttakendur pekktu einnig betur til pjonustu Lykils
fjarmognunar heldur en pjénustu Bila- og taekjafjarmognunar Arion banka. Ekki var
munur a Lykil fjarmoégnun og Bila- og taekjafjdrmoégnun Landsbankans & hversu vel

pbatttakendur pekktu til pjénustu peirra.

Nidurstodurnar leiddu i ljos ad af peim imyndarpattum sem til maelingar voru kom
Lykill fjadrmognun og Bila- og teekjafjarmognun Landsbankans almennt betur Ut en Bila-
og taekjafjarmognun Arion banka og Ergo fjdrmognunarpjénusta. Lykill fjarmoégnun var
sterkar tengt vid samanlagfa imyndarpaettina persdnuleg pjonusta, skjét pjénusta,
areidanleiki, traust, skemmtilegheit, reynsla, fagmennska og samfélagsleg abyrgd,
heldur en Bila- og taekjafjarmdgnun Arion banka og Ergo fjarmdgnunarpjénusta. Ekki
reyndist vera munur @ milli Lykils fjarmégnunar og Bila- og takjafjarmdgnunar
Landsbankans @ samanlogdum imyndarpattum.

patttakendur tengdu persénulega pjonustu sterkar vid Lykil fjarmognun og Bila- og
teekjafjarmognun Landsbankans heldur Bila- og taekjafjdrmégnun Arion banka og Ergo
fjarmognunarpjonustu. Auk pess tengdu patttakendur skjota pjénustu sterkar vid Lykil
fjarmognun heldur en badi Bila- og teekjafjarmdgnun Arion banka og Ergo
fjarmognunarpjonustu. Hvad skjota pjonustu vardadi var ekki munur & milli Lykils
fjarmognunar og Bila- og taekjafjarmoégnun Landsbankans. bratt fyrir ad ekki reyndist
vera munur & milli peirra tveggja hvad skjota pjénustu vardadi ad pa var Bila- og
teekjafjarmognun Landsbankans einungis tengt sterkar vid Bila- og taekjafjarmognun
Arion banka en ekki baedi Ergo fjarmdgnunarpjénustu og Bila- og teekjafjarmdgnun Arion

banka likt og Lykill fjarmodgnun. Hvad areidanleika vardar var einungis munur & milli Bila-
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og teekjafjarmognun Landsbankans og Ergo fjdrmognunarpjonustu par sem pad sidar

nefnda var veikara tengt vid areidanleika.

Ekki var munur & milli fyrirtaekja & hugtakinu traust nema a milli Bila- og
teekjafjdrmognun Arion banka og Bila- og teekjafjarmognun Landsbankans par sem Bila-
og taekjafjdrmognun Landsbankans var talid traustara. Patttakendur tengdu
skemmtilegheit sterkara vid Lykil fjarmdgnun heldur en Bila- og tekjafjarmoégnun Arion
banka og reyndist jafnframt ekki vera munur @ milli annara fyrirtaekja hvad pad vardadi.
Bila- og taekjafjdrmognun Landsbankans er frekar tengt vid reynslu heldur en baedi Bila-
og taekjafjdrmoégnun Arion banka og Ergo fjarmognunarpjénusta. Ekki var munur 3 Bila-
og teekjafjdrmognun Landsbankans og Lykil fjdrmognun a hugtakinu reynsla. Auk pess
var ekki var munur a milli fyrirtaekja fyrir hugtokin fagmennska og samfélagsleg abyrgd.
patttakendur tengdu jafnframt MP banka vid Lykil fjadrmoégnun og Ergo
fijarmognunarpjonustu vid islandsbanka ad einhverju leiti par sem medaltal peirra var

haerra en annara fjarmoégnunarfyrirtaekja.

8.2 Vitund og imynd vérumerkisins Lykill ffarmégnun eftir hdpum
Nidurstodur syna fram a ad munur er @ milli hdpa eftir pvi hversu sterkt peir tengja pa
imyndarpeetti sem til rannsdknar voru vid Lykil fjdrmognun asamt pvi hversu vel peir
bekkja til pjénustu Lykils fjarmégnunar. Starfsmenn bilaumboda og bilasala tengja alla
imyndarpaettina, fyrir utan islandsbanka, sterkara ad medaltali vid Lykil fjiarmdgnun
heldur en badi almennir neytendur og nuverandi og fyrrverandi vidskiptavinir Lykils
fjarmognunar. Starfsmenn bilaumboda og bilasala tengdu alla imyndarpaettinga sterkt
vid Lykil fjdrmdgnun fyrir utan imyndarpattinn samfélagsleg dbyrgd sem peir tengdu
heldur minna vid fyrirtaekid.

Ekki reyndist vera munur @ milli starfsmanna bilasala og bilaumboda og nuverandi og
fyrrverandi vidskiptavina hvad vardar vitund, skjota pjonustu, traust, reynslu,
samfélagslega abyrgd, MP banka og islandsbanka. Hins vegar syndu nidurstédur fram &
ad munur var 4 milli pessara tveggja hopa hvad vardar skynjun a persénulegri pjonustu,
areidanleika, skemmtilegheitum og fagmennsku, par sem starfsmenn bilasala og
bilaumboda tengdu pessa peetti sterkara vid Lykil fjarmoégnun en fyrrverandi og

nuverandi vidskiptavinir gerdu.
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Munur var einnig & milli hdpanna almennir neytendur og starfsmenn bilasala og
bilaumboda par sem seinni hépurinn tengdi alla paettina sterkar vié Lykil fjarmognun.
Auk pess var munur @ milli hépanna fyrrverandi og nuverandi vidskiptavinir Lykils
fjdrmognunar og almennir neytendur 4 pattunum vitund, skjét pjonusta, areidanleiki,
traust, reynsla og fagmennska par sem almennir neytendur tengdu pessa paetti veikar
vid Lykil fjarmognun. Ekki var munur @ pessum sému tveimur hépum hvad vardar
persénulega pjénustu, skemmtilegheit, samfélagslega d4byrgd, MP banka og

islandsbanka.

8.3 Tryggo vid vorumerkid Lykill fjarmognun
Mikil tryggd meeldist hja baedi fyrrverandi og nuverandi vidskiptavinum Lykils
fjarmognunar og starfsmanna bilasala og bilaumboda. Ekki reyndist vera munur 8 milli

bessara tveggja hopa.

8.4 Tengsl solurada vido vorumerkjavirdi Lykils fjarmoégnunar

Nidurstodur rannsdknarinnar syna fram a ad starfsfélk hefur sterkustu fylgnina vid
vitund, imynd og tryggd Lykils fjarmognunar af 6llum sélurddunum. bar a eftir kemur
bjonustuferli sem hefur sterka jakvaeda fylgni vid imynd, tryggd og mestu fylgnina af
s6lurddunum vid heildarvérumerkjavirdi Lykils fjarmognunar. Minnstu fylgnina af
sOluradunum  vid  uppsprettur  vorumerkjavirdis  Lykils  fjarmégnunar  og
heildarvorumerkjavirdi hafa solurdadarnir stadsetning og kynningarstarf par sem

kynningarstarf hefur pé meiri fylgni en stadsetning.

Ekki reyndist vera sterk jakvaed fylgni @ milli vitundar og s6luradda. Engin fylgni var a
milli kynningarstarfs og vitundar og stadsetningar og vitundar auk pess sem veik og
midlungs jakvaed fylgni var & milli vitundar og verds, pjénustuferlis, umhverfis og
starfsfélk. pratt fyrir litla fylgni vitundar vié s6lurdda var jadkveed fylgni & milli allra
sOlurdadanna og imyndar. Sterk jakvaed fylgni var a milli imyndar og soéluradanna
bjonustuferli, umhverfi og starfsfélk. Midlungs jakvaed fylgni var @ milli imyndar og
s6luradanna kynningarstarf og verd 4 medan pad var veik jakveed fylgni & milli

stadsetningar og imyndar.

Séluradarnir starfsfélk, umhverfi og pjonustuferli hofdu allir sterka jakveaeda fylgni vid

tryggd a medan sélurddarnir verd og kynningarstarfs hofdu midlungs og veika jakvaeda
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fylgni vid tryggd. Stadsetning Lykils fjarmdégnunar hafdi enga fylgni vid tryggd. Vid
heildarvorumerkjavirdi  Lykils fjarmoégnunar hofdu  solurddarnir  starfsfélk og
bjonustuferli sterkustu fylgnina, eda sterka jakvaeda fylgni. bar a eftir kom sdéluradinn
umhverfi sem var med midlungs jakvaeda fylgni vid heildarvérumerkjavirdi og sidan verd
med veika jakvaeda fylgni vid vorumerkjavirdi. Engin fylgni var & milli
heildarvorumerkjavirdis og sélurddanna stadsetning og kynningastarf.

Nidurstodur ranndknarinnar samraemast ad hluta til nidurstodum Wilson (2008),
Berry (2008) og Rajh og Dosen (2010) sem syndu medal annars fram & ad starfsfélk
hefur mestu ahrifin 8 imynd pjénustufyrirtaekja. Nidurstodur Rajh og Dosen (2010)
syndu einnig fram 4 ad soluradinn umhverfi hafi mikil ahrif 4 imynd pjonustufyrirtaekja
eda naestmest 3 eftir starfsfélki. [ pessari rannsékn var pad hins vegar pjénustuferli sem
hafdi naestmestu tengslin vid imynd og par & eftir komu tengsl umhverfis og imyndar. |
rannsokn Rajh og Dosen (2010) reyndust auglysingar hafa minnstu ahrifin 4 imynd af
s6lurddunum sem samraemist ekki nidurstodum pessarar rannséknar. Af 6llum
s6lurddunum hafdi stadsetning minnstu fylgnina vid imynd Lykils fjarmdégnunar. Einnig
hofou auglysingar eda kynningarstarf i rannsdékn Rajh og Dosen (2010) meiri fylgni vid
vitund en imynd sem atti ekki vid i pessari rannsokn.

Rannsdékn Kim og Hyun (2010) syndi fylgni @ milli pjonustuferlis og tryggdar sem
samramist nidurstédum pessarar rannséknar par sem sterk jakvaed fylgni var par & milli.
[ sému rannsékn voru ekki tengsl & milli verds og tryggdar og kynningarstarfs og tryggdar

a medan midlungs og veik jakvaed tengsl voru i pessara rannsékn 4 milli pessara patta.

8.5 Hagnytt gildi

Nidurstodur rannséknarinnar geta verid gagnlegar markadsdeild MP banka vid val &
s6luradum, endurstadferslu og vid frekari uppbyggingu 4 vorumerkjavirdi Lykils
fjarmognunar. Haegt er ad hafa nidurstédur imyndarpatta til hlidsjonar vid akvordun a
stadfaerslu dsamt pvi ad heaegt er ad styrkja pa s6lurada sem hofdu litla sem enga fylgni
vid vorumerkjavirdi Lykils fjarmognunar og/eda leggja meiri aherslu 4 pa soélurada sem

hafa sterk jakvaed tengsl vid vérumerkjavirdid.
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8.6 Tillogur ad frekari rannséknum

Ahugavert veeri ad endurtaka pessa rannsékn og gera hana & 6llum vidskiptavinum Lykils
fjarmognunar til pess ad fa betri mynd yfir vitund, imynd og tryggd peirra a
vorumerkinu. Einnig veeri dhugavert ad bera saman fylgni & milli s6lurdda og
vorumerkjavirdis 4@ milli allra peirra fjdrmoégnunarfyrirteekja sem eru til starfa a

islenskum fjarmognunarmarkadi i dag.

8.7 Takmarkanir

patttakendur rannséknarinnar voru fengnir med snjébolta- og hentugleikaurtaki og er
bvi erfitt ad alhaefa um nidurstédur rannséknarinnar. Ekki téku naegilegar margir
vidskiptavinir Lykils fjarmoégnunar kdnnunina sem 16gd var fyrir og auk pess felast
takmarkanir rannsdknarinnar i meelitaekinu. Sumar fullyréingar hlédust ekki saman a
fyrirfram dkvedna peetti vid pattagreiningu og einnig voru melingar a8 tryggd

takmarkadar.

8.8 Samantekt

Nidurstodur pessarar rannséknar gefa til kynna ad Lykill fjarmégnun stendur nokkud vel
ad velli til samanburdar vid samkeppnisadila hvad vardar vidskiptavinagrundad
vorumerkjavirdi. Bzdi Ergo fjarmognunarpjonusta og Bila- og teekjafjdrmdégnun
Landsbankans standa pd betur ad vigi hvad vardar vitund a vorumerkinu og pyrfti Lykill
fjarmognun ad auka vitundina til pess ad geta frekar byggt upp sterka, jakvaeda og
einstaka imyndarpaetti. Bila- og teekjafjarmégnun Landsbankans og Lykill fjarmodgnun
standa betur en baedi Ergo fjarmognunarpjonusta og Bila- og taekafjdrmoégnun Arion

banka almennt séd 4 flesta pa imyndarpeetti sem til athugunar voru.

Svo virdist vera ad peir sem pekkja til Lykils fjarmoégnunar tengi flesta
imyndarpeettina nokkud sterkt vid vorumerkid. Haegt er ad alykta ad Lykill fjdrmognun
sé skemmtilegt fyrirteeki med persénulega pjénustu. Einnig er tryggd fyrrverandi og
nuverandi vidskiptavina og starfsmanna bilasala og bilaumboda nokkud ha vid Lykil
fjarmognun. Af s6luradunum virdist starfsfélk og pjonustuferli hafa sterkustu fylgnina og
haegt er ad alykta ad midad vid paer fullyrdingar sem notadar voru til maelinga a
sOluradunum ad starfsfolk peirra sé hjalpsamt, vingjarnlegt og med gdéda pekkingu

asamt pvi ad audvelt og fljotlegt sé ad eiga i vidskiptum vid Lykil fjarmognun.
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Vidauki 1

Kénnun a islenskum fjarmognunarfyrirtaekjum

Keeri vidtakandi,

Alexandra Tomasdottir heiti ég og er pessi konnun hluti af meistararitgerd minni i
markadsfraeedum og alpjédavidskiptum vid Vidskiptafreedideild Haskdla islands. Kdnnun
bessi snyr ad vidhorfi félks til fiarmdgnunarfyrirtaekja 4 islandi. Eg yrdi mjog pakklat ef
bu geetir séd af nokkrum mindtum og lagt mér 1id med pvi ad taka patt i kdnnuninni.

Kénnun pessi er nafnlaus og verda svor ekki rakin til einstakra patttakenda.

Me?d fyrirfram pokk,

Alexandra Tdmasdattir (alt7@hi.is)

1. Hvert er fyrsta islenska fjarmognunarfyrirteekid sem pér dettur i hug?*
* Fjarmognunarfyrirtaeki eru pau fyrirtaeki sem fjarmagna kaup einstaklinga og/eda fyrirtaekja 4 notudum
eda nyjum 6kutaekjum, ferdavognum og/eda atvinnutaekjum.

2. Hvada onnur islensk fjarmoégnunarfyrirtaeki dettur pér i hug?*
*Ef engin mattu yta beint 4 AFRAM.

3. Hefur pu heyrt um eitthvad af eftirfarandi fiarmoégnunarfyrirtaekjum (merktu vid allt
sem vid a)?

Bila- og tekjafjarmognun Arion banka

Bila- og taekjafjarmognun Landsbankans

Ergo fjarmdgnunarpjonusta

Lykill fjarmognun

Hef ekki heyrt um neitt af ofantéldum fjarmoégnunarfyrirtaeekjum
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4. Hversu vel eda illa pekkir pu pjonustu eftirfarandi fyrirtaekja?

Mjog vel

Vel

Hvorki vel
néilla

Ila

Mijog illa

Bila- og taekjafjarmognun Arion banka

Bila- og taekjafjarmognun Landsbankans

Ergo fjarmdgnunarpjonusta

Lykill fjarmoégnun

5. Hversu veikt eda sterkt tengir pu persénulega pjonustu vid eftirfarandi fyrirtaeki?

Mjog veikt| Veikt Hvorki Sterkt Mjog
veikt né sterkt
sterkt
Bila- og teekjafjarmdégnun Arion banka
Bila- og teekjafjarmégnun Landsbankans
Ergo fjarmdgnunarpjonusta
Lykill fjarmognun
6. Hversu veikt eda sterkt tengir pu skjota pjonustu vid eftirfarandi fyrirtaeki?
Mjog veikt| Veikt Hvorki Sterkt Mjog
veikt né sterkt
sterkt
Bila- og taekjafjarmognun Arion banka
Bila- og taekjafjarmognun Landsbankans
Ergo fjarmdgnunarpjonusta
Lykill fjarmognun
7. Hversu veikt eda sterkt tengir pu areidanleika vid eftirfarandi fyrirteeki?
Mjog veikt| Veikt Hvorki Sterkt Mjog
veikt né sterkt
sterkt
Bila- og taekjafjarmognun Arion banka
Bila- og taekjafjarmognun Landsbankans
Ergo fjdrmdgnunarpjonusta
Lykill fjarmdgnun
8. Hversu veikt eda sterkt tengir pu traust vid eftirfarandi fyrirteeki?
Mjog veikt| Veikt Hvorki Sterkt Mjog
veikt né sterkt
sterkt

Bila- og taekjafjarmognun Arion banka

Bila- og taekjafjarmognun Landsbankans

Ergo fjdarmdgnunarpjonusta

Lykill fjarmognun
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9. Hversu veikt eda sterkt tengir pu skemmtilegheit vid eftirfarandi fyrirtaeki?

Mjog veikt| Veikt Hvorki Sterkt Mjog
veikt né sterkt
sterkt
Bila- og teekjafjarmégnun Arion banka
Bila- og teekjafjarmoégnun Landsbankans
Ergo fjarmdgnunarpjonusta
Lykill fjarmdgnun
10. Hversu veikt eda sterkt tengir pu reynslu vid eftirfarandi fyrirtaeki?
Mjog veikt| Veikt Hvorki Sterkt Mjog
veikt né sterkt
sterkt
Bila- og teekjafjarmoégnun Arion banka
Bila- og taekjafjarmognun Landsbankans
Ergo fjarmdgnunarpjonusta
Lykill fjarmognun
11. Hversu veikt eda sterkt tengir pu fagmennsku vid eftirfarandi fyrirtaeki?
Mjog veikt| Veikt Hvorki Sterkt |Mjog sterkt
veikt né
sterkt

Bila- og teekjafjarmdégnun Arion banka

Bila- og teekjafjarmégnun Landsbankans

Ergo fjarmdgnunarpjénusta

Lykill fjarmdgnun

12. Hversu veikt eda sterkt tengir pu samfélagslega abyrgo vid eftirfarandi fyrirteeki?

Mjog veikt

Veikt

Hvorki
veikt né
sterkt

Sterkt

Mjog sterkt

Bila- og taekjafjarmognun Arion banka

Bila- og teekjafjarmognun Landsbankans

Ergo fjdarmdgnunarpjonusta

Lykill fjarmognun
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13. Hversu veikt eda sterkt tengir pu MP banka vid eftirfarandi fyrirteeki?

Mjog veikt| Veikt Hvorki Sterkt Mjog
veikt né sterkt
sterkt
Bila- og teekjafjarmégnun Arion banka
Bila- og teekjafjarmoégnun Landsbankans
Ergo fjarmdgnunarpjonusta
Lykill fjarmognun
14. Hversu veikt eda sterkt tengir pu islandsbanka vid eftirfarandi fyrirtaeki?
Mjog veikt| Veikt Hvorki Sterkt |Mjog sterkt
veikt né
sterkt

Bila- og taekjafjarmognun Arion banka

Bila- og teekjafjarmégnun Landsbankans

Ergo fjdrmdgnunarpjonusta

Lykill fjarmognun

15. Hefur pu starfad hja bilasélu eda bilaumbodi sidastlidid ar?

Ja

Nei

16. Hefur pu att i vioskiptum vid Lykil fjarmégnun?

Ja

Nei

17. Vinsamlegast taktu afst6du til pbess hversu 6sammala eda sammala pu ert

eftirfarandi fullyrdingum um Lykil fjarmégnun.*
*Ef pu telur pig ekki hafa pekkingu a akvedinni fullyrdingu ertu bedin(n) um ad sleppa peirri somu

fullyrdingu.

Mjog |Osammala
6sammala

Hvorki
6sammala
né
sammdla

Sammala

Mjog
sammala

Lantdkugijald er haerra hja Lykli fjarmégnun
en hja samkeppnisadilum

Vextir eru almennt haerri hja Lykli fjarmdégnun
en hja samkeppnisadilum

Pjénustugjold eru almennt dyrari hja Lykli
fijarmodgnun en samkeppnisadilum

Lykill fjarmognun hefur naegilega morg utibu
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Lykill fjarmdgnun auglysir mikid

Heimasida Lykils fjarmognunar veitir naegar
upplysingar

Lykill fjarmognun er oft med tilbod i gangi —
(D: Afslatt a lantokugjaldi eda einhvers konar
kaupauka/fridindi)

pad er audvelt ad eiga i vidskiptum vid Lykil
fjarmognun

Pad er fljotlegt ad eiga i vidskiptum vid Lykil
fjdrmdgnun

Lykill er med besta viomoét i reiknivélum fyrir
einstaklinga

Utlit hofudstodva Lykils fiarmognunar er
fallega innréttad

Utlit hafudstodva Lykils fiarmognunar er
adladandi

pad er jakvaedur andi a hofudstodvum Lykils
fjarmognunar

Starfsfolk Lykils fiarmognunar er hjdlpsamt

Starfsfélk Lykils fjarmodgnunar er vingjarnlegt

Starfsfolk Lykils fjarmognunar hefur betri
pekkingu en starfsfélk samkeppnisadila
Heilt 4 itid er ég anaegd(ur) med Lykil
fjarmognun

Eg kys ad eiga i vidskiptum vid Lykil
fijarmognun fremur en 6nnur sambaerileg
fijarmognunarfyrirtaeki

Eg myndi maela med pjénustu Lykils
fjarmognunar vid adra

18. A hvada aldursbili ert pu?
20 ara eda yngri
21-30 4ra
31-40 ara
41-50 ara
51-60 ara

61 ars eda eldri

19. Hvert er kyn pitt?
Kona

Karl

Takk kaerlega fyrir patttokuna!
Ef pu hefur einhverjar spurningar vardandi kdnnunina vinsamlegast sendu tolvupdst a
alt7@hi.is.
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