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Utdrattur

Markadshneigd er akvedin hegdun fyrirteekja gagnvart vidskiptavinum sinum. Med
markadsferni vilja fyrirteeki geta rynt betur i hegdun neytenda og eiga svor vid
porfum neytenda og spa fyrir um framtidarparfir. bekkingin og fernin a bak vid

hneigdina er mjog mikilveeg i samkeppninni sem er a hverjum markadi.

Til ad varpa ljosi a hvort islensk fyrirteeki séu markadshneigd eru skodadar fredilegar
rannsoknir sérfrodra adila, til ad varpa ljosi & hvad markadshneigdin getur skapad
fyrir fyrirteekin almennt. Faerninni eru gerd skil og farid i helstu rannsoknir sem snda
ad hlutverki feerninnar i hegdun fyrirteekjanna.

Megindleg rannsokn var gerd sem var send & markadsstjora eda forstédumenn peirra
islensku fyrirteekja sem toku patt i rannsékninni 6flokkad eftir atvinnugrein til ad

varpa ljosi & hugsun og hegdun peirra.

Helstu nidurstoédur eru ad islensk fyrirteeki telja sig markadshneigd, 4samt ad vera
med vakandi augu & peirri starfsemi sem pau starfa vid. Erfitt er ad alhaefa um
nidurstéou pessa verkefnis en han er finnur hljémgrunn i rannséknarnidurstédum

Narver og Slater i rannsokn fra 1990.



Formali

Ritgerdin er lokaverkefni til BS gradu vid Haskdlann & Bifrost og telst til 14 ECTS
eininga. Helsta vidfangsefnid er ad svara rannsoknarspurningunni hvort islensk
fyrirteeki séu markadshneigd?

Verkid var unnid undir leidsdgn Brynjars bors borsteinssonar sem er umsjonarmadur
meistaranams vid Haskélann & Bifrost og kann ég honum allar minar bestu pakkir

fyrir studninginn & medan skrifin stodu.

Verkid var unnid sjélfstett og fylgt reglum skolans eftir bestu getu, skilmerkilega er

visad i heimildir.

Virdingarfyllst,
Asgeir Bachmann
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Inngangur

Daglega verda neytendur fyrir areiti auglysinga allt fra Gtvarpi, sjénvarpi og
streetoskylum. Eg hef oft hugsad um pad hvort fyrirtaeki séu ad nyta pekkingu sina,
eda spila afram & gémlum hugmyndum. Er markadsfé varid rétt og hvort haefni innan
fyrirteekja geetu verid nytt i annad og betra?

Undanfarna aratugi hefur ahugi fyrirteekja & ad vera markadslega penkjandi, eda
markadshneigd, verid sivaxandi. Rannsoknir hafa synt ad markadshneigd fyrirteeki
hafa nad betri arangri i samkeppni og att audveldara med ad bjoda fram nyja pjonustu
handa vidskiptavinum (Narver, Slater, & MacLachlan, 2004). Med pessum ordum er
hegt ad finna mikinn hljémgrunn i peim rannséknum sem vitnad verdur i pessari
ritgero.

Rannséknarspurningin sem verdur leitad svara vid er: Eru islensk fyrirteeki
markadshneigd?

Rannsoknaradila er ekki kunnugt um hvort alveg eins rannsokn hafi verid gerd adur,
b6 svo ad margar sambarilegar rannsoknir hafi verid gerdar & haskolasstigi sem hafa
verid sérheafoari.

Mikilvaegi rannsoknarinnar er ef til vill ekki mikil i samanburdi vid peaer stéru
rannsoknir sem hafa farid fram &dur. Heldur getur han varpad jakveedu ljési a
moguleika annarra rannsokna a seinni stigum.

Adferdafraedin sem er notud i pessari rannsokn er megindleg til ad audvelda drvinnslu
a tolfreedi sem ad varpar einnig skyrari mynd & myndraenu formi.

Upphafi ritgerdar er farid almennt yfir markadsmal og umfang peirra & islandi, til ad
gefa lesendum einhverja hugmynd um steerd markadar. Naest er Gtskyrt pa ferni sem
parf ad vera til stadar til ad markadshneigd geti prifist innan fyrirteekja og stutt viod
pad med fraedilegum rannséknum.

Markadshneigd er utskyrd med freedilegum kafla par sem rannséknir eru rokstuddar.

[ framhaldi er farid i rannsoknina sjalfa og nidurstédur kynntar.

Rannsdknarhlutinn er unninn med hugmyndum Narver og Slater (1990).



Almennt um markadsmal

EkKi er langt sidan gildi markadsfraedinnar var tekin til alita, asamt ad parfir og virdi
neytenda voru ekki virt & pann hatt og gert er i dag. A pridja og fjorda aratug sidustu
aldar snérust vidskiptin um pann sem framleiddi og dreifdi, hinir borgudu. A sjotta
aratugnum breyttust vidhorfin og sérfredingar foru ad gefa porfunum meiri athygli
(Kohli & Jaworski, 1990).

Markadsfraedi i dag er hluti af daglegu lifi okkar asamt pvi ad areitid er mjog vida og
adgengi fyrirtekja ad okkur hefur stéraukist med tilkomu netsins og annarra
upplysingaforrita. Markadshneigd fyrirteekja hefur meiri ahrif & pessi dbeinu tengsl
pekkingar og Urlausn vandamala eins og komid verdur ad i freedilegum hluta pessarar
ritgerdar. En bein markadssetning er oOrjufanlegur hluti pess sem vid verdum fyrir i
okkar daglega lifi. Sérfreedingar asetludu arid 2010, ad islensk fyrirteeki ad eyddu hatt
i 9 milljarda i beinar auglysingar til neytenda og steersti hlutinn feri i dagblod, eda
48,2%. 26,9% i sjonvarp og utvarp veeri med 16,7% beinnar markadssetningar. Sem
synir fram & goda stédou prentmidla, en petta eru tolur frd& 2008 (Birtingahusid).
Aztlad er ad svipad hlutfall er & milli midla i dag.

EkKi er haegt ad sleppa almennri umraedu um markadshneigd nema fara i markadsmal.
Hvada aodferdir er haegt ad nota til ad nalgast vidskiptvini? Auglysingar,
almannatengsl (e.PR), s6lukynningar, personuleg sala og bein markadssetning er hluti
af peim adgerdum sem fyrirteki geta haft ahrif & kauphegdun vidskiptavina (Kotler,
2008).

Med auglysingum er att vid peer greiddu auglysingar & einn eda anna hatt par sem vara
eda pjonusta er auglyst. Almannatengsl hafa aukist sidustu ar med tilkomu
internetsins. Audvelt er ad koma med fréttatilkynningar eda adrar upplysingar aleidis
til vidskiptavina. Petta er persénulegri leid og hefur jakvaedan ,,stimpil* ef vel til tekst.
Sterk tengsl geta byggt upp personlegri sélu til vidskiptavina, skilvirk leid en hentar
ekki 6llum markadsstefnum. Sélukynningar hafa stuttan liftima par sem ahersla er
1690 i skamman tima & akvedna voru eda pjonustu. Pad er oft notad t.d i bilaidnadi til
ad na til akvedins hops. Bein markadssetning hefur verid aberandi med meiri
teekniveedingu. Med beinni markadssetningu er att vid ad bein samskipti vid valinn
hop vidskiptavina m.a. til ad hvetja til adgerda, eda vidhalda vidskiptasambandi.
Notud er tolvuteekni til ad nalgast vidskiptavininn til ad hafa ahrif & kauphegdun med

upplysingadflun og samskiptum (Kotler, 2008).



Auglysingar

Bein markadssetni Imannatengsi
Personuleg sala Sélukynningar
Mynd 1 — Likan af beinni markadssetningu. Heimild: Kotler,2008

Kotler (2008) skilgreinir markadsferslu sem félagslegt og stjornlegt teki sem
einstaklingar og hopar afla pess sem peir purfa, og hafa vaentingar til. Med pvi ad
skapa og skiptast & voru, pjonustu og virdi med 6drum. bar af leidandi er
markadsfaersla adferd til ad hafa ahrif & eftirspurn neytenda og vinna ad arébserum

vidskiptasamskiptum vid pa til lengri eda styttri tima (Kotler, 2008).

Kotler vitnar &fram i hugmyndir sinar ad markadshneigd og markadsferslu. Hann
telur ad fyrirteeki &ttu ad setja upp akvedio markadsupplysingakerfi sem inniheldur
folk, teeki og ferla. bad parf ad safna saman, greina og dreifa peim upplysingum sem
eru til stadar med sem hagkvaemasta og skynsamlegasta hetti. Avallt er reynt ad vinna
a porfinni, pad er oft sem ad markadsstjorar eda adrir sem starfa ad markadsmalum
atta sig ekki a ad hvada kostir og tekiferi eru i stédunni pegar unnid er med
markadsupplysingakerfi. Porfin getur breyst fra einum tima til annars. Oft er petta

spurning um koma auga a poérfina (Kotler, 2008).

Ahugavert veeri ad sja i dag hvada ahrif netmidlar hafa & upplysingagetu til neytenda
og hvort fyrirteekin veeru yfir hofuo ad sérhefa sig ad sinum vidskiptavinum, &
netmidlum sem og i stadferslu sinni & auglysingamarkadinum. En samkvemt
upplysingum fra Birtingahusinu var ekki flokkad nidur a netmidla. Engu ad sidur

virdist pessi feerni ekki duga til ad vidhalda neytendum eda samkeppnisforskoti. Getan
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til ad nyta fernina skapar ad pessi markadshneigd sem parf til ad koma skilabodum
betur aleids til okkar helstu vidskiptavina (Birtingahisio).

Gerd hefur verid islensk rannsokn & markadshneigd auglysingastofa og laut
rannsoknin ad sofnun upplysinga, midlun upplysinga og vidbrégdum vid
upplysingum. prjar auglysingastofur voru i urtaki og télvupostur sendur a starfsmenn
og notadur MARKOR stadall sem var innleiddur af Kohli og Jaworski. Nidurstédur
bentu til jakveeds sambands a milli markadshneigdar og arangurs og voru melingar
allar yfir medallagi — sem bendir lika til pess ad svigram hafi verid til stadar sem hagt
er ad beeta. En patttakendur bentu & ad midlun upplysinga veeri pad helsta sem haegt

veeri ad laga (Sturla Sigurdsson & Audur Hermannsdottir, 2012).
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Markadsleg feerni

Um markadslega feerni

Freedimenn hafa komid ordi & hvad markadsfeerni er, &samt hvad purfi ad gera til ad
na samkeppnisforskoti & sina adal keppinauta. Hér verda skodadar nokkrar freedilegar
hugmyndir sem snla ad markadslegri ferni.

Markadsfarni er ahersla sem vidheldur sterku sambandi vid vidskiptavininn med pvi
ad leggja  &herslu & virdi  pess  fyrir  vidskiptavininn  sjalfan.
petta er &kvedin samskiptamarkadssetning sem setur langtimasamskipti vid
vidskiptavininn sem grunnporf og mikilveegt sé ad pekkja vidskiptavininn og viohalda
sambandinu vid hann (Cram, 1994).

Peter Drucker kom med sina uppgdtvun um markadsfaerni arid 1954. Fyrirteeki sem
vildu na arangri @ttu ad stadsetja sig nalegt vidskiptavininum og setja hann efst &
forgangslistann og pannig veri hegt ad lera betur inn & parfirnar (Drucker, 1954).
Med timanum préudust adrar kenningar og hugmyndir. Arid 1990 urdu akvedin
straumhvorf pegar tveer greinar komu Ut og voktu mikla athygli. Pad voru greinar
Narver og Slater og hins vegar Kohli og Jaworski. Narver og Slater tulkudu sinar
hugmyndir ad markadsferni veeri samraeming fyrirteekisins til ad nd enn meira virdi
fyrir vidskiptavininn og um leid fyrirteekid. Med pvi skapa anaegju hans til lengri tima,
med pvi ad pekkja vidskiptavininn, samkeppnisadilanna og samraema ferla innan
fyrirtaekisins til upplysingadflunar (Narver & Slater, 1990). Kohli og Jaworski toldu
ad hefileikinn til ad bua til, midla og dreifa upplysingum um vidskiptavininn og
samkeppnisadilanna veeri leid til ad na arangri (Kohli & Jaworski, 1990). George Day
taldi ad apreifanlegar eignir og feerni fyrirtaekisins veeru samtvinnud. Faernin veeri lim
sem fylgdi fyrirteekjamenningunni og ekki haegt ad selja fr4 sér né skipta Ut (Day,
1994).

Markadsfaersla er i raun markadsstjornun sem Kotler skilgreinir sem félagslegt og
stjornunarlegt ferli sem einstaklingar afla pess sem peir purfa og hafa ventingar til,
med pvi ad skapa og skiptast & voru, pjonustu og virdi med hverjum 6drum (Kotler,
2010).

Hrebiniak kemst vel ad ordi: ad innleiding a markadsfaerslu sé erfid en lykillinn pegar
uppi er stadid er ad han er dsynileg 6drum samkeppnisadilum (Hrebeniak, 2005).
Vorhies og Harker s6gdu ad markadsferni veeri lerdomsferli sem etti sér stad i

stodugri leid starfsmanna vid ad leysa Ur peim vandamalum sem koma upp innan
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fyrirtaekisins. pvi er mikilvaegt ad pessi pekkingarferni sé nytt & sameiginlegan hatt
hja fyrirteekjum (Vorhies & Harker, 2000).

Besti timi markadsfreedinnar og hugmyndir freedimanna um hvada ferni er best ad
nota koma upp ar a&runum um 1960. P4 var markadshneigd vidurkennd sem stor pattur
i proun og krafti pess sem parf til ad na arangri i rekstri fyrirteekja. Pa urdu
markadsaetlanir mikilvaegt hjalpargagn til ad leida framleidslufyrirteekin afram (Day
& Wensley,1983).

Arid 1962 kemur Neil Borden, sem fann upp 4P, inn & i grein sinni ad fyrirtaki verdi
ad taka betri akvardanir gagnvart neytendum sinum. Hann lysti yfir ad framleidendur
t.d framleiddu of mikid og pad leiddi til séunar, og pad virkadi ekki til lengri tima.
Hann taldi parfir og félagslega stodu skipta mun meiri mali heldur en
framleidsluhugsunin sem veeri vid lydi (Borden, 1962).

Feerni fyrirteekja er ekki ekki alltaf st sama hja fyrirteekjum. Faernin getur skipt miklu
mali eftir pvi i hvada idnadi fyrirteki eru, innri og ytri ahrif skipta mali. Innri ahrif eru
su feerni sem fyrirteekin hafa i formi mannauds med peirri pekkingu sem er til stadar
og ytri ahrif er t.d. nyting & peim upplysingum sem gefast um markadinn. Fernin
getur baedi verid synileg og 6synileg allt fra fjarmalasvidum fyrirteekja og nidur til
starfsmanna. Markadslega hugsandi fyrirteeki eru mun heaefari i samskiptum vid
vidskiptavini syna og vita hvada leidir parf ad fara til ad na til peirra (Day,1994). Day
(1994) heldur afram og skilgreinir markadsferni sem heildsteett ferli pekkingar, ferni
og audlindar til ad auka virdi fyrirteekisins til ad svara samkeppnisadilum (Day, 1994).
Til ad na samkeppnisforskoti parf ad hafa markadsferni. Hun fest med pvi ad
sameina baedi ferni pekkingar og apreifanleika til ad na virdisaukandi ahrifum fyrir
baedi vidskiptavininn og fyrirtekid. En pessi faerni verdur ekki til stadar nema pekking
og apreifanleg ferni er sameinud og virdid verdi synilegt (Mian & Oswego, 2010).
Mintzberg telur ad arangur fyrirteekja sé bundid mikid vid pa sem stjorna, peir verdi
ad hafa akvedna syn (e.vision) sem unnid er eftir og asamt pvi ad hafa ferni til ad
greina ur peim upplysingum sem peir hafa til stadar (Mintzberg, 1994).

Ad framansfgdu ma segja ad vid markadsfeerni er aldrei haegt ad fa eitt rétt svar. betta
samspil fyrirtekis vid starfsmenn sina og stéoug préun beggja adila til ad na sem
dbatasdmustu Utkomu fyrir bada adila, med peirri ferni sem er til stadar. betta er
stédug proun afls sem parf ad skilja innri- og ytri markadinn til ad skapa virdi. Préun
a samskiptateekni er demi um ad fyrirteki verdi ad tileinka sér nyja markadi og nyjar

leidir i bodskiptum.
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Stefnumidad samkeppnisforskot - markadsfaerni

Pegar talad er um stefnumidad samkeppnisforskot, nalgast markadsfreedingar
hugtakid fra tveimur sjonarhornum. Fyrra sjonarmidid er, pvi markadshneigdari sem
fyrirteeki eru pvi betri verdur arangurinn. Seinna sjonarmidid er, pvi meiri
markadsfaerni er til stadar skilar pad betri arangri til lengri tima litid. Hér eru menn ad
horfa til varanlegra sjonarmida (Rundélfur Steinpdrsson, 2003).

Allmorg fyrirteeki hafa og eiga audlindir sem vid getum skipt upp i apreifanlegar og
Oapreifanlegar. Apreifanlegar audlindir eru t.d vélar, teki, hraefni en per
Gapreifanlegu audlindir eru td vorumerki, kunnatta, pekking, ferni og
fyrirteekjamenningin sjalf. begar talad er um audlindir er verid ad tala um faerni, til ad
framkalla meiri avinning en fyrir er. Feernin er pad sem vid purfum ad hafa, til ad na
markadslegum avinningi fram yfir adra samkeppnisadila, lada ad fleiri vidskiptavini
og skilning & ad nota fernina. Til ad na markadslegum avinningi verda fyrirteeki ad
vera markadshneigd i hegdun. Med markadshneigd er att vio ad fyrirteki afli
upplysinga um parfir vidskiptavina sinna, mogulegar framtidarparfir og aeetlun um
hvernig unnid er ar upplysingunum pvert & fyrirteekid til ad nd sem bestu og
hagkveemustu upplysingum r peim til ad arangur naist. | grofum drattum snyst petta
um ad fyrirteeki sem eru markadshneigd, reyni ad bua til framuarskarandi virdi fyrir
vidskiptavini sina umfram samkeppnisadila & markadi, greina upplysingarnar nidur
og bua til veromati. Einnig parf ad greina ytra umhverfi fyrirteekisins sem pad starfar
4 sem baedi er haegt gera med PEST greiningutekinu eda Hofstede likaninu. Badar
aoferdirnar eru hjalplegar til ad greina ytri ahrif markadar. Markadsdrifid fyrirteki
reynir ad skynja og lesa vidskiptvininn og umhverfid, betur en 6nnur fyrirteki. Til ad
Odlast betri pekkingu purfa fyrirteki ad taka upp stefnumidada markadsferslu og
samkeppnisforskot (Runélfur Steinporsson, 2003).

[ storri rannsokn sem gerd var, voru 4500 fyrirtaeki fra japonsku hérudunum Osaka og
Hyogo, & litlum og storum heildsélum. 1 1jés kom ad peer heildsdlur sem héfdu
markadslega feerni, veeru hagkveemari i rekstri sem lysti sér i meiri tryggd vid
fyrirtaekid, i trausti og skuldbindingu. Steerri fyrirteekin skorudu meira i markadslegri
feerni en litlu fyrirteekin, pvi aherslur peirra og skilningur var ekki s sami i peirri

pjonustu sem pau veittu til vidskiptavina sinna (Mohammed & Karthik, 2012).
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Rannsoknir freedimanna

Margar rannsoknir hafa verid gerdar til ad syna fram & virdi pess ad hafa faerni innan
fyrirtaekis til ad na arangri.

Vorhies og Harker birtu samantektarrannsokn arid 2000, sem freedimenn hafa vitnad
til og gaf goda visbendingu & hver pessi ferni er sem fyrirteeki purfa ad hafa, til ad na
arangri. I urtaki peirra voru 400 fyrirtaeki i framleidslu- og pjonustugreinum i Astraliu.
Spurningar voru sendar eftir viotol og nidurstadan var su ad su ferni sem fyrirtaeki
pyrftu ad hafa veeru vorupréun, hafni til kynningar & vérum, styring & bodleidum og
hefni i verdstyringu. bau fyrirteeki sem skorudu heaerra i hefninni hofou meiri
samkeppnisforskot og um leid markadsforskot & adra samkeppnisadila (Vorhies &
Harker, 2000).

VRIO kenning Barneys

Stor samantektarrannsokn var sett saman &rid 2008. I rannsokninni var Grtakid nalegt
20.000 fyrirteeki og vard Utkoman su, ad pau fyrirteki sem uppfylltu V.R.1.O.
skilyrdin, skiludu allt ad tvofalt betri rekstrar avinningi. Pa voru jakvaed tengsl milli
audlinda, ferni og arangurs i innra starfi fyrirteekjanna d4samt pvi ad i sému rannsokn
kom fram ad Gefnislegar audlindir skipta meira mali heldur en efnislegar audlindir.
(Crook, Kretchen, Combs, Galvin, & Todd, 2008)

V.R.1.O. likan Barneys er samsett:

Audlindir og ferni ——> V.R.I.LO. ——> Samkeppnisforskot

Mynd 2 — Likan Barney Heimild: Barney J.B., 1991

[ stuttu mali stendur V.R.1.O. fyrir verdmeati (e.value), fageti (e.rareness), erfitt ad
herma eftir (e.imitability) og skipulagsheild fyrirteekisins (e. organisation). Med pessu
er att vid feernina sem unnid er med. Feernin er veromeet, faget og kostnadarsamt fyrir
samkeppnisadila ad herma eftir peirri pekkingu sem er til stadar i fyrirteekinu, ad 6dru
leyti hefur fyrirteeki ekki samkeppnisforskot. Skipulag fyrirteekisins verdur ad stydja

vid pessi fjogur atridi. Hér er att ad mest vid Oadpreifanlega audlind ar innra starfi
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fyrirteekja. | pessu likani eru efnislegar audlindir skipulag fyrirteekisins og akvedin
hluti veromaeta og éefnislegi hluti snertir alla fletina fjora (Barney J. B., 1991).

En pessi skilgreining Barneys a mjog mikla samleid med hinni klassisku SWOT
greiningu sem er allpekkt stjornunarteki sem hagt er ad nota vid greiningar & ytri —
og innri greiningarpattum i rekstri fyrirteekja. SWOT greinir styrkleika (S), veikleika
(W), égnanir (O) og teekiferi(T).

Barney flokkada nidur fernina, i fjarhagslega-, vélrena-, mannlega- og skipulagslega
feerni. Vélraen ferni er t.d pau teki og tol sem parf ad nota til ad nd arangri dsamt
peim adbunadi sem fyrirtekid veitir og stadsetningu fyrirteeksins. Med mannlega
peettinum kemur reynsla, pekking, domgreind og getan til ad vinna i einni heild, til ad
na é&rangri. Skipulagsleg ferni er fyrirteekjamenning, traust, samskipti vid
vidskiptavini, asamt pvi ad saga fyrirtaekisins hefur ahrif a arangur pess. Allt petta
hefur svo ahrif & fjarhagslega ferni til ad na lengra (Barney J. B., 1995).

Eins og fram hefur komid hafa fyrirteeki sem nad hafa arangri, tileinkad sér ad miklu
leyti ad V.R.1.O. hafileikanum. Pad er ekki nzagilegt ad na upp pessum eiginleika
med pvi ad vera markadspenkjandi eda vera undir markadslegum légmalum. Til pess
ad na tokum & VRIO farninni parf fyrirteeki ad hafa solurdda eda markadsferni
(Barney J. B., 1991). En pad parf ad auka meiri skilvirkni & milli fernis og pess virdis
sem etlad er ad na ut ar fyrirtekjum. Fyrirteeki sem ekki eru i mikilli samkeppni
sokum pess ad pau t.d sitja ein um einhverjar nattdruaudlindir nyta skilvirkni eflaust

minna en pau fyrirtaeki sem eru i virkri samkeppni (Gatam, Barney, & Waleed, 2004).

Markadsfernihnugmyndir Vorhies og Morgan

Arid 2005 komu Douglas Vorhies og Neil Morgan fram med -eftirtektarverda
samantektarrannsokn & markadsferni fyrirtekja. Peir toku saman lista fra 748
bandariskum storfyrirtekjum og flokkudu pau nidur eftir atvinnugreinum og i
framhaldinu settu peir sig i samband vid @&dstu stjornendur fyrirtaekisins. Utkoman var
st ad peir fengu 230 kannanir fra 31% af pessum fyrirteekjum. Ut fra gdgnunum nadu

peir ad meta atta mikilvaeg atridi sem hofdu ahrif @ markadsferni i fyrirteekjum:
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e Verdferni (e.price): bekking a ytri ahrifum a markadi. Verdeftirlit med
samkeppnisadilum.

e Vorupréun (e.product development): bréun nyrra vara til ad svara porfum.
Prufumarkadir nyttir.

e Dreifileidir (e.channel management): Géd tengsl og samskipti vid dreifiadila
og pekking & dreifileioum.

e Markadssamskipti (e. market communication): Voérumerkjastyring, proun
auglysinga og samskipti vid vidskiptavini.

e Sala & vorum (e. selling): bjalfun starfsfolks og préun & heefni til folks dsamt
vorupekkingu.

e Styring & markadsupplysingum (e.market information management): S6fnun
upplysinga og notkun/dreifing a upplysingum sem adstoda vid rekstur. Finna
at ar porfum og virdisaukningu fyrir vidskiptavini.

e Markadsaatlanir (e.market planning): bPréun a 6llum astlunum og eftirfylgni
med markadsmalum.

e Markadsframkvemd (e.market implemention): Eftirlit med framkvemd
markadsmala og skipulagning & dreifingu upplysingaefnis i gegnum fyrirtaekid

og ytri adila.

petta eru peer forsendur sem purfa ad vera til stadar svo ad markadsfeaerni sé malanleg
i fyrirteekjum, samkveemt rannsokn Vorhies og Morgan.

Hver og einn hlutur af ferninni verdur ad vera til stadar til ad frammistada/afkoma
fyrirtaekisins verdi betri. Ekki er n6g ad vera med fjogur eda fimm atridi af pessum
atta svo feernin skipti mali en p6 mun pad hjalpa til, p.e vixltengsl milli pessara
ahrifapatta er til stadar (Vorhies & Morgan, 2005).
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Myndrant vaeri haegt ad setja petta eftirfarandi upp.

Verdmyndun

Vorupréun

Vérudreifing

Markadssamskipti Anzegjavibskiptavina

Tengsl
=~ &rangurs- . Arangur -
patta fyrirtaekis Markadsskilvirkni

Vorusala
Ar8semi

Dreifing markadsupplysinga
Gerd markadsazetlana
Innleiding markadsmala

Mynd 3- Markadsfernilikan VVorhies og Morgan. Heimild: Vorhies og Morgan, 2005.

Ef ad fyrirteeki ner gédum arangri a pessum arangurspattum verdur utkoman meiri
anagja vidskiptavina (e.customer satisfaction), meiri skilvirkni fyrirteekis (e.market
effectiveness) og arosemisaukandi starfsemi (e.profitability). Ardsemi fjarfestinga (e.
ROI) var jakveedari hja peim fyrirteekjum sem skorudu hatt i pessari rannsokn og
aukin sala (e.return on sale (ROS)) (Vorhies & Morgan, 2005).

Hér skiptir svo miklu mali ad fyrirteeki sem vill n& betri arangri en adrir i
samkeppninni, hafi i stefnu sinni ad vera markadslega penkjandi. Innleiding vérunnar
skal vera rétt og réttan adbinad fyrir starfsmenn til ad innleida vorur og pjonustu.
Vorupréunin skiptir mali, og pa purfa fyrirteekin ad vera lees & markadinn. Med
voruprounarferninni er haegt ad uppfylla betur parfir og ventingar vidskiptavina,
umfram ferni samkeppnisadilanna sem pad starfar & og vita hvad vidskiptavinirnir
vilja og verdleggja vorurnar rétt & markadinum. Auk pess skiptir mali & hvada
stodum pad er selt og ad dreifingin sé eins hagsted og haegt er, p.e ad flutningurinn sé
ekki 6hagsteedur (Vorhies & Morgan, 2005).
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Bodskiptin purfa lika ad vera skyr og géd og med peim hetti parf ad vita i hvada
midlum og til hverra er verid ad auglysa voruna/pjonustuna sem att er vid. Allt er
petta mikil vinna og miklar rannsoknir a bakvid svona adgerdir. Fyrirtaeki i
samkeppnisumhverfi vill pjonusta/selja betur voruna til vidskiptavinarins med eins
litlum tilkostnadi og haegt er (Vorhies & Morgan, 2005).

4-P Neil Borden

pau fyrirteeki sem na ad tileinka sér sampeetta markadsaatlun Neil Borden (1962) um
fjogur p-in (e.4-V) hafa getu til ad skapa akvedna feerni innan fyrirtekis. pessi haefni
kallast lika solurddarnir fjorir og eru vara (e.product), verd (e.Price), vettvangur (e.
Place) og vegsauki (e.Promotion). Kotler (2008) kemst svo ad ordi ad best veeri ad
skilgreina markhopinn fyrst, svo heaegt veeri ad Gtbua til virdi fyrir neytendur &dur en
lagt er af stad med solurddana fjora (e.marketing mix) Bordens (Kotler, 2008).
Langflest fyrirteeki hafa voru til ad selja med verdi med vettvang og kynnarefni sér til
halds og trausts. En pad skiptir mali ad tileinka sér ad hamarka virdid Gt Ur hverjum
li0. En mismunandi voOrur purfa ad fara mismunandi leidir med mismunandi
kynningu. Allt petta krefst akvedins faernis til virdisaukningar (Kotler, 2008).

pessi adferdafreedi er goo adferd til ad vinna eftir. bvi erfitt geeti reynst fyrir fyrirtaeki
ad starfa an pess ad vera med voru og pjonustu. Fyrir vikid parf hin ad vera kynnt a

réttan hatt og dreift med sem hagsteedasta heettinum til réttra adila.
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Markadshneigd

I fjolmorgum rannséknum sem gerdar hafa verid hefur markadshneigd frekar upplyst
ad fyrirteeki hafi uppfyllt parfir neytenda fremur en veentingar peirra. Einnig ef
fyrirteeki einbeita sér eingbngu ad veentingum til vidskiptavina pa missir pad af
virdisaukandi teekifeerum til lengri tima litid. (Narver, Slater, & MacLachlan, 2004).
Svo ad markadshneigd geti hjalpad fyrirtekjum ad na settum markmidum verda pau
ad greina og skilja parfir vidskiptavina sinna asamt pvi ad fullnzgja peim porfum a
skilvirkari hatt en samkeppnisadilarnir (Kotler, 2010).

Narver og Slater (1990) toldu ad markadshneigd veri léngun til ad boa til
frammuarskarandi virdi fyrir vidskiptavininn til lengri tima litid (Narver & Slater,
1990) og markadshneigd sé skopud af peirri menningu sem er innan fyrirtekisins.
Auk pess toldu Narver og Slater markadshneigd vera virdisaukningu fyrir fyrirtekio
sjalft, ad pvi leyti ad pa eru pau petta markadsdrifandi afl med séfnun upplysinga um
helstu vidskiptavini og samkeppnisadila til pess ad nota fyrirliggjandi upplysingar til
ad baa til virdi fyrir vidskiptavininn og fyrirteekio um leid. Markadshneigd er auk pess
leerdomur (Slater & Narver,1995).

Hér eru nokkrar rannsoknir sem hafa verid gerdar & markadshneigd fyrirteekja.

Rannsokn Ar Urtak Utkoma
Narver og Slater 1990 140 sjalfstaedar rekstrareiningar Jakvaed
50 japonsk fyrirteeki Gr ymsum
Deshpandé og fl 1993 ionadi Jakveed
222 vidskiptaeiningar fra

Jaworski og Kohli 1993 bandariskum fyrirteekjum Jakvaed
Deng og Dart 1994 248 fyrirteki Gr ymsum ionadi Jakveed
Greenlay 1995 240 fyrirteeki Gr ymsum ionadi Jakvaed
Avlonitis og

Gounaris 1997 444 fyrirteeki ur ymsum idnadi Jakvaed
Deshpandé og 82 framkveemdastjorar fra USA og

Farley 1998 UK Jakvaed

Petta er & engan hatt temandi listi af peim rannsoknum sem hafa verid gerdar.
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Rannsoknir og nidurstédur fredimanna

I gegnum tidina hafa rannsoknir & markadshneigd fyrirteekja verid nokkud élikar og
flestir hafa fundio jakveeda fylgni a milli pess ad vera markadslega penkjandi og
jakveedan arangur i rekstri. Eins og rannsokn Kohli og Jaworsk i(1990), og Narver og
Slater (1990) sem syndu badar fram jakveett fylgni & milli arangurs og
markadshneigdar.

Rannsokn Kwaku-Gima sem birt var i Astraliu 1995 og rannsakadi 275 fyrirteki
syndi fram & mjog sterk tengsl & milli g6ds arangur med nyjar vorur (e.new product)
inn & markad og markadshneigdar fyrirteekis. Arangurinn syndi lika fram & mikla
feerni i voruproun veeri til stadar i peim fyrirteekjum sem hefdu markadshneigd (Gima,
1995).

[ ranns6kn Thinmoyan og Akinyele sem rannsékudu tengslin & milli markadshneigdra
fyrirteekja, nyjungagirni peirra og arangur, kom i ljos ad jakvaed svorun var vid
nyjungagirni  hja fyrirtekjum og markadshneigdar. Bein nidurstada var ad
markadshneigdari fyrirteeki veeru i raun nyjungagjarnari og keemu med nyja pjonustu
til vidskiptavini sinna (Ihinmoyan & Akinyele, 2000).

[ storri rannsokn sem var gerd i byskalandi og birt arid 1996 kom fram ad sterk
jakveed tengsl vaeri & milli markadshneigdar og arangurs. Arangurinn kemur par fyrst
og fremst i gegnum stjornun en adrar viddir i fyrirteekjapeettinum hafa ahrif &
nidurstodur (Fritz, 1996).

Avlonitis og Gounaris rannsokudu 444 grisk fyrirtaeki arid 1997, peir fundu jakveedar
nigurstéour Ur sinum rannsoknum sem tok til baedi framleidslufyrirteekja og
bjonstufyrirtekja. beir komust ad pvi ad med pvi ad fullnegja porfum neytenda i
bjonustufyrirtaekjum, veeru fyrirtaekin ad na betri rekstraravinningi dsamt rannsoknin
syndi fram & ad pau fyrirteeki sem oftast veeru i rekstrarvanda veeru med minni fylgni a
milli markadshneigdar og jakvads reksturs. Asamt pvi ad pau framleidslufyrirtaeki
sem voru betur stakk bdin ad pekkja markadinn skiludu betri vinnu aleidis til
markadarins. Markadshneigdari fyrirteeki skiludu betri ardsemi fjarfestinga og heerri
markadshlutdeild (Avlonitis & Gounaris, 1995).

Gordon Greenlay (1995) fann Ut jakvada svorun pegar skodud voru 240 fyrirteeki vitt
og breitt um Bretland. Hans nidurstéour urdu peer ad umhverfislegir pattir hefdu

mikil ahrif & jakvaeda nidurstddur, en getur ekki verid mjog jakveedur & peim stédum
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par sem neytendur rada litlu, i miklum teknibreytingum, eignamyndun (e.ROA)
reyndust nidurstodur jakvaedar hja peim fyrirtekjum sem voru markadshneigd
(Greenlay, 1995).

I Hong Kong var gerd rannsokn og birt arid 1998 um markadshneigd og frammistodu
fyrirteekja & markadi. I Grtaki voru 73 framleidendur ar fataidnadinum og til skodunar
var notad adferdafredi sem Narver og Slater fengu Ut ar sinni rannsékn 1990, p.e
samhafing a markadsmalum, samkeppnisviohorf og sjonarmid vidskiptavina.
Fyrirteekin syndu ad pau skorudu mun haerra en rannsakendur poréu ad vona og syndu
heilt yfir jakvaeda nidurstddu hja peim fyrirteekjum sem unnu vel Ur sinum malum
(Ellis & Ngai, 1998).

Jékveed nidurstada kom 0t i storri samantektar rannsoékn sem framkvemd var i
Russlandi og birt ario 2011. Tekin voru saman gogn borin saman um rdssnesk
idnadarfyrirtaeki par kom i 1j6s ad pau fyrirteeki sem komu best Gt, eru pau sem héfdu
ad geyma vidskiptavinahneigd (e. Customer orientation), samkeppnishneigd (e.
Competitor orientation) og samstillta innri starfsemi. Ahrifin voru badi bein og dbein
a nidurstodur. Hofundar meeltu med ad fyrirteeki eettu ad fjarfesta i markadshneigd og
einblina & ad auka virdi vidskiptavina (Smirnova, Naude, Henneberg, Mouzas, &
Kouchtch, 2011).

Nyleg islensk rannsokn gefur til kynna ad ekki er marktekur munur & markadshneigd
litilla, medalstorra eda storra fyrirteekja. Pessi rannsokn nadi til islenskra fyrirteekja
og nidurstadan var st ad 61l fyrirteekin hofou hag af pvi ad auka markadshneigd sina
pvi han skiladi tileetludum rekstraravinningi en markadsfeerni pyrfti ad vera til stadar
(Ellert Ranarsson, 2012).

Arid 2005 kom Ut samantektarrannsokn sem syndi fram & pvi meira
markadspenkjandi sem fyrirtaeki eru pvi meiri breytileika i afkomu na pau. | somu
rannsokn kom fram ad starfsmenn innan peirra fyrirteekja sem eru markadspenkjandi
eru lika anagdari i starfi par sem innra skipulag fyrirtekisins neer betur til
starfsmanna auk pess ad folk veit betur hlutverk sitt innan fyrirteekisins. Breytingar
peirra fyrirteekja sem voru i peirri rannsokn folust fyrst og fremst i nyskdpun eda
hénnun a nyrri voru eda pjonustu (Kircha, Jayachandran, & Beardsen, 2005).

Ut kom rannsokn arid 2008, og kom i lj6s ad innra starf fyrirtaekisins hafi mest um
pad ad segja ad hvernig breytileiki i afkomu er. Samsett rannsokn Galbreath og
Galvin fra 2008 kom fram ad breytileiki i afkomu fyrirteekja jokst tvisvar til ellefu

sinnum meira. En ad jafnadi var breytileikinn um fimm sinnum meiri en 6nnur
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fyrirteeki sem stundudu ekki innra starfid. bessi samsetta rannsokn er fra Astraliu og
nddi baedi yfir fyrirteki i pjonustu eda framleidsluidnadi og fyrirtekjum sem var
skeytt saman voru rannsokud i yfir 20 ar og tok til 285 fyrirteekja. Breytileikinn var
mun meiri hja verslunar- og pjonustufyrirteekjum en hja framleidslufyrirteekjum. Ad
mati rannsakenda toldu peir ad ahrif fra framkvemdastjorum (e.CEQ) veri besti
kosturinn til ad leida fram jakveedar nidurstddur fyrir fyrirteekin (Galbreath & Galvin,
2008).

En per rannsoknir sem flestir freedimenn hafa vitnad i sidustu arin eru greinar peirra
Kohli og Jaworski og annarsvegar Slater og Narver en paer ollu akvednum
straumhvorfum i hugmyndum freedimanna & markadsferni og markadshneigd

fyrirteekja og arangurs.

Eftirtektarverd rannsokn, sem gefin var Gt april 1990, af peim Ajay Kohli og Bernard
Jaworski pegar peir toku 62 djupviotdl vid stjornendur i bandariskum fyrirtekjum ar
fjorum borgum. Utfra vidtélunum fengu peir prjar meginstodir (e.pillars) til ad vinna
eftir sem er syn & vidskiptavininn (e.customer focus); kom skyrt fram ad mikilveegt
veeri ad fa endurgjof fra vidskiptavininum til ad na betri arangri, asamt almennri
upplysingadflun um vidskiptavininn. Samraemd markadssetning (e.coordinating
marketing, er pegar markadsmal séu mal allra i fyrirteekinu og pad purfi ad sekja i pa
pekkingu sem er til stadar og med ardsemissjonarmidi(e.profitability). Pa er arosemi
bein afleiding & skilvirku markadsstarfi og samtvinnad med ollu upplysingaflaedi
fyrirteekja til ad nd betri markadslegri st6du og sja fyrir framtidarparfir
vidskiptavinanna (Kohli & Jaworski, 1990).

I framhaldi af peirri vinnu sem hafdi farid fram var sett fram kenning, um ad dreifing
og midlun upplysinga og vidbrogd vid peim skipti veigamikinn patt i verkpattum
skipulagsheildarinnar. En adur en heaegt veeri ad skoda upplysingagjofina um
fyrirteekin pa pyrfti ad vera klart ad markadspekkingin (e.market intelligence) veeri til
stadar i fyrirteekinu. SU skodun kom upp hja patttakendum ad innri- og ytri
rekstrarahrif & markadnum veeri mikilveegur ahrifavaldur & stefnu fyrirteekisins og
pekking & peim pattum. En markadshneigd fyrirteeki verda ad bua yfir peirri pekkingu
og greiningartekni til ad geta upplysad og dreift afram um skipulagsheildina.
Markadspekking er vidara hugtak en ad skoda eingdngu parfir vidskiptavina (Kohli &
Jaworski, 1990).
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Dreifing og midlun upplysinganna er mikilveegur pattur i innra starfi fyrirteekisins
asamt pvi ad fylgjast med adgerdum helstu samkeppnisadila, reglugerdum, teekni og
6drum utanadkomandi pattum sem hafa ahrif a starfsemi fyrirtaekisins. peir telja lika
ad sofnun upplysinga getur baedi verid med formlegum hetti og éformlegum haetti.
Med formlegum hetti (e.formal) eru megindleg gogn unnin og dreifd um deildir
fyrirtekisins og 6formleg leid (e.informal) er almennt tal & milli vidskiptavina og
annarra adila sem koma ad fyrirteekinu. begar 1igid var & rannsokn peirra sast ad
dreifing & upplysingum var mikilvegt innan fyrirteekjanna og peir sdu ad
markadsupplysingar pyrftu ekki eingéngu ad koma fr4 markadsdeildinni heldur fra
6orum adilum innan fyrirtekisins. En aréttudu ad vidhafa rétt viobrdgo
(e.responsivness) vid upplysingum og draga réttar alyktanir svo ad paer upplysingar

sem beerust veeru nyttar til ad skapa verometi (Kohli & Jaworski, 1990).

Rannsokn Narver og Slater (1990)

Reétt & eftir Kohli og Jaworski, settu peir John Narver og Stanley Slater fram adra
eftirtektarverda rannsokn & markadshneigd fyrirteekja. Peir trGdu ad pau fyrirtaeki
sem veru med meiri markadshneigd eda markadslega penkjandi, myndu skila betri
markadslegum avinningi inn i reksturinn. begar peir settu fram sinar kenningar, i
oktober 1990, var ekki til ad peirra mati almennilegur melieining eda studull til ad
geta malt markadsferni fyrirteekja. | peirra rannsokn voru tekin 140 fyrirteki i
rannsokn sem badi voru verslanir og framleidslufyrirteeki. (Narver & Slater, 1990).
Rannsékn peirra syndi fram 4 ad jakveed tengsl veeru a milli markadshneigdar og
ardsemi & fjarfestingum (e.ROI) (Slater, 2000). Peir horfdu fyrst og fremst & hegdun
fyrirteekja og starfsmanna peirra, en Kohli og Jaworski voru meira a peirri linu ad
skipulagslegir hlutir veeru pydingarmeiri, og dreifing & upplysingum (Kohli &
Jaworski, 1990).

I hugmyndum Narver og Slater kemur fram ad prjar meginasteedur séu fyrir pvi ad
fyrirteekid verour meira markadspenkjandi og pad eru sjonarmid vidskiptavinar
(e.customer orientation), sjonarmid samkeppnis (e.competitor orientation) og
samhafing (e.interfunctioanl coordination) a innra starfi & markadsmalum. (Narver &
Slater, 1990).
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Mynd 4 — Markadshneigd Narver og Slater. Heimild: Narver & Slater 1990.

Sjonarmid til vidskiptavina

Med sjénarmidi til vidskiptavina vilja peir ad fyrirteekin bai til virdisaukandi pjénustu
fyrir peirra vidskiptavini, &samt pvi ad skilja veentingar og parfir. betta parf ad vera
stodugt ferli og i reglulegri endurskodun. Séluadilinn byr til virdi med tveimur
adferoum, p.e ad lagmarka kostnad & neytendur og med ad lagmarka kostnad a
kaupendur. Med pessu er skapad virdi i gegnum peer langanir og parfir
vidskiptavinarins og & sama horft til framtidarvirdi fyrir bada adila (Narver & Slater,
1990).
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Sjonarmid til samkeppnisadila

Med sjonarmidi samkeppnis er att vid ad a samkeppnismarkadi er gott ad pekkja
styrkleika og veikleika samkeppnisadila til lengri og skemmri tima.

Med samhefingu & innra starfi er att vid ad samnyta alla helstu audlindir fyrirtekisins
til ad bua til virdi fyrir vidskiptavinina med markadslega penkjandi heatti. Pad naest
med pvi ad virkja alla helstu deildir fyrirteekja til ad na sameiginlegum markmidum
sem sett hafa verid (Narver & Slater,1990).

Samhefing & innri ferlum

Med samhefingu innri ferla er mjog mikilvegt tol til ad mynda virdi fyrir
vidskiptavininn. betta er samhaft ferli sem feer audlindir fyrirtekisins til ad nyta og
bda til frammdrskarandi virdi fyrir vidskiptavinina. betta virdi sem nast ad bda til er
mun verdmeira en adrar markadsadgerdir fyrirteekisins. bessi hagnyta samhafing er
péttbundin hinum tveimur kréftunum i pessu likani peirra Narvers og Slaters, sem eru
vidskipta- og samkeppnis sjénarmid (Narver & Slater, 1990).

En til ad lata pessa prja krafta ganga upp parf ad hafa langtimahugsun (e.long-term
focus) og sem skilar hagnadi (e.profit). Til ad koma & akvednu hegdunarmunstri hja
fyrirteekinu parf ad hafa langtimasjonarmid sem midar ad pvi ad innleida og komast
ad peirri haefni sem unnid verdur med dsamt ad pad parf ad skila fyrirteekinu avinningi
4 endanum (Narver & Slater,1990). Onnur grein birtist eftir pa par sem peir koma inn
a pekkingar skipulagsheildina. bar koma peir inn a ad pekking & markadi sé mjog
mikilvaeg til ad arangur naist. Med pekkingunni er att vid upplysingaéflun um pa
reynslu sem hefur att sér stad, &samt 6drum rekstrartengdum upplysingum sem nytist.
Fyrirteeki pyrftu baedi ad adlaga og skapa pekkingu &samt pvi ad dreifa peim
upplysingum sem skipta mali og par eru peir ordnir sammala Kohli og Jaworski i
rannsokn peirra arid 1990. peir toldu pekkinguna vera mikilvaegustu reynsluna til ad
geta horft lengra fram og nyttist fyrirteekjum meira i ad pekkja vidskiptavininn asamt
asamt urvinnslu a goégnum/pekkingar kemi vel ad notum i samkeppninni. Med
pekkingarskipulagsheild veeri sameinad virdi badi fyrir vidskiptavininn og fyrirtaekid
(Slater & Narver,1995).

Til ad koma i veg fyrir ad samkeppnisadilar nai betri tokum i samkeppninni pa parf ad

leitast stodugt vid ad innleida nyja pjonustuleidir og fjarfesta i innvidum fyrirtekisins.
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Hagnadur er drifkrafturinn ad arangri. Markadshneigdin myndar akvednar hindrandir
fyrir adra a markadinum samkveaemt peirra rannsoknum (Narver & Slater,1990).
peir vilja samt ekki Gtiloka ad arangurinn geeti farid eftir takmoérkunum a peim idnadi

sem unnid er i, helst ad horfa & einn atvinnuveg saman til ad fa sem &rangurrikari

nidurstdour (Slater & Narver, 2000).
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Hvernig verdur markadshneigd dunnin?

Margar kenningar eru til um hvernig haegt sé ad innleida markadshneigd inn i
fyrirtaeki fyrir pau fyrirteeki sem vilja gera breytingar. En eitt er vist ad breytingar eru
leerdomur.

Oll fyrirteeki hafa akvedna menningu sem hefur ahrif a pa starfssemi unnid er undir.
En fyrst parf ad skoda hvad sé skipulagseining adur hagt er ad undirbua sig undir
breytingar. Schein skilgreindi skipulagseininguna sem mynstur af grunnhugmyndum
fyrirtaekis sem finnur Gt r, uppg6tvar eda préar adferd til ad leera af eda bjarga sér fra
ytri vandamalum, eda innri ahrifa fyrirteekja. Med 6drum ordum telur hann ad pau
fyrirteeki sem leysi Ur vandamalum sinum, muni lifa af samkeppnina (Schein, 1983).
Kotler (2008) kemst svo ad ordi, ad markadshneigd sé skilningur & markadsadsteedum
og porfum vidskiptavina, vita vid hverja vio erum ad keppa og hvernig fyrirteeki eiga
ad haga sér a peim markadi sem pau vinna a og um leid uppfylla parfir. Baa purfi til
neytendadrifna markadsstefnu og i framhaldi af pvi, setja saman samhafda
markadsaztlun sem sem felur i sér hvad fyrirtekin vilja gera, med hvada hatti og
fyrir hverja. Samhafingin & ad fa vixlahrif ar fyrirteekinu i einn kraft. | framhaldi af
pbvi parf ad byggja upp langvarandi og uppbyggjandi vidskiptasamband vid
vidskiptavini sina og i lokin purfa fyrirteeki hagnad til ad geta vidhaldid abata fyrir
bada adila og um leid vidskiptavinavild (Kotler, 2008).

Tveggja aherslu asetlunin

Narver, Slater og Tietje (1997) komast ad pvi ad hagt sé ad innleida markadshneigda
hugmynd i tveimur skrefum, sem eru kerfisleg markadshneigd (e.programmable) og
markads endurhugsun (e.marketback).

Adur en kemur ad vinnunni ad markadshneigdinni, pa parf ad finna pann samhljom
starfsfolks sem parf til ad na fram gildunum sem vinna skal eftir. broa parf heefnina
eftir pad ad gildin hafa verido fundin pa tekur vid pjalfun starfsfolks og breytingar &
stjornkerfi fyrirteekis og mida pa breytingar ad uppbyggingu, virdisaukandi hugmynda
gagnvart vidskiptavinum og fyrirteekinu adur en aherslurnar er skodadar.

Med kerfislegri markadshneigd (e.programmable) er att vid kerfisleg leid til ad na
arangri. I peirri leid eru kynntar leidir sem farar eru til ad na peim tileetludum arangri.

Starfsfolki eru kennd grundvallarsjonarmid sem fyrirteekid vill fara eftir, med peim
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ferlum til ad na fram frammadrskarandi virdi fyrir vidskiptavinina. petta skref veeri
tilvalio til ad koma inn pegar fyrirteekjamenningu er bylt.
Hin hefdbundnu skref sem farin eru til ad na fram sem bestri nytingu haefni, pekkingar
og stédugum framforum i kerfislegu leidinni eru:

1. AEdstu stjornendur skipuleggja aherslubreytingarnar

2. Aetlanir eru notadar til ad koma & heildstedum breytingum i gegnum

fyrirteekio
3. Setja viomid & ferla og lausnir, hafa somu lausnir fyrir alla
4. Einblina & mannaudskerfi til ad na fram peirri haefni starfsfolks sem porf er

a.

En kerfislega adferdin & ekki vid oll fyrirteeki og naudsynlegt ad skoda hvada leid er
best ad fara eda nalgast. En umfram allt purfa pear adferdir sem notadar eru ad
sameina heildina i skilvirkari fyrirteekjamenningu. Fraedsla og stddug endurmenntun
eykur likur & &vinningi (Narver, Slater, & Tietje, 2007).

I markads endurhugsuninni (e.market-back) er hugmyndin ad fyrirtekid leri og
endurmeti a vissum timabilum pad sem gert er, taki mid af pvi og endurmeti stédu
sina gagnvart neytendum i peirri von ad virdi peirra aukist til lengri tima. Pessi adferd
krefst stodugs adhalds, eykur & audlindir fyrirteekisins og miklar préanir geetu purft ad
gera yfir akvedin timabil (Narver, Slater, & Tietje,2007).

Hér er att vid adlogun & adferoum (e. process), verklagi (e.procedure) og uppbyggingu
(e.structure) a fyrirteeki a virdisaukandi pjonustu fyrir vidskiptavini. Oft byrja
fyrirteeki & meirihattar breytingum, en skoda ekki fyrirteekid ad innan fyrst, adur en
vandamalum pvert yfir fyrirteekio og dragi sinn lerdém af peim méalum og um leid
neer ad eigna sér dkvedna hlutttekningu i framférum sem geetu att sér stad. Starfsfdlkio
verdur ad meiri patttakendum i heildinni og fyrir vikid, sér sig hluti af peirri heild sem
vinna ad somu markmidum. Med pessu er studlad ad stodugum framforum og
vidskiptin verda hluti af pvi sem avinnst og af pvi sem avinnst ekki. Fyrir vikid er
leerdomsskrefin mikilvaegur pattur i ad sja hlutina i réttu ljosi (Narver, Slater, & Tietje
2007).

Sett eru upp stuttar aeetlanir innan langtimaédeetlunar og eiga stuttu aeetlanir ad
vidhalda lykilpatti i ad na frammurskarandi markadslegum avinningi. Skammtima

aaetlanirnar geetu t.d. litid svona ut:

29



1. Auka s6lu um X & skommum tima.

2. Fjolga vioskiptavinum um akvedin fjolda.

3. Uppgotva a akvednu timabili dulinn markad — sem geeti pa aukid s6lu og
anagju vidskiptavina um leid.

4. Finna nyjar leidir til ad auka vidskiptavini eda pjonstu sem geetu aukid

mdoguleika & meiri avinningi.

I grunninn snyst pessi adferd um ad endurhugsa pa vidskiptalegu stodu sem fyrirtaekid
er i. I lerdomsferlinu verdur fyrirteekid ad skoda fortidina og endurhugsa sina
markadsstodu og byggja upp & eldri gildum sem geetu verid til stadar og gefa
vidskiptavinum, og 0drum tekiferum meiri athygli til ad komast ad peim
virdisaukningu sem etlad er uppfylla (Narver, Slater, & Tietje, 2007).

Badar adferdirnar taka tima og reynir & stjérnunarhaefni peirra sem innleida kerfid en
stddug vinna vid innleidingu mun skila arangri ad peirra mati. Til ad bda til aunnid
ferli parf ad geta leert, pad er grunnatridid. Fyrsti lerdomur snyr ad skilningi fyrir pvi
ad skapa virdi fyrir vidskiptavininn i samvinnu vid heildaruppbyggingu. Annar
leerdémur snyr ad hvernig pessu ferlin virka og innleidinguna i framhaldinu (Narver,
Slater, & Tietje, 2007).

Priggja prepa kenningin

Priggja prepa kenning Kurt Lewin og kraftakenningin (e.field theroy) eru enn i gédu
gildi, hiin myndar jafnveegi gegn peim krofum sem vinna gegn breytingum og peirra
sem eru med breytingum. I kenningunni um kraftanna (e.Field theory) pa er pad sem
sagt mismunandi kraftar sem takast &. Annars vegar drifkraftar og hamlandi kraftar
og Ojafnveegi milli drifkraftanna og hamlandi kraftanna getur leitt til breytinga. |
midjunni pa er ,status quo” eda dbreytt astand. Leidin til pess ad stjorna breytingum
er ad greina drif kraftana og greina lika hamlandi krafta og styrkja i raun og veru
pessa drifkrafta (Burnes, 2009).
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Mynd 5 - Priggja prepa kenning Kurt Lewin Heimild: Beverland & Lindgreen, 2007.

Priggja prepa maddelid er pekkt. pegar er talid aeskilegt ad gera breytingar pa er fyrsta
skerfid, samkveemt kenningunni ad affrysta eda pyda rikjandi astand og i raun og veru
skapa oOanagju (e.unfreeze), pegar pad hefur verio gert er hegt ad fara yfir i
breytingaferlid, til ad fa starfsmenn med sér r naverandi stodu yfir i adra (e.moving).
pegar ferslan hefur gengid vel pa er haegt ad frysta astandid aftur og skapa

stodugleika (e.refreeze) (Beverland & Lindgreen, 2007).

I pessum kenningum sem 63rum hafa paer sameiginlegt ad stjérnendur hafa mest um
hvernig tiltekst. Allar sndast um mannlega pattinn, sem er hvad mikilvaegastur,
greiningu gagna og dreifingu upplysinga. Umhverfid parf ad vera hjalplegt og

naudsynlegar audlindir verda ad vera til stadar med pekkingunni.

Kenning Schein

Kenning Schein um leidtogahaefni & vel vid til ad fyrirteeki nai markadshneigdri
hugsun. Kenningin snyst um ad setja adgerdir leidtogans i prju skref sem eru kennsla,
meelingar og vidbrogd. Med kennslu pa vill Schein meina ad hvert fyrirteeki purfi
akvedna fyrirmynd sem veeri leidbeinandi og gott fordemi fyrir pvi sem skal vera
inngreypt i menninguna. Allir leidtogar verda ad mela og meta arangur, i framhaldi
af pvi ad taka akvardanir sem leida af sér jakveed skref. [ pridja lagi purfa leidtogar ad
geta tekid & erfioum akvorounum sem tengjast baedi fyrirtekinu og 6drum aféllum
sem geta komid upp. Pessu er svo haldid saman & jakvaedri spennu (e.creative
tension) & milli synar stjérnandans og fyrirteekisskipulaginu (Schein, 1983;Narver,
Slater, & Tietje, 2007).

Atta prep Kotters

Kotter setti fram arid 1995 atta prepa likan i att ad jakvedum umbreytingum &

fyrirteekjum. Skrefin eru eftirfarandi:
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Koma i gang skilningi til ad gera fyrirtaekid markadshneigt

Fa i gegn sterkt sameinad form/umbod til ad gera fyrirteekid markadshneigt
Fa syn a markadshneigdina og undirbla Gtferslu & pvi

Koma til skila syninni & markadshneigdinni

Fa umbod fra starfsfolki i ad vinna ad syninni (e.vision)

Utbta &atlun og setja af stad arangursrika skammtimadztiun

N a k~ wnhoe

Undirstrika og pétta jakveedar framfarir byggdar & godum markadslegum
arangri.
8. Viohalda jakvaedum framfarapattum sem snla ad vidheldur og fjolgar

nyjum vidskiptavinum.

pessi skref syna ad allt traust er lagt & ad stjornandinn sé mikilveegur hlekkur i
arangursriku starfi, en parf sampykki og stuoning fra heildinni. Hvert skref parf ad
klarast svo ad heegt sé ad fara i naesta. Leidtogahafnin skiptir mjog miklu mali i

arangursriku umhverfi, og til ad fyrirteekid verdi markadshneigdara (Kotter, 1995).
En pé adferdirnar sem nefndar voru séu adferdafreedilega gddar er oft eins og vanti

mannlega pattinn i peer, pa er att vid hrés og 6nnur umbun sem gaeti komid jakveedum

hlutum afram. Oft parf ekki mikid til ad nd fram mun jakveedari ahrifum.
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Rannsékn

Adferdarfraedi

Framkvaemd

Vid drvinnslu pessarar rannsdknar var studst vid megindlega rannsokn. Megindleg
rannsokn (e.quantitative) byggir hefdbundinni adfero par sem notadar eru
steerdfraedilegar greiningar og eru fyrir vikid tolfreedilega marktekar, asamt pvi ad
audvelt er ad koma pvi i myndrent horf til atskyringar. Pessi adferd er mest notud a
hopum og mun ég reyna ad syna fram & sannar nidurstédur med maelingunum.

Med rannsokninni vill rannsakandi, reyna ad na fram &preifanlegum upplysingum
med Urtaki ur markhépnum sem fékk sendar til sin fullyrdingar til svérunar. I lokin
verdur reynt ad heimfaera nidurstodur & markhépinn i heild sinni. Engin eigindleg

rannsdkn for fram i pessari rannsokn til ad varpa 1josi a nidurstéduna.

Meeliteeki

Spurningarlisti var settur upp 4 ,,Google docs* kerfid sem rannsakandi hefur notad
aour vio verkefni i Haskélanum a Bifrost. Spurningarlistinn var sendur ut fyrst, 20.
januar 2013 & markhopinn, med adgang ad vefslod sem fylgdi spurningunum og
hnapp/vefsldd beint inn a netsiduna sem hafdi ad geyma spurningarnar. Spurningar
voru svo itrekadar med tolvupoésti aftur pann 24. jantdar og lokafrestur gefinn
manudaginn 27. Jandar. Kénnunin var opin i 10 daga i heildina sem hefdi att ad vera
ramur timi fyrir svarendur.

Likert skalinn (e. Likert scale) verdur notadur vid talkun & nidurstédum gagna. Med
Likert skalanum er komid skyrum valmdguleikum til peirra sem preyta rannsoknina, i
peirri von ad gefa sem réttasta svarid. | pessari rannsokn voru settir upp fimm
valmdguleikar til ad greina med eins areidanlegum heetti paer nidurstddur og draga ar
peim villum sem upp getu komid, med Odrum ordum reynt ad na ut

Oareidanleikanum. Likert skalinn neer yfir pad vidhorf sem folk hefur til umhverfisins.

patttakendur

I upphafi var tekin su akvordun, til ad nj6ta sem mestrar hlutleysis ad hafa samband
vid Credit Info, fengin var fra peim lista sem hafdi ad geyma 500 helstu fyrirteeki
landsins af ymsum steerdum og gerdum. EkKki var flokkad fyrirteekin eftir steerdum

eda gerdum adur en Gtsendur listi var sendur, né voru gerdar adrar adferdir til ad hafa
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ahrif & nidurstodu. Eftir yfirferd & listanum kom i 1jos ad 185 fyrirteeki voru ekki skrad
med netfang & fyrirteekinu sem hagt var ad vinna med. Fyrir vikid hafdi listinn
minnkad nidur i 315 netfdng sem yrdi haegt ad vinna ar. Spurningar komust svo ekki
til skila i 98 tilfella af pessum 315 netfongum, ymsar skyringar lagu par ad baki. Einn
adili t.d taldi ad pessi kénnun etti ekki vid sina starfsemi. Spurningarlistinn var
sendur & markadsstjora fyrirteekja eda forsvarsmenn markadsdeilda peirra fyrirtekja
sem luku vid patttoku. Su adferd etti ad gefa marktaekari nidurstddu & markadsferni
eda markadshneigd fyrirteekjanna par sem fagmenn gatu gefio fyrirteekjum sinum rétta
svarid vio spurningunum.

58 fyrirteeki svorudu af pessum 217 sem fengu ad endanum spurninarlistann sendan.
p.e. ad 26,7% svorun skiladi sér i drvinnslu & rannsékninni.

Vid greiningu a goégnun var stutt vid tolfreediforrtio Excel, sem er hentugt til talkunar
0g mynduppsetningu.

Rannsoknarfullyrdingar sem sendar voru & fyrirtekin, eru tuttugu og tveer i heild sinni
og skiptist upp i prja hluti, sem svara peim viddum sem Narver og Slater hafa sett
fram til ad varpa ljosi & markadshneigd fyrirtekja.

pessir hlutir fjalla um sjonarmid fyrirteekja til vidskiptavina, samkeppnisadila a
markadi og samhafni & markadsstarfi innanfyrirteekisins. Einnig er reynt ad na fram
dypri skilning a langtimahugsun fyrirteekjanna og peirri syn sem pau hafa til peirra
patta sem spurt er um.

I fyrsta hluta rannsoknarinnar er unnid Gtfra hegdun fyrirteekja. Sem snyr ad mestu
leyti um hvernig samskiptum er hattad & milli fyrirtekisins og vidskiptavina pess.

I 63rum hluta rannsoknaspurninga er farid ofan i akvordunartoku og langtimahugsun
sem & sér stad i fyrirteekjunum. P& er hugsunin & bakvid pad hvort kerfisleg hugsun og
greining gagna god, samkeppnishaefni til ad na arangri i pvi starfi sem unnid er ad.

[ pridja huta ranns6knarspurninga er komid inn & sampatt markadsstarf. par er farid
inn & hvernig fyrirteekin vinna ad sinum markadsmalum og hverjir koma ad peirri
vinnu. Pjalfun starfsfolk skiptir par mali lika og vilji til ad sja hvort unnid sé eftir
gildum og peim viomidum sem sett eru fram af fyrirteekinu.

I fjorda hlutanum er farid i meiri dypt inn & pau atridi sem etlad er ad rannsaka og
varpa med skyrari hetti ljosi & nidurstodu rannsoknarinnar. I lokin gafst svarendum ad
koma med sin innlegg med opnum spurningum.

Svarmoguleikar spurninga voru settar upp i 5 punkta Likert skala til ad audvelda

greiningu a nidurstddu. Par gatu svarendur gefid kost & pvi ad haka vid hvort peir
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veru mjog sammala eda mjog 6sammala par sem, 1 = Mjog sammala, 2 = Frekar

sammala, 3 = Hvorki/né, 4 = Frekar 6sammala og 5 = Mjog 6sammala.

Rannsoknarspurningin

Tilgangur hofundar med megindlegri rannsokn er ad svara eftirfarandi

rannsoknarspurningu: Eru fyrirteeki & Islandi markadshneigd?

Greining rannséknar

Nokkud jafnt hlutfall fyrirteekja svorudu spurningunum til ad varpa ljési a
nidurstdour. Nokkud jakveett er ad sja ad hlutfollin skiptust nokkud jafnt nidur eftir
sterdum, sem gefur pa jafnari mynd af peim nidurstddum sem koma til med ad liggja
fyrir. Ekki gerist pa porf ad draga dkvedna sterd fyrirteekja Gt frd& 6orum nema i

einstaka tilfellum.

Hversu stort er fyrirtaekid sem pu starfar hja?

B 100 manns eda fleiri
B 1-19 manns
20-49 manns

B 50-99 manns

Mynd 6 — Hversu stort er fyrirteekio sem pu starfar hja?

| svérunum voru karlmenn 74% svarenda og konur 26% svarenda en flestar konur
sem svorudu voru i forsvari fyrir pau fyrirteki par sem starfsmenn voru 100 manns
eda fleiri. En feestar i fyrirteekjum sem eru 50-99 manns i vinnu. En i svarhlutfalli
karla voru flestir svarendur fra fyrirteekjum par sem starfsmenn voru 20-49 manns En

feestir i 50-99 manns af peim karlménnum sem svérudu.
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Mynd 7 — Kynjaskipting kdnnunar

Flestir sem svorudu konnuninni komu Ur verslunar — og pjénustugreinum eda um
60%, en i framleidslufyrirteekjum voru svarendur 31%. Adrar atvinnugreinar voru

med minna.

Hlutfall atvinnugreina i svérun rannsoknar

M Ferdapjénustu

M Framleidslu og
pjénustufyrirtaeki

 Framleidslufyrirtaeki

m Verktaki 4 opinb mark

m verslun

m bjénustufyrirteeki

2% 1 2%

Mynd 8 — Hlutfall atvinnugreina i svorun rannséknar

96% patttakenda eda 52 peirra sem svérudu koma ar pjonustu og framleidslugreinum
4 medan 4% kom dar ferdapjonustu - og byggingaridnadi. Med pessum
grunnupplysingum var audveldara ad greina Ur spurningum sem bornar voru upp Vvid
urtakid.
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Nidurstodur rannsokna

Sjénarmid vidskiptavina — hegdun fyrirtekja

pegar fyrirteki eru markadshneigd pa er vilji peirra ad skilja og skynja
vidskiptavininn vel og vera i godum samskiptum vid hann, med sjonarmidi til
vidskiptavina er fyrirteekid ad reyna lagmarka kostnad baedi fyrir neytendur og
fyrirteekio sjalft. Fyrirteekin verda ad pekkja vaentingar og kauphegdun peirra til
lengri tima.

Samkvaemt kénnuninni sem gerd var kom i ljos ad flest fyrirteeki voru i gédum

samskiptum vid vidskiptavini sina.

Vid eigum i gddum samskiptum vid
vidskiptavini okkar

1. Mj6g sammala
M 2. Frekar sammala
3. Hvorki/né

M 4. Frekar 6sammala

Mynd 9 — Vid eigum i godum samskiptum vid vidskiptavini okkar

Eins og sést & mynd 9, pa tdldu morg fyrirteeki ad pau veeru i godum samskiptum vid
vidskiptavini sina. Um 88% fyrirtekja telja sig vera i gédum samskiptum vid sinn
markhdép med auglysingum eda 6drum samskiptaleidum. Einingis tveir adilar téldu
sig ekki na géoum samskiptum vid sinn vidskiptavinahdp sem gera 2% paétttakenda.
51 adili taldi sig i godum samskiptum og einingis 6 adilar téldu sig hvorki/ne.
Mikilveegast fyrir fyrirteeki i framleidslu og pjonustu er ad pekkja peer parfir sem

myndast og eru til stadar &samt pvi ad koma auga a ny tekifeeri.
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Ekki var marktekur munur & milli samskipta og sterd fyrirteekis, par sem litil
fyrirteeki med 1-19 manns i vinnu sem og pau fyrirteeki sem héfdu 100 manns eda
fleiri, toldu sig i sambaerilegum stad i samskiptum vid sina vidskiptavini. Einungis
einn patttakandi svaradi pvi til ad fyrirteki sitt veeri ekki i godum samskiptum vid sina
vidskiptavini. Ad auki virdist haldast i hendur ad pessi somu fyrirteeki sem eru i
godum samskiptum gera reglulega markadskannanir fyrir sin fyrirtaeki, til ad geta eflt
stddu sina i samkeppnismarkadi. En 45% toldu sig gera reglulega kannanir og kom
par i ljos ad sterstu fyrirteekin virdast kjosa frekar ad gera rannsoknir fyrir sina
starfsemi frekar en pau minni, ad auki fyrirteeki i pjonustugreinum eru mun liklegri til
ad gera rannsoknir en pau fyrirteeki i framleidsugreinum. betta helst i hendur vid pa

préun fyrirteekjanna & vorukynningum fyrir vidskiptavini sina.

Fyrirteeki mitt kynnir nyjar vorur reglulega fyrir helstu
vioskiptavinum

17

4 4

H B

1. Mjég sammala 2. Frekar sammala 3. Hvorki/né 4. Frekar 6sammala 5. Mjog sammala

Mynd 10 — Kynning a nyjum vérum fyrir vidskiptavini

Hér kemur skyrt fram ad kynningar og préanir & vorum eru i jakveedum farvegi og
virdist sem flest fyrirteekin, liti & petta sem g6da samskiptaleid ad vidskiptavininum.
pau fyrirteeki sem toldu sig geta batt pennan hluta af samskiptunum voru minni
fyrirtaeki i framleidsluidnadi. Pjonustufyrirteekin téldu sig almennt sinna pessu mun
betur. Petta stydur lika vid spurningu 3 i konnuninni sem litur ad kauphegdun
vidskiptavina, en par eru 70% fyrirteekja sammala um ad pau hafi bein ahrif &

parfirnar og um leid bein kaup vidskiptavina med einum eda 6drum heetti. En hatt i
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30% eru ekki vissir um ad peir hafi somu ahrif 6had hvort um er ad raeda pjonustu —
eda framleioslufyrirtaeki.

AQd auki er dberandi hja peim stjérnendum sem toku patt ad upplysingafladi til peirra
er til fyrirmyndar par sem 83% eda 48 adilar toldu sig hafa fullnegjandi eda nogu
miklar upplysingar um rekstur og stodu sins fyrirtaekis, en 17% eda 10 adilar toldu sig
purfa fa meiri upplysingar til ad geta tekid akvardanir um hvada stefnu eigi ad taka.
En petta er alveg i takti vio spurningu 6 sem var 16gd fyrir, sem snerist um midlun
upplysinga til starfsmanna. En par t6ldu 62% adspurdra ad midlun upplysinga veeri til

fyrirmyndar en einungis 9% t6ldu sig geta gert betur i midlun upplysinga.

Vido midlum avallt pekkingu fyrirtaekisins til
starfsmanna

H 1. Mjog sammala

M 2. Frekar sammala
3. Hvorki/né

M 4. Frekar 6sammdla

m Ekkisvarad

Mynd 11 —Vid midlum avallt pekkingu fyrirtaeksins til starfsmanna

Peir stjérnendur sem svérudu kénnuninni téldu sig einnig pjalfa starfsfélkid sitt og
kynna pad fyrir nyjum vérum og pjénustu, 70% fyrirteekja toldu sig pjalfa starfsfolkio
reglulega. Pekking er &kvedin geaedavottun fyrirteekja fyrir abyrgri pjonustu til
vidskiptavina, engu ad sidur kemur & dvart 30% fyrirteekja telja sig geta gert betur i
peim efnum.

Pad ma segja ad allir patttakendur hafi verid jakveedir til lengri tima, pvi langflest
fyrirteeki toldu sig hafa langtimasyn a starfsemi sina. Pad er i anda Narver og Slater
par sem peirra sjonarmid mida ad langtimahugsun og &batinn gerist & 16ngum tima.

Ekki er markteekur munur & konum eda korlum i kénnuninni pegar kemur ad meta
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vidskiptavinahneigdina par sem fyrirteekin virdast 6ll vera styra sinni starfsemi,

porfunum sem eru til stadar eda hlusta & parfirnar med einum eda 6drum haetti.

Sjénarmid til samkeppnis — dkvorounartaka og langtimahugsun

Likt og Narver og Slater koma inn a er mjoég mikilveegt fyrir fyrirteeki ad bda til
framtidarvirdi fyrir vidskiptavini, abata sem byr til tryggd og leggur grundvdll ad
miklu séknarteekifaeri i att ad betri arangri. Fyrirtekin purfa ad bda yfir pekkingu og
teekni til ad sja fyrir og greina pau taekiferi sem gaetu myndast. I kdnnuninni sem var

send ut, voru langflest fyrirteekin med langtimahugsun i rekstri i sinum aatlunum.

| okkar rekstri er horft til langtimasjonarmidatil ad na
arangri
27

4

.

1. Mjog sammala 2. Frekar sammala 3. Hvorki/né

Mynd 12 — Langtimahugsun i att ad arangri

Eins og fram kemur hér & myndinni, voru einingis 4 patttakendur sem voru ekKi vissir
med sin langtimamarkmid. 93% fyrirteekjanna téldu sig hafa langtimahugsun i rekstri
en 7% ekki viss um hvort langtimahugsun veeri til stadar innan fyrirteekisins. Sem
getur gefio visbendingar um ad fyrirteki i dag eru ad verda jakveedari, i ad betri tid sé
i veendum og ytri ahrif i rekstri séu ad lagast.

petta kemur heim og saman vid voruproun, pvi 74% adspurdra téldu sig vera vinna
stddugt i voruframbodi og voruproun, en litill hluti taldi sig ekki vera & réttri braut i
peim efnum. Pjonustufyrirteekin  toldu sig wvera i meiri proun umfram

framleidslufyrirteekin sem ég tel i edlilegum takti, par sem framleidsla a4 ad vera i

40



samremi vid solu en ekki ad framleidendur séu ad styra solunni, pad geeti myndad
misveegi i frambod og eftirspurn.

Hugmyndir fyrirteekja med langtimahugsun er i anda rannsékna Narvers og Slaters
par sem Dpeir telja ad ardbeerast veeri ad gera hlutina til lengri tima,

skammtimasjonarmid er ekki lausn a rekstri fyrirtekja.

Vid tokum akvardanir um voruproun
med langtimasjonarmidi i huga

4%

2%

3%

H 1. Mjog sammala

M 2. Frekar sammala
m 3. Hvorki/né

M 4. Frekar 6sammala
5. Mjég 6sammala

m Ekkisvarad

Mynd 13 — Vid tékum akvardanir um vérupréun med langtimasjonarmidi i huga

Fyrirteekin eru einnig jakvaed fyrir pvi ad finna nyjar leidir til ad nd samskiptum vid
vidskiptavinahopinn sinn og telja arangur naist i peirri vinnu. 45 adilar eda 77% toldu
sig nd arangri med nyjum adferoum sem gefur visbendingar um ad nyjar leidir i
markadssetningu geti skilad meiru, en eru ef til vill minna rannsakad en hinir
hefdbundnu samskiptamidlar eins og utvarp og sjonvarp. Nyir samskiptamatar eru i
gegnum samskiptasidur eda nyjustu utgafur af farsimum. 21% toldu sig ekki vita
hvort arangur veeri ad nast sem gefur visbendingar um ad melanleiki markadsmala sé
abotavant og Urbéta sé porf fyrir pau fyrirteeki sem ekki mela arangurinn, eda purfi ad
styra markadsmalum peirra fyrirtaekja betur.

En pad sem er einmitt &hugavert vid svar um malingu arangurs kemur i 1jos ad stor
hluta adspurda eru greinilega ekki alveg vissir um arangursmelingarnar.

Pegar spurt er um malingar og mat & porfum til lengri tima, virdast morg fyrirteki
ekki geta svarad med alveg eins afgerandi hetti, ad pau séu ad vinna ad peim malum.

Peir sem eru ekki vissir um Utkomuna eru 33 adilar eda 59% sem telja sig geta gert
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betur i peim efnum, en 41% telja sig vera meta og mela parfir til lengri tima med
afgerandi heetti. bad sem kemur & dvart er ad fleiri konur telja sig vera nyta mealingar

til framtidarparfa umfram karlanna.

Markadsdeild meelir og metur
framtidarparfir fyrirtaekisins

24
18
6 5

1. Mjog 2. Frekar 3. Hvorki/né 4. Frekar 5. Mjog Ekkisvarad
sammala sammala 6sammala 6sammala

Mynd 14 — Markadsdeild meelir og metur framtioarparfir fyrirteekisins

Innleiding & vorum til framtidarparfa er einnig dbdtavant ad minu mati samkveemt
koénnuninni. 26 af peim sem voru spurdir toldu sig gera betur vid innleidinu og
vOruproéun til lengri tima umfram adra samkeppnisadila. Einungis 27 téldu sig mjog —
eda frekar sammala pvi ad vera skrefinu framar en samkeppnisadilar & markadnum
eda 46%. 45% voru Gakvednir og adrir toldu sig hreinlega geta gert betur i peim
efnum. Aftur kemur ad meelingum til lengri tima og & peim poérfum sem mogulega
veeri haegt ad uppfylla umfram adra samkeppnisadila. En i rannsoknum Vorhies og
Morgan telja peir ad eitt af grunngildum markadslegrar ferni sé innleiding & nyjum
voérum og sala peirra. peir toldu ad markadsleg ferni bein afleiding markadshneigdar
(Vorhies & Morgan, 2005).

pegar komid var ad greiningu a markadsadferdum samkeppnisadila voru télurnar
einnig ahugaverdar pvi morg fyrirteekin telja sig geta gert betur par eda hafa hreinlega

litlar &hyggjur af samkeppnisadilum.
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Fyrirtaekid greinir ekki faglega ur
markadsadferoum samkeppnisadila

H 1. Mjog sammala

M 2. Frekar sammala
m 3. Hvorki/né

M 4. Frekar 6sammdla
B 5. Mjog 6sammala

m Ekkisvarad

Mynd 15. Fyrirteekid greinir ekki faglega ar markadsadferdum samkeppnisadila

Samkvaemt mynd 15 litur at fyrir ad morg fyrirteeki greini ekki markadsadferdir
samkeppnisadila. Samkvemt rannséknum Narver og Slater er mjog mikilveegt fyrir
fyrirteeki ad pekkja markadinn og ekki sist sina helstu samkeppnisadila vel. Haegt & ad
vera lesa i pau svor sem koma fra samkeppninni og hugsanlegar heettur i umhverfinu.
En 34% toldu sig ekki greina nogu vel ar markadsadferdum annarra adila og 35%
telja sig greinilega geta gert betur, pad segir ad tekifeeri eru til stadar & markadnum
til ad vaxa.

pessi svor skjota skokku vid pau svor vid spurningu 5 i kdnnuninni pegar kemur ad
greiningu ad veikleikum og styrkleikum samkeppnisadila. par toldu 89% pekkja

veikleika og styrkleika samkeppnisadila.
pratt fyrir ad fyrirteekin hafi ekki alveg verid sannferandi i melingum peirra &

samkeppninni, og pad se ad skila peim &vinningi til lengri tima telja langflest fyrirteeki

sig hafa markadslega feerni umfram adra samkeppnisadila.
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Telur pu fyrirtaeki pitt hafa markadslega
faerni til ad na samkeppnisforskoti a

markadi?
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Mynd 16 — Telur pa fyrirteki pitt hafa markadslega ferni til ad nd samkeppnisforskoti a

markadi?

Eins og sést a mynd 16 eru einingis 3% sem telja sig ekki hafa faerni innan sinna rada
til ad takast & vid samkeppnina, en pau svér komu fra framleidslufyrirtaekjum en ekki
pjonustufyrirteekjum. En naudsynlegt er ad hafa pessa feerni sem er bundin ad mestu i
mannaudnum sjalfum med peirri pekkingu sem er til stadar. Fyrirteekin verda ad skapa
mannaudnum pann adbunad sem gott er ad hafa til ad kalla fram fernina og vinna
stddugt i henni til ad gera fyrirteekid markadshneigt. 71% eda 41 adili telja sig hafa
markadlega ferni til ad né forskoti, 24% eru ekki vissir. Svorin eru afgerandi og pvi

ma gefa sér ad flest fyrirteeki hafi samkeppnishneigdina innan fyrirteekisins.

Samheafing & ferlum og markadsmalum — sampaett markadsstarf

| samhafdu ferli markadsstarfs er reynt ad finna Gt samspil peirra audlinda sem
fyrirteekid hefur &samt peim skilabodum sem fyrirtaekin gefa fra sér. petta snyst um ad
meta og mela auglysingar asamt peim gildum sem fyrirteekin standa fyrir, i von um
ad jakveedur arangur naist.

pegar kom ad pvi ad greina hvort markadsmal og pjonustustefna fyrirteekjanna unnu

markvisst saman, kom i 1jos ad langflest fyrirteekin téldu samstarfid jakvaett.
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Markadsmal og pjonustustefna
fyrirtaekisins eru natengd og vinna
markvisst saman
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Mynd 17 — Markadsmal og pjonustustefna fyrirteekisins eru natengd og vinna markvisst saman

Eins og sést & mynd 17, pa telja langflest fyrirteeki ad markvisst samstarf sé & milli
peirra markadsmala sem pau vinna ad og pjonustustefnunni sjalfri.

Teplega 30% eru mjog sammala um ad stefnan sé markviss og skili tiletladri
pjonustustefnu. bjonustufyrirteeki er uppistadan i peim svérum og kemur pad i raun
ekki a odvart, en 12 af 17 fyrirtekjum svorudu jakveedri stefnu, en
framleidslufyrirtaekin attu erfidara med ad svara pvi jatandi ad markviss stefna veeri a
milli markadsmala og peirra pjonustu sem veeri veenst af peirra fyrirtaekis.

Svor vid pessari spurningu er i takti vid spurningu 16 i kdnnuninnni sem snéri ad pvi
hvort markadsstarf fyrirteekjanna veeri i samraemi vid gildi og stefnur fyrirtaekisins.
par voru 75% fyrirteekjanna sammala um ad gildi fyrirteekjanna og markadsstarf veeri i
takti sem gefur paer visbendingar ad gott innra starf og pekking starfsmanna & peirra
starfsvidi sé til fyrirmyndar. Gefur lika paer hugmyndir ad upplysingar berist um
fyrirteekin og yti undir samhug starfsmanna, i ad vinna ad peim gildum sem fyrirtaekio
vill lata pekkja sig fyrir.

Pegar kemur ad spurningu 12 um melingar a auglysingum fyrirteekjanna, koma
forvitnilegar upplysingar i ljés. Svo virdist sem ad melingar a auglysingum og

eftirfylgni med peirri vinnu sem unnid er med sé dbdtavant.
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Vido malum allar okkar auglysingar og
metum paer vel
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Mynd 18 — Vid meelum allar okkar auglysingar og metum paer vel

A mynd 18 sést ad einungis 24% fyrirtaekja, telja sig geta verid sammala um ad mala
arangur auglysinga. Petta kemur & Gvart midad vid pau jakvaedu svor i innra starfi
fyrirteekjanna i peirri pjonustustefnu og langtimahugsun sem pau telja sig gera. 14
adilar af 58 toldu fyrirtekid gera petta vel, en 25 adilar téldu sig ekki vissa um
hvernig peirri vinnu og fjarmagni sé eytt i ad kynna fyrirteekin og hvort st vinna sé ad
skila arangri til lengri tima. Rimlega 30% toldu sig hreinlega ekki mala og meta starf
sitt, i raun og veru eru pau fyrirteki ad kasta tekifeerum sem heaegt er ad vinna a. 46
adilar eda 76% peirra sem svorudu svara pessari spurningu neytandi eda séu ekki ad
meela &rangur i starfi sinu. En pessi svor i nokkru jafnveegi vid svorin vid spurningu 8
i kénnuninni par sem spurt er um hvort markadsdeild melir og meti framtidarparfir
vidskiptavina sinna.

Pau svOr komu Ut med samberilegum hatti. Svorunin var reyndar jakvaedari en pau
svOr sem komu Ut med melingar & auglysingum en gefa samt sem &dur paer
visbendingar ad malingar i rekstri fyrirteekjanna sé akvedid vandamal sem hagt sé ad
leysa. 24 adilar svorudu pvi jatandi ad greiningar veeru til stadar & medan meirihluti
patttakenda kdnnunarinnar téldu sig geta gert betur i peim efnum.

Adilar koénnunarinnar telja samt sem &dur, ad markadsmal fyrirteekjanna njoti
akvedins forgangs i pvi innra starfi sem fer fram. 62% telja ad markadsmalin séu

&0dstu stjornendum mikilveeg & medan dvissir og 6sammala eru 38%.
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Pegar kemur ad pvi ad spyrja hvort hvort markadsstarf sé unnid naid og pverfaglega i
gegnum fyrirteekid, pa kemur fram ad teplega helmingur fyrirteekja telja pad ekki svo
vera. Sem geti Utskyrt ad malingar og arangur auglysinga sé abétavant. 48%
adspurdra eda 28 adilar telja petta i lagi og vinna naid i gegnum fyrirtekid. En stor

hluti svarenda, telur ad petta se hluti sem haegt sé ad beeta.

Markadsdeild vinnur naid og pvert med
adilum innan fyrirtaekisins
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Mynd 19 — Markadsdeild vinnur néid og pvert med adilum innan fyrirtaeksins

I toflunni kemur skyrt fram ad samvinnan getur verid betri & milli adila i dreifingu
upplysinga og midlun peirra. RUmlega 33% telja sig ekki geta svarad med fullri vissu
ad petta sé gert rétt. En aftur a méti eru teeplega 20% adilar sem vilja fa petta i betra
horf.

En samt sem adur telja flestir adilar fyrirteekjanna ad markadsmal og markadsstarf
fyrirtaekisins se jakveett fyrir heildina. Einungis 4% adila telja markadsstarf ekki skila
avinningi i rekstri. Langflest fyrirteekin telja markadsmal og afkoma sé natengd og
skili jakveedri afkomu eda 72% svarenda. Sem etti pa ad fa fyrirteekin til ad mala og
meta pad auglysingastarf sem er unnid innan fyrirteekjanna, sem litur Gt fyrir ad vera
abotavant. En peir forstodumenn eda markadsstjorar fyrirteekjanna sem svorudu, fa
fullnaegjandi rekstrarupplysingar hja fyrirtekinu sinu til ad geta tekid markadslegar

akvardanir, ef pvi ber ad skipta.
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Markadsmal fyrirtaekisins hefur ekki
jakvaed ahrif a afkomu fyrirtaekisins
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M 4. Frekar 6sammdla
5. Mjog 6sammala

m Ekkisvarad

Mynd 20 — Markadsmal fyrirtekisins hefur ekki jakveed ahrif & afkomu

Svor fyrirteekjanna vid opnum spurningunni vardandi skilning peirra, & hvad pau teldu
markadshneigd var i takti vid pau svor sem komu fram vid pessa rannsokn. Margir
svarendur alyktudu ad feerni fyrirteekja og pekking starfsfolks veeru mjog mikilveeg
fyrirteekjum. Feerni fyrirteekjanna til ad takast & vid krefjandi verkefni gagnvart pvi
ytra umhverfi sem islensk fyrirteeki bda vio i dag skiptir fyrirteekin miklu mali, dsamt

peirri hollustu sem starfsmenn hafa synt fyrirteekjum sinum.
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Umrada

Pegar svor fyrirtekjanna eru skodud, eru sterkar likur & ad markadshneigd sé afleiding
a peirri feerni sem eru til stadar innan fyrirteekjanna.

Pa eru fyrirteekjunum umhugad ad vera i samskiptum vid vidskiptavini sina med
markadslegum adferdum, hvort um sé ad raeda vorukynningar eda annad markadslegt
efni. Teaplega 9 af hverjum 10 fyrirtekjum litur svo & ad pau séu i goédum
samskiptum vid markhdp sinn eda lata vita af sér 4t a vid. pa telja 7 af hverjum 10,
pau hafa bein ahrif & kauphegdun, i peirri von ad vorur peirra séu eftirsoknarverdari
en vorur samkeppnisadilans. Auk pes vilja pau halda fram ad upplysingafleedi og
pjalfun til starfsmanna sé til fyrirmyndar og skapi peim fyrir vikid meiri
pekkingarfarni i samkeppni vid adra adila & markadnum.

Langtimahugsun fyrirteekja var afgerandi par sem ramlega 9 af hverjum 10 fyrirtaekja
telja sig hafa langtimahugsun i rekstri &samt pvi ad voéruproéun var med afgerandi heetti
i vinnslu hja fyrirteekjunum. En vorupréun er veigamikill pattur i ad meta porfum
neytenda a hinum mismunandi mérkudum.

Pad sem matti betur fara hja fyrirteekjunum var meelanlegi pattur peirra. En teplega 6
af hverjum 10 taldi sig geta gert betur i meelingum & auglysingaefni sinu, auk pess ad
greina ekki nagilega vel ur atspili samkeppnisadila. Mikilvaegt er ad greina hvada
markadsadferdir eda markadsherferdir hafa jakveed ahrif og fyrir vikid t.d aukid sélu
eda skapad virdi fyrir neytendur sem og fyrirteekio sjalft. pratt fyrir petta telja 7 af
hverjum 10 ad peir hafi markadslega feerni umfram samkeppnisadila. Jafnframt telja
rumlega 7 af hverjum 10 ad markadsstarf og gildi fyrirteekjanna séu ad vinna saman,
par af leidandi ad starfsfolkid s€ medvitad um pa stédu og framtidarsyn sem
fyrirtekid hefur. Stjérnendur fyrirtekja telja einnig ad markadsmal nj6ti akvedins
forgangs i innra starfi fyrirteekjanna, en 6 af hverjum 10 telja svo sé.
pjonustufyrirteekin hafa mun hearra hlutfall en framleidslufyrirtekin. Markadsdeildir
virdast vinna pvert og ndid med adilum innan fyrirteekjanna og skila peim akvednum

avinningi i meiri feerni og samskiptum til vidskiptavina.
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Samantekt Gr rannsokn

W Markadsfaerniumfram samkeppnisadila m Markadsstarf og gildi vinna saman

Markadsmal fyrirtaekja nytur forgangs M Langtimahugsuni att ad arangri

90%

70% 70%
60%

Mynd 21. Einféld samantekt a svérum (r rannsokn

Ur peim gognum sem unnid var med, ma greina ad islensk fyrirteki eru
markadshneigd. Tolurnar syna med jakvedum hetti ad meirihluti fyrirteekjanna er
annt um framtio og parfir sem eru til stadar, auk pess vilja ad starfsmenn 6dlist pa
feerni sem parf til ad na arangri i peirri samkeppni sem att er vid. bvi ma leida likum
ad pvi ad islensk fyrirteeki séu markadshneigd, po erfitt sé ad alhaefa um
nidurstéournar, en jakvaedur hljomgrunnur er & milli pessarar rannsoknar og rannsokn
Narvers og Slaters fra 1990.

Nidurstodurnar eru i samrami vid margar pekktar erlendar rannséknir sem hafa verio
gerdar, auk peirra islensku rannsékna.

Vid talkun & nidurstddu rannsoknar skal einnig bent a ad ahrif geislabaugshugsunar
(e.halo effect) svarenda, geti haft ahrif & nidurstodur. Geislabaugsahrif er kerfisbundin
hlutdraegni svarenda vid pau svor sem pau gefa fra sér, sem vid getum nefnt huglaegt
mat sem erfitt er ad meta nema med eigindlegum leidum (Leuthesser, Kohli, &
Harich, 1995).

Ad auki er ekki haegt ad utiloka ad patttakendur fegri stédu sins fyrirteekis umfram
pad sem telst edililegt, en ganga verdur Ut frd pvi ad svorin sem koma fram tulki
réttan skilning svarenda auk pess naddi rannsoknin eingdngu til herri settra

starfsmanna fyrirtekja en ekki til almennra starfsmanna.
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Lokaord

Min skodun er st ad fyrirteeki geta ekki verid markadshneigd nema feerni og adstedur
Séu jakveedar og unnid med per. b.e. greint Gr peim tolfredilegu pattum sem
fyrirteekin hafa, hvort sem um er ad reda keyptar markadsrannsoknir eda innri
upplysingar fyrirtekja.

Gagnsemi rannsoknarinnar er fyrst og fremst ad benda & pa leid ad markadsmal og
feerni i fyrirteekjum skipta miklu mali og mikilveegt sé ad fyrirtaeki lati pessi atridi
njota dkvedins forgangs i starfseminni par sem miklu fé er varid i innra starf, pjalfun,
pekkingu starfsmanna og markadsmal fyrirteekja. Pad sem potti merkilegt vid
rannsoknina er sU nidurstada ad fyrirtaekin virdast geta gert mun betur hvad melingar
varda. Morg fyrirteekin hafa ekki greinag6da vitneskju hvad markadsfé er ad skila til
baka i rekstur, pad geeti verido umhugsunarefni ad annarri rannsokn.

pjonustu og heefni fyrirteekja er ekki haegt ad skila til baka, tilkynna gallada eda
aframselja, pvi er gridarlega mikilveegt ad fernin sé rétt gerd, til ad virdi og anzgja

vidskiptavina haldist.
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Vidauki I - Rannsoknarspurningar

Spurningar rannsoknar

Grunnupplysingar (spurningar sem hagt er ad nota vid urvinnslu kénnunar)

Er markadsdeild til stadar i fyrirteekinu?
e Ja

e Nei

Hversu stort er fyrirtaekid sem pu vinnur hja?
e 1-19 manns
e 20-49 manns
e 50-99 manns

e 100 manns eda fleiri

Hja hvernig fyrirtaeki starfar pa hja?
e Dbjonustufyrirteki

e Framleidslufyrirteki

e Annao:
Kyn?

e Karl

e Kona

Spurningar vardandi hegdun fyrirtekja — vidskiptavinasjonarmio

1. Vid eigum i godum samskiptum vid vidskiptavini okkar.

Mjog sammala
Frekar sammala
Hvorki/né

Frekar 6sammala

Mjog 6sammala
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. Vid gerum reglulega markadskannanir til ad fylgjast med porfum
vidskiptavina okkar.

Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki/né

Frekar 6samméla

Mjog 6sammala

. Vid teljum fyrirtaeki okkar hafa reglulega samband vid vidskiptavini
okkar til ad hafa ahrif a kauphegdun.

Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki/né

Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

Fyrirteeki mitt kynnir nyjar vorur reglulega fyrir helstu vidskiptavinum.
Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki/né

Frekar 6samméala

Mjog 6sammala

. Vid pekkjum veikleika og styrkleika okkar helstu samkeppnisadila.
Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki/né

Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

. Vid midlum avallt pekkingu fyrirtaekisins & markadi til starfsmanna.
Mjog sammala
Frekar sammala

Hvorki/né
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Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

Spurningar vardandi akvardanatokur og langtimahugsun —samkeppnissjonarmid

7.

10.

I okkar rekstri er horft til langtimasjonarmida til ad na arangri
Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki/né

Frekar 6sammala

Mjog 6samméla

Markadsdeild/pProunardeild meelir og metur framtidarparfir
vidskiptavina

Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki/né

Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

Eg fee ekki fullnaegjandi upplysingar um rekstrarstodu (hagnadur/tap)
hja pvi fyrirteeki sem ég starfa hja.

Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki/né

Frekar 6samméala

Mjog 6sammala

Vid tokum akvérdun um vérupréun med langtimasjonarmidi i huga.
Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki/né

Frekar 6sammala

Mjog 6sammala
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11. Fyrirtzekid finnur avallt nyjar leidir til ad na arangri i vidskiptum
gagnvart vidskiptavinahop sinum.
Mjog sammala
Frekar sammala
Hvorki/né
Frekar 6samméla

Mjog 6sammala

Spurningar vardandi sampett markadsstarf

12. Vid maelum allar okkar auglysingar og metum paer vel.
Mjog sammala
Frekar sammala
Hvorki/né
Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

13. Markadsdeild vinnur naid og pvert med adilum innan fyrirteekisins.
Mjog sammala
Frekar sammala
Hvorki/né
Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

14. Markadsmal fyrirtaekisins nytur akvedins forgangs adstu stjérnenda.
Mjog sammala
Frekar sammala
Hvorki/né
Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

15. Markadsmal fyrirtaekisins hafa ekki jakveed ahrif & afkomu fyrirtaekisins.

Mjog sammala
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16.

Frekar sammala
Hvorki/né
Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

Markadsstarf fyrirteksins er i takti vid gildi og stefnu fyrirtaekisins.

Mjog sammala
Frekar sammala
Hvorki/né

Frekar 6sammala

Mjog 6samméla

Almennar spurningar til ad fa meiri dypt i svor og skilning

17.

18.

19.

Starfsfolk fyrirtekisins feer ekki reglulega pjalfun.
Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki/né

Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

Markadsmal og pjonustustefna fyrirtakisins eru natengd og vinna
markvisst saman.

Mjog sammala

Frekar samméla

Hvorki/né

Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

Fyrirteekid greinir ekki faglega ur markadsadferdum (e.strategy)
samkeppnisadilanna.
Mjog sammala

Frekar sammala
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Hvorki/né
Frekar 6sammala

Mjog 6sammala

20. Fyrirtaekid er fljott ad innleida nyjar markads — og vorupréanir, umfram

adra samkeppnisadila & markadnum.
Mjog sammala

Frekar sammala

Hvorki/né

Frekar 6sammaéla

Mjog 6samméla

21. Telur pu fyrirtzekid pitt hafa markadslega feerni til ad na
samkeppnisforskoti & markadi?
o Ja
o Nei
o Veit ekki
22. Hvad er markadshneigd ad pinu mati?
o Opinn spurning
23. Er eitthvad annad sem pu vilt koma a framfeeri?

o Opinn spurning
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Vidauki Il — Svor ar ,,Google docs*

You can view the published form

here: https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dEdFc041YmMtOmFEXM1dwNW 4tOW kw

d2c6MO

58 responses

Su m m ary See complete responses

Grunnupplysingar
Spurningar til ad nota i Urvinnslu a kénnun
Er markadsdeild til stadar i fyrirteekinu?

Mei [30] ———————— Ja

Nei

Hversu stort er fyrirtaekid sem pu vinnur 'hjé’?
1-19 manns

20-49 manns
50-99 manns
100 manns eda fleiri?

50-88 manns [B]—— 100 manns eda flei

20-4% manns [18]—

— 1-18 manns [18]

Kyn?
Karl

Kona

Karl [43]
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https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dEdFc041YmMtQmFXM1dwNW4tOWkwd2c6MQ
https://docs.google.com/spreadsheet/viewform?formkey=dEdFc041YmMtQmFXM1dwNW4tOWkwd2c6MQ

Hvernig fyrirteeki starfar pu hja?

ileidslufyrirtaski [18]

pjonustufyrirteeki

Framleidslufyrirtaeki

~—— Dither [8]
Other
nustufyrirtaeki [34]
Spurningar verdandi hegdun fyrirtaekja
1. Vid eigum i godum samskiptum vid vidskiptavini okkar
% 1- Mijdg sammala
304
sl 2 Frekar sammala
184 3 Hvorki/né
124 4 Frekar 6sammala
] 5- Mjog 6sammala
S 1 2 3 4 &
Mjdg Mjog
sammala O6sammala
2. Viod gerum reglulega markadskannanir til ad fylgjast med porfum vidskiptavina okkar
15 1- Mjég sammala
121 2 Frekar sammala
3 Hvorki/né
4 Frekar 6sammala
7 5-  Mjog 6sammala
V2 3 a5
Mjdg Mjog
sammala 6sammala
3:. Vid teljum okkar fyrirteki hafa reglulega samband vid vidskiptavini okkar til ad hafa hrif & kauphegdun.
22 1- Mjég sammala
201 2 Frekar samméla
" 3 Hvorki/né
v 4 Frekar 6sammala
54 - 7 3
. 5-  Mjog 6sammala
0l |
1 2 3 4 5
Mjdg Mjog
sammala O6sammala
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4. Fyrirteki mitt kynnir nyjar vorur reglulega fyrir helstu vidskiptavinum

20

1- Mjog sammala

16 2 Frekar sammala
12 3 Hvorki/né

8 4 Frekar 6sammala
4 5- Mjog 6sammala
’ 1 2 3 4 5

Mjog Mjog

sammala 6sammala

5. Vid pekkjum veikleika og styrkleika okkar helstu samkeppnisadila

1- Mjog sammaéla
2  Frekar sammala
54 3 Hvorki/né
16 4 Frekar 6sammala
’ 5- Mjog 6sammala
, . I 109
1 2 3 = 5
Mjog Mjog
sammala 6sammala

6. Vid midlum avallt pekkingu fyrirteekisins & markadi til starfsmanna

24

1- Mjog sammala

? 2  Frekar sammala
12 3 Hvorki/né

8 4  Frekar 6sammala

) 5- Mj6g 6sammala

12 3 4 B

Mjog Mjog

sammala 6sammala

Spurningar vardandi akvardanatokur fyrirtaekis og langtimahugsun
7. I okkar rekstri er horft til langtimasjonarmida til ad na arangri

- 1- Mjog sammala
= 2 Frekar sammala
' 3 Hvorki/né
- 4 Frekar 6sammala
5- Mjog 6sammala
"2 3 &
Mjog Mjog
sammala 6sammala
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E}_& Markadsdeild/pPréunardeild malir og metur framtidarparfir vidskiptavina

) 1- Mjog sammaéla

2 Frekar sammala
3 Hvorki/né

4 Frekar 6sammala

5.
U

1 2
Mjog Mjog
sammala 6sammala
9. Eg fa ekki fullnaegjandi upplysingar um rekstrarstédu (hagnadur/tap) hja pvi fyrirteeki sem ég starfa hja
. 1- Mjog sammala

5- Mjog 6sammala

3

= 5

32 2 Frekar sammala
= 3 Hvorki/né
4  Frekar 6samméala
’ 5- Mjog 6sammala
- | jog
2 3 4 5

T

16

Mjdg Mjdg

sammala O6sammala
19 Vid tokum akvardanir um véruproun med langtimasjénarmidi i huga
s

1- Mjog sammala
20 2 Frekar sammala
K . s
= 3 Hvorki/né
10 , ,
4 Frekar 6sammala
K
5- Mjog 6sammala
Y. 3 4
Mjog Mjog
sammala 6sammala

11. Fyrirteekid finnur avallt nyjar leidir til ad na arangri i vidskiptum gagnvart vidskiptavinah6p sinum.
4 - Mjog samméla

28 2 Frekar sammala

=l 3 Hvorki/né

14 L, ,
4 Frekar 6sammala

' I I 5- Mjog 6sammala

Y2 3 4 &

Mjog Mjog

sammala 6sammala
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Spurningar vardandi sampeett markadsstarf
12. Vid meelum allar okkar auglysingar og metum peer vel
25

1- Mjog sammala
20 2 Frekar sammala
.5 3 Hvorki/né
101 4 Frekar 6sammala
E. - 7 7
5- Mjog 6sammala
2 3 4 5
Mjég Mjég
sammala 6sammala
13. Markadsdeild vinnur naid og pvert med adilum innan fyrirtaekisins.
20 1- Mjog sammala
161 2 Frekar sammala
12 3 Hvorki/né
81 4 Frekar 6sammala
N 5-  Mjog 6sammala
T1 2 3 4 5
Mjog Mjég
sammala O6sammala
14. Markadsmal fyrirtaekisins nytur akvedins forgangs a&edstu stjornenda.
25 1- Mjoég sammala
20 2  Frekar sammala
5] 3 Hvorki/né
101 I I 4 Frekar 6sammala
i 5- Mj6g 6sammala
i = 1%9
1 2 3 - 5
Mjég Mjég
sammala 6sammala

15. Markadsmal fyrirteekisins hafa ekki jakveaed ahrif & afkomu fyrirtekisins
24

- Mjog sammala
20
16
12 I
A
()| —
1 2 3 4 5

Mjdg Mjog
sammala 6sammala

2 Frekar sammala
3 Hvorki/né
4  Frekar 6samméala

£

5- Mjog 6sammala
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16. Markadsstarf fyrirteekisins er i takti vid gildi og stefnu fyrirtekisins

o 1- Mjog sammaéla
jq 2  Frekar sammala
15 3 Hvorki/né
10 4  Frekar 6sammala
’ 5- Mjog 6sammala
M T S TR
Mjog Mjog
sammala o6sammala

Almennar spurningar til ad fa meiri dypt i svér og skilning
1Z Starfsfolk fyrirtekisins feer ekki reglulega pjalfun.

1- Mjog sammala
- 2 Frekar sammala
) 3 Hvorki/né
) 4 Frekar 6sammala
] 5-  Mjog 6sammala

1 2 3 - 5

Mjog Mijég
sammala 6sammala

18. Markadsmal og pjonustustefna fyrirtaekisins eru natengd og vinna markvisst saman.
25 - Mjég samméla

= 2 Frekar sammala
3 Hvorki/né

4  Frekar 6sammala
5- Mjog 6sammala

1 2 3 4 &
Mjog Mjog
sammala 6sammala
19. Fyrirteekid greinir ekki faglega ar markadsadferdum(e.strategy) samkeppnisadilanna
= 1- Mjog sammala
16 2 Frekar samméla
b 3 Hvorki/né
4 Frekar 6sammala
i I 5- Mjog 6sammala
1 2 3 4 &
Mjog Mjog
sammala 6sammala
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20. Fyrirtsekid er fljott ad innleida nyjar markads- og véruproéanir, umfram adra samkeppnisadila & markadnum
)] . 3
- - Mjog sammala

25 ,
» 2  Frekar sammala
20

15{ Hvorki/né

104

3
4  Frekar 6samméala
5- Mjog 6sammala

1 < 5
Mjdg Mjog
sammala 6sammala
21. Telur pu fyrirtzekio pitt hafa markadslega faerni til ad na samkeppnisforskoti a markadi?
Nei [2] Ja
— Vit ekki [14] Nei
Veit ekki

Ja [41]

22. Hvad er markadshneigd ad pinu mati?

Ad félagio hugi sterklega ad markadsmalum sinum og hafi skyra stefnu i peim efnum.Skilgreining a
poérfum vidskiptavina og hamarka arangur med hag vidskiptavinanna og fyrirteekisins ad leidarljosiAd
nyta sér pa sérpekkingu sem markadspekking er. Vio reynum t.t ad vera "market driving" p.e. Styra
markidinum i akvedna attFaerni og pekkingAd markadurinn radi stefnu og asetlunum félagsins. Vio
skilgreinum okkur sem markadsdrifid framleidslufyrirteeki.pad far sem proun markdasmala fer i
Omedvitad eda sa farvegur sem markadsmalin eru i. Frekar neikveett ord.Skilningur a mikilveegi
markadsmala og ad f...

23. Er eitthvad annad sem pu vilt koma a framfeeri?

Fyrirteekio sem hér um raedir er auglysingastofa og a pvi illa heima i Urtaki vegna pessarar
konnunarNeiGott veeri ad fa ad sja nidurstédur pessarar konnunar ef haegt er.bau svér sem er neikveett
svarad eru medvitud verkefni sem eru i ferli og vinnslu.Sumar spurningarnar eru lodnar eda
6samkveemar, og ekki alveg vist eftir hverju er verid ad fiska. bvi geta sum svor verid 6neekveem.pad er
min skodun ad i virkilega markadshneigdu fyrirteeki pa eru allar deildir fyrirteekisins "markadsdeildir" en
markadsstarfid ekki sett undir sérstaka stjorn. Ad pvi leyti er pessi kénnun énakveem pvi i upphafi er
spurt ...

Nquber of daily responses

(%2}

1/18/2013 ' 1/28/2013
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