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Formali
Ritgerd pessi er meistaraprofsverkefni i markadsfraedi og alpjédavidskiptum vid
Vidskiptafraedideild Haskdla islands og telst til 30 eininga (ECTS). Leidbeinandi minn vid
gerd ritgerdarinnar var Audur Hermannsdéttir, adjunkt vid Vidskiptafreedideild Haskdla
islands. Eg pakka henni fyrir prydilega leidsdgn og gagnlegar dbendingar. Einnig vil ég
bakka fjolskyldu minni og peim vinum sem adstodudu mig vid gerd ritgerdarinnar med

abendingum og yfirlestri.



Utdrattur

Til pess ad fyrirtaeki geti ndad betri drangri en onnur fyrirtaeki & markadi og vidhaldid
honum, purfa pau ad skapa sér vidvarandi samkeppnisforskot. Nidurstodur fjdlmargra
rannsokna hafa synt fram & ad markadshneigd er ein mikilveegasta audlind fyrirtaekja til
ad nda vidvarandi samkeppnisforskoti a markadi. Markadshneigd er akvedin tegund
fyrirtekjamenningar sem markast af vilja allra starfsmanna til pess ad veita
vidskiptavininum sem mestan avinning og framurskarandi gaedi. Meginmarkmid
fyrirtaekjanna er ad hdmarka hagnad og auka samkeppnishaefni sina. Til pess ad pad sé
mogulegt parf ad afla markadsupplysinga, midla peim upplysingum innan fyrirtaekisins
og fa fram ny vidbrogd i peirri vidleitni ad nd betri drangri. Nidurstoédur fjolmargra

rannsokna hafa synt jakveett samband milli markadshneigdar og frammistddu fyrirtaekja.

Markmid pessarar rannsdknar var annars vegar ad leggja mat 4 markadshneigd
akvedinna ferdapjonustufyrirtaekja sem eiga adild ad Samtdokum ferdapjénustunnar
(SAF) & Islandi og hins vegar ad kanna samband markadshneigdar fyrirtaekjanna vid
frammistodu peirra. Framkvaemd var megindleg matsurtaksrannsékn med MARKOR

matskvarda.

Nidurstodur rannsdknarinnar gafu til kynna ad jakveett samband sé a milli
markadshneigdar islenskra ferdapjonustufyrirteekja og frammistédu peirra. Um er ad
raeda nokkud sterka fylgni. Ennfremur bentu nidurstédurnar til jakvaeds sambands milli
allra grundvallarpatta markadshneigdar og frammistodu fyrirteekjanna. Markadshneigd
islenskra fyrirtaekja i ferdapjonustu er ekki mjog mikil og er téluvert svigrum fyrir
fyrirteekin  ad auka markadshneigdina. Sérstaklega ma pd baeta midlun
markadsupplysinga innan fyrirtaekjanna. Midlun markadsupplysinga er ein

grunnforsenda pess ad fyrirtaeki geti aukid markadshneigd sina.

Helstu takmarkanir rannséknarinnar voru lagt svarhlutfall. Pa voru huglaegir
maelikvardar notadir vid mat & frammistodu fyrirtaekjanna en aeskilegra hefdi verid ad
leggja hlutleegt mat 8 frammistoéduna. Jafnframt eru ferdapjonustufyrirtaekin sem téku
patt i rannsdkninni dlik i edli sinu enda markadurinn langt i fra einsleitur. bratt fyrir
takmarkanir gefa nidurstédurnar nokkud géda visbendingu um markadshneigd islenskra

ferdapjonustufyrirtaekja.
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1 Inngangur

Til pess ad fyrirtaeki geti ndd betri drangri en onnur fyrirtaeki & markadi og vidhaldid
honum, purfa pau ad skapa sér vidvarandi samkeppnisforskot. bau purfa pvi med 66rum
ordum ad skapa framurskarandi virdi fyrir vidskiptavini sina og geta vidhaldid pvi
(Barney, 1991). Sidustu ar hafa nidurstodur margra rannsékna synt fram 4 ad
markadshneigd (market orientation) er ein mikilveegasta audlind fyrirtaekja svo ad pau
geti nad vidvarandi samkeppnisforskoti & markadi. Markadshneigd fyrirtaeki leggja kapp
a ad uppfylla parfir og langanir vidskiptavina sinna 4 hagkvaemari hatt en
samkeppnisadilarnir (Baker og Sinkula, 1999; Castro, Armario og Sanchez del Rio, 2005;
Pelham, 1997).

bpau fyrirtaeki sem eru markadshneigd bua yfir akvedinni fyrirtaekjamenningu.
Menning fyrirtaekisins markast af vilja allra starfsmanna til pess ad veita
vidskiptavininum sem mestan avinning og virdi. Til pess ad pad sé mogulegt parf ad
greina adstaedur i markadsumhverfinu, midla peim upplysingum innan fyrirtaekisins og
fa fram ny vidbrogd i peirri vidleitni ad na betri arangri (Kara, Spillan og DeShields, 2005;
Kohli og Jaworski, 1990; Narver og Slater, 1990). Fyrirtaeki purfa pvi ad stunda
markadsrannséknir, baeta innra markadsstarf og hafa vel skilgreinda meelikvaréa a
arangur. | frumkvédlarannséknum & markadshneigd syndu Kohli og Jaworski (1990) og
Narver og Slater (1990) fram a jakvaett samband milli markadshneigdar og frammistodu
fyrirtaekja. [ kjolfarid jokst ahugi freedimanna & vidfangsefninu. Nidurstédur fjdlda
rannsékna sidustu dara gefa til kynna ad jakveett samband er milli aukinnar
markadshneigdar og heildarframmistodu fyrirtaekja (Chang og Chen, 1998; Dawes, 2000;
Deshpandé, Farley og Webster, 1993; Gonzalez-Benito og Gonzdlez-Benito, 2005;
Homburg og Pflesser, 2000; Jaworski og Kohli, 1993; Kara o.fl., 2005; Kirca,
Jayachandran og Bearden, 2005; Kotler og Andreason, 1987; Levitt, 1960; Matsuno,
Mentzer og Rentz, 2000; Narver og Slater, 1990; Slater og Narver, 1994; Slater og
Narver, 2000).



1.1 Stada islenskrar ferdapjonustu

Ferdapjoénusta er i dag ein af grunnatvinnugreinum Islendinga og er hin medal priggja
staerstu Gtflutningsgreina a islandi (Hagstofa islands, e.d.). Ahugi ferdamanna & islandi
hefur aukist med hverju arinu og hefur uppbygging i atvinnugreininni verid feiknamikil.
Jakob Hansen (2011) bendir & ad ardsemi islenskra ferdapjonustufyrirtaekja hafi verid
tiltélulega litil hin sidari ar pratt fyrir hradan og mikinn uppgang og ymis hagsted
skilyrdi i rekstrarumhverfi fyrirtaekjanna, s.s. gengi islensku krénunnar.

Hlutur ferdapjoénustu i landsframleidslu var 5,9% arid 2009 en fra arinu 2000 hefur
hlutfall fer6apjénustu i landsframleidslu sveiflast nokkud. Ekki hefur verid um stédugan
vOxt ad raeeda og hefur hlutfallid verid a bilinu 4,4%-5,9% fra arinu 2000-2009. Eins og
adrar utflutningsgreinar skapar ferdapjonustan gjaldeyristekjur fyrir islenskt efnahagslif.
A arinu 2012 voru gjaldeyristekjur islenskrar ferdapjénustu um 238 milljardar islenskra
krona og hafa paer aukist hratt hin sidari ar. £tla mda ad gjaldeyristekjurnar hafi verid
23,5% af gjaldeyristekjum pjédarbusins pad ar. Gjaldeyristekjur arsins 2013 verda liklega
enn haerri par sem fjolgun ferdamanna til landsins nam 22% i lok agust 2013 midad vid
sama tima 2012. Fjoldi starfa i ferdapjénustu var um 8.500 arid 2009 sem var um 5,2%
af heildarfjolda starfa i landinu pad ar. £tla ma ad storfum i ferdapjénustu hafi fjolgad

talsvert fra 2009 (Hagstofa slands, e.d.).

Mikil aukning hefur verid & komu erlendra ferdamanna til islands undanfarin ar. Sé
tekid mid af timabilinu 2002-2012 hefur arleg aukning erlendra ferdamanna til islands
ad jafnadi verid um 9,4%. Arid 2012 komu um 673.000 ferdamenn til landsins sem var
um 18,9% aukning midad vid arid adur (Ferdamalastofa, e.d.). | oktdber 2013 hafdi
ferdamonnum sem komu gegnum Flugstod Leifs Eirikssonar fjolgad um 14,4% milli ara
(Keflavikurflugvéllur, e.d.). [ skyrslu Evrépska ferdamalaradsins (ETC) um gengi
ferdapjénustunnar a arinu 2012 og horfunum framundan kemur fram ad island var pad
Evropuriki par sem ferdamonnum fj6lgadi hlutfallslega mest & arinu 2012. Ef fram
heldur sem horfir ma reikna med ad erlendir ferdamenn 4 islandi verdi um ein milljén

arid 2020 (Ferdamalastofa, e.d.).
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1.2 Markadshneigd islenskra ferdapjonustufyrirtaekja

Umfjéllunin hér ad framan synir ad ferdapjénusta & islandi er veigamikil fyrir islenskt
samfélag og vaxandi atvinnugrein. Af peirri dsteedu er ahugavert ad skoda hversu
markadshneigd ferdapjénustufyrirtaeki eru 4 islandi, sérstaklega i ljési pess hversu mikil
ahrif markadshneigd er talin hafa a fyrirteeki. Pa er ennfremur forvitnilegt ad rannsaka
hvort markadshneigd ferdapjonustufyrirtaekja skilar sér i betri frammistddu peirra. betta
verdur umfjollunarefni pessarar ritgerdar. Rannséknarspurningarnar sem leitad verdur
svara vid i rannsdkninni eru eftirfarandi: ,Er samband milli markadshneigdar og
frammistédu ferdapjonustufyrirtaekja d Islandi?” og ,,Hversu markadshneigd eru islensk
ferdapjonustufyrirtaeki?”. Fyrirteeki i ferdapjénustu urdu fyrir valinu, annars vegar vegna
mikilvaegis atvinnugreinarinnar og hins vegar par sem engar rannsoknir hafa verid

gerdar 4 markadshneigd ferdapjonustufyrirtaekja 4 islandi eftir bestu vitund héfundar.

1.3 Avinningur rannséknar

Nidurstodur pessarar rannsoknar geta nyst stjérnendum ferdapjénustufyrirtaekja til pess
ad auka samkeppnishaefni med betri skilningi & markadshneigd. Sidustu tuttugu ar hefur
toluvert verid skrifad um markadshneigd og hafa rannsdéknir synt jakvaett samband milli
markadshneigdar og frammistodu fyrirteekja (sja t.d. Dawes, 2000; Deshpandé o.fl.,
1993; Jaworski og Kohli, 1993; Kara o.fl., 2005; Kirca o.fl., 2005; Narver og Slater, 1990;
Slater og Narver, 1994). Hins vegar hafa einungis verid framkveemdar nokkrar
rannséknir & Islandi er fjalla annars vegar um markadshneigd einstakra fyrirtaekja (sja
t.d. Lena Heimisdéttir, 2008; Asdis Gislason, 2011) og hins vegar um markadshneigd
fyrirtaekja @ dakvednum morkudum eda i akvednum greinum (sja t.d. Audur
Hermannsdéttir, 2006; Eva iris Eyjélfsdéttir, 2012; Signy Hermannsdéttir, 2010; Sturla
Sigurdsson, 2011; bérhallur Orn Gudlaugsson, 2010).

Tilgangur pessarar rannsdknar er ad dypka skilning & hugtakinu markadshneigd og
auka pekkingu & vidfangsefninu innan ferdapjénustunnar & islandi. Ferdapjonustan er
vaxandi atvinnugrein & islandi. Fjoldi nyrra ferdapjonustufyrirtaekja hafa verid stofnud a
allra sidustu arum og hefur samkeppni i greininni aukist. Med fleiri rannséknum a
markadshneigd & mismunandi moérkudum & islandi verdur haegt ad auka skilning &
hugtakinu og nyta betur pa moguleika og jafnvel pad samkeppnisforskot sem rik

markadshneigd getur feert fyrirtaekjum sem starfa i mikilli samkeppni.

11



1.4 Uppbygging ritgerdar

[ upphafi ritgerdar verdur fjallad um upphaf og préun markadsfreedanna. Farid verdur
yfir hvernig skilgreining @ markadsfeerslu hefur préast og greint fra markadsaherslu
(marketing concept) en pad er si hugmyndafraedi sem markadshneigd byggir &. |
framhaldinu verdur gerd grein fyrir hugtakinu markadshneigd og sagt fra peim
frumkvodlarannséknum sem seinni tima rannséknir 8 markadshneigd byggja flestar a.
Ennfremur verdur greint frd tveimur adgreinanlegum viddum markadshneigdar, p.e.
adgerdarvidd og menningarvidd. | kjolfarid verdur fjallad um paer forsendur sem liggja
ad baki markadshneigdar. Sagt verdur fra peim dvinningi og ahrifum sem fjoldi
rannsokna hefur synt ad markadshneigd skili fyrirtaekjum. Ennfremur verdur skyrt fra
akvednum vytri ahrifapattum sem geta haft ahrif @ hversu mikid markadshneigd
fyrirtaekja skilar sér i frammistédu peirra og farid yfir hver stada rannsdkna a
markadshneigd er i dag. pvi naest verdur farid yfir helstu adferdir vid meelingu
markadshneigdar. | framhaldinu verdur greint frd rannsékninni sem snyr ad
markadshneigd ferdapjonustufyrirtakja a islandi og peirri adferd sem rannséknin byggir
a. Ad lokum verdur greint frd nidurstodum og alyktanir dregnar uat frd peim. Einnig
verdur fjallad um takmarkanir rannséknarinnar sambhlida tillogum ad frekari

rannsoknum.
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2 Upphaf og préun markadsfraedi

b6 svo ad skipulogd solustarfsemi hafi tidkast fra orofi alda vard markadsfreedin ekki
vidurkennd sem fraedigrein fyrr en um 1910. Uppur aldamétunum 1900 féru haskolar ad
bjéda upp @ ndmskeid i markadsfraedi (general marketing therory) en kennsluefni var po
lengi vel af skornum skammti (Converse, 1951). Ahugi manna & markadsfraedi vard til 4
landbdnadarmorkudum en par var deilt um verdmyndun vara og notkun a dreifileiGum
(Webster, 1992). | upphafi préadist markadsfraedin ut fra rekstrarhagfraedilegum
viofangsefnum (Converse, 1951). Converse (1951) sa fyrir sér mikla préun i
markadsfreedi 4rin og aratugina eftir 1950. Hann taldi ad verkefnum innan
markadsfreedinnar myndu fjolga, ad dhugi neytenda myndi aukast og ad nyjar greinar,
t.d. pjonustugreinar, myndu nyta sér adferdafraedi markadsfreedinnar. Hofundurinn
spadi pvi ad markadsfreedin myndi i auknum maeli byggja 4 skipuldgdum rannsdéknum,
sofnun heimilda og par med a hugmyndafreedilegri grunni en adur hafdi verid. Mikil
bréun hefur verid i markadsfraedi sem fraedigrein fra upphafi 20. aldar og i dag er litid a
nutima markadsfreedi sem samsetta grein sem rekja megi til kenninga i hagfraedi,

salfraedi og félagsfraedi (Kotler og Keller, 2006).

Eins og ad framan er greint var i upphafi litid @ markadsfreedi sem afsprengi
hagfraedinnar. Markadsfaersla var pa einskordud vid rekstrarhagfreedileg og félagsleg
vidfangsefni. Med nyrri skilgreiningu samtaka markadsfraedinga i Bandarikjunum (The
American Marketing Association, AMA) sem kom fram arid 1948 breyttist hins vegar
skilningur &4 markadsfaerslu (Webster, 1992).

»Markadsfaersla fjallar um peer vidskiptalegu adgerdir sem midast vid ad

stjorna flaedi vara og pjonustu frd framleidanda til neytenda*’

,The performance of business activities directed toward, and incident to, the flow of goods and
services from producer to consumer”.

i ofangreindri skilgreiningu er litid & markadsfaerslu sem samhaefingu adgerda.

Hugmyndin er ad stjorna adgerdum er koma ad frambodi og eftirspurn. Enn er pé 16gd

ahersla & framleidslu vara og pjonustu.

! byding: bérhallur Orn Gudlaugsson, 2004.
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Levitt (1960) birti grein sina ,Marketing Myopia“ og markadi hun upphaf
markadshneigdar og markadslegrar hugsunar. | greinininni gagnrynir héfundur
bandarisk fyrirtaeki fyrir ad skilgreina starfsemi sina of préngt og talar um markadslega
brongsyni (marketing myopia). Levitt leggur daherslu a mikilveegi pess ad parfir
vidskiptavina séu skilgreindar og ad starfsemi fyrirtaekja sé midud ut fra peim. Ef
yfirmenn skilgreini markad peirra fyrirtaekja sem peir styra of prongt geti pau misst af
teekifeerum til vaxtar. b3 telur Levitt ad einblint sé um of & vorur fyrirtaekja i stad pess ad
skoda parfir vidskiptavinanna. Pad er mat Levitt ad skilgreina eigi samkeppni ut fra

porfum en ekki vorum.

Aratugurinn 1960-70 var eins konar gullaldartimabil markadsfraedinnar. Stjérnendur
attudu sig & pvi ad markadsdaetlanir skiludu arangri og ad langtima markadsaaetlanagerd
veeri naudsynleg til ad fyrirtaeki geetu nad betri arangri og aukid framleidslu (Day og

Wensley, 1983).

A arunum fra 1970-80 dré Gr ahrifum markadsfraedinnar i rekstri fyrirtaekja. Mikil
gagnryni og efasemdir voru um baer adferdir sem markadsfreedin notadi. Ahugi
stjérnenda 3 stefnumotun fyrirtaekja jokst & pessum darum og dré pad ur dhuga peirra &
markadsfraedi. Ahersla var 16gd 4 fjarhagslega maelikvarda og samkeppnisstédu
fyrirtaekja (Day og Wensley, 1983).

A drunum 1980-90 beindist dhugi stjérnenda i auknum meeli ad stefnumidadri
stjérnun. Timabilid einkenndist af miklum taekniframférum, nyskdépun, geedastjornun og
samkeppnisforskoti fyrirtaekja. Stjérnendur gerdu sér grein fyrir ad mikilveegt vaeri ad na
varanlegum samkeppnisyfirburdum & morkudum. | kjolfarid fékk markadsfraedin aukna
athygli og vidurkenningu a nyjan leik. Margir efudust pé enn um grunnhugmyndafraedi
markadsfreedinnar og uppi voru efasemdir um ad anaegja vidskiptavina skiladi sér i

auknum hagnadi fyrirtaekja (Day og Wensley, 1983).

A sidasta aratug tuttugustu aldarinnar jokst ahugi & markadsfraedi og markadsleg
vinnubrégd enn frekar. Bisp (1999) rekur astaeduna til frumkvodlarannsékna Kohli og
Jaworski (1990), Jaworski og Kohli (1994), Narver og Slater (1990) og Narver, Slater og
Tietje (1998) &4 markadshneigd. Nidurstodur freedimannanna syndu ad jakvaett samband

vaeri @ milli markadshneigdar fyrirtaekja og rekstrararangurs peirra. Nidurstédurnar yttu
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undir dhuga fraedimanna & rannséknarefninu. [tarlega verdur fjallad um pessar

frumkvodlarannsdknir i kafla prju hér a eftir.

AMA sendi fra sér nyja skilgreiningu @ hugtakinu markadsfeaersla arié 1985 en pa voru
margir freedimenn bunir ad gagnryna pronga skilgreiningu AMA a hugtakinu fra arinu
1948. Fredimenn voru enn ésammala um hvad falist i hugtakinu og voru peir i
erfidleikum med ad finna skilgreiningu sem veeri skilmerkileg og skyr og samraemdist
alpjédasamfélaginu (Day og Wensley, 1983; Kotler og Levy, 1969; Kotler, 1972; Levitt,
1960).

»Markadsfaersla er ferli skipulagningar og framkvaemdar @ hugmyndafraedi,
verdlagningu, kynningu og dreifingu hugmynda, vara og pjonustu til ad koma
a skiptum sem fullnaegja markmidum einstaklinga og fyrirtaekja”.2

»Marketing is the process of planning and executing the conception, pricing, promotion,
and distribution of ideas, goods, and services to create exchanges that satisfy individual and
organizational objectives”.

Gronroos (1989) var ekki sattur vid hina nyju skilgreiningu AMA. Hann benti @ ad
skilgreiningin veeri svipud hinni fyrri en ad helsta breytingin vaeri su ad framkveemd
markadsaaetlana fékk aukid gildi. Gagnryni Gronroos & skilgreiningunni folst adallega i
bvi ad ekki vaeri tekid mid af pérfum vidskiptavinarins og pvi pétti honum hun of
framleidslumidud. Gronroos lagdi til ad sett yrdi fram ny skilgreining 4 markadsfraedi
sem veeri i takt vid rannsdknarnidurstédur fraedimanna i Nordur-Evrépu. Skilgreining

Gronroos (1989) hefur verid nefnd skandinaviska nalgunin.

,Markadsfersla er pad ad koma a fot, préa og vidhalda langtima
vidskiptasambandi vid vidskiptavini, til ad markmidum beggja adila sé maett.
betta er gert med gagnvirkum samskiptum og gagnkveemum lofordum*.?

»Marketing is to establish, develop and commercialise long-term customer relationships, so that the
objectives of the parties involved are met. This is done by a mutual exchange and keeping of

promises”.

Hér er tekid mid af pérfum og dskum vidskiptavinarins og einblint 8 mikilvaegi pess ad
koma a fét og styrkja langtima samband fyrirtaekja og vidskiptavina. Logd er dhersla a ad
allir peir sem komast i snertingu vid vidskiptavininn beri abyrgd 4 markadsfaerslunni og

eru markadsadgerdir pvi dreifdar yfir storan hluta fyrirtaekisins. Samkveemt pessu eru

? pyding: Lena Heimisdottir, 2008.

3 pyding hofundar.
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markadsadgerdir samhaefdar og er markadsstarfsemin hluti af heildarstefnumotun
fyrirtaekisins (Gronroos, 2006). Ny og endurbaett skilgreining AMA & markadsfeaerslu leit
dagsins ljos arid 2007. Skilgreiningin var endurbzett med tilliti til nyrra rannsdkna og

aherslubreytinga i markadsumbhverfinu.

»Markadsfaersla er athafnir, stofnanir og ferlar sem skapa, midla, dreifa og

skiptast & tilbodum sem skapa virdi fyrir vidskiptavini, skjélstedinga,
hluthafa og samfélagid i heild sinni“.*

»Marketing is the activity, set of institutions, and processess for creating, communicating, delivering

and exchanging offerings that have value for customers, clients, partners, and society at large”.

Olikt fyrri skilgreiningum AMA er markadsfersla samkvamt hinni nyju skilgreiningu
ymsar athafnir sem skapa virdi fyrir fjolmargra hagsmunaadila og samfélagid i heild.
Markadsfaersla er pvi ekki lengur einskordud vid samband vidskiptavina og
hagsmunaadila fyrirtaeekja heldur nzer hun at til samfélagsins alls og ytir undir
samfélagslega hegdun. Markadsfraedi er ung fraedigrein i moétun og sérfraedingar hafa
lengi deilt um skilgreininguna @ henni. Til ad bregdast vid pessu leitast AMA vié ad

endurskilgreina hugtakié 8 um fimm dra fresti (American Marketing Association, e.d.).

P6 svo markadsfraedin sé ung fraedigrein hafa fyrirtaeki i gegnum 4arin tileinkad sér
6likar aherslur i markadsstarfi sinu til ad skila sem bestum darangri hverju sinni. bessar
Oliku aherslur eru framleidsludhersla (production concept), voérudhersla (product
concept), soludhersla (selling concept), markadsahersla (marketing concept) og félagsleg

markadsahersla (social marketing concept) (Kotler og Keller, 2006).

Framleidsludhersla var rikjandi i upphafi tuttugustu aldarinnar og endurspegladi pad
tidarfar sem rikti 8 morkudum pa (Converse, 1951). Framleidsludherslan gerir rad fyrir
ad neytendur vilji ddyrar vorur og ad peer séu audfdanlegar. Fyrirtaeki sem adhylltust
bessa hugmyndafraedi 16gdu allt kapp & ad na fram hagkveemni med fjoldaframleidslu og
vidteekri dreifingu @ morkudum. Markmid fyrirtaekjanna var ad selja pad sem pau gatu
selt i stad pess ad framleida pad sem pau gatu selt (Kotler og Keller, 2006). Vérudhersla
gengur hins vegar ut fra pvi ad neytendur vilji hageedavorur og ad peer hafi yfirburdi er
vardar eiginleika, utlit, gaedi og endingu. Fyrirtaeki sem fylgdu pessari hugmyndafraedi
voru upptekin af pvi ad framleida og endurbaeta vorur sinar i stad pess ad einblina a vilja

neytenda og pa lausn sem varan atti ad uppfylla (Kotler og Keller, 2006; Levitt, 1960).

4 pyding hofundar.
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Hugmyndafraedi séludherslu gengur Ut @ mikla s6lumennsku. Ef neytendur eru [atnir
afskiptalausir er reiknad med ad ekki verdi naegjanlega mikid selt af vorunni til ad
hagkvaemni naist. Ef fyrirtaeki stunda s6ludaherslu ma segja ad markmid peirra sé ad selja
bad sem pau geta framleitt i stad pess ad selja pad sem pau geta selt (Kotler og Keller,

2006).

A sjotta aratug 20. aldarinnar vard markadsdhersla aberandi medal fyrirtaekja og
hefur hugtakid verid i stodugri préun sidan pa en pad var Peter Drucker (1954) sem
kynnti  hugtakid fyrstur manna. Drucker greinir frd ad hugmyndafraedi
markadsaherslunnar gangi Ut a ad fyrirtaeki nai markmidum sinum best med pvi ad
skilgreina parfir og éskir markhépa sinna. Ennfremur er mikilveegt ad fullnaegja pérfum
vidskiptavina sinna & skilvirkari og hagkvaemari hatt en samkeppnisadilar gera (Drucker,
1954; Kohli og Jaworski, 1990; Kotler og Keller, 2006). Samkeppnisforskot peirra
fyrirtaekja sem eru markadshneigd liggur i pekkingu & porfum vidskiptavina sinna, baedi i
dag og til framtidar, og ad markhdpar séu valdir ut fra getu og faerni fyrirtaekja til ad
uppfylla parfirnar & skilvirkari og hagkveemari hatt en samkeppnisadilarnir gera (Kotler

og Keller, 2006).

Skilgreiningar @ hugtokunum markadsahersla og markadshneigd hafa verid nokkud 3
reiki. Mikilvaegt er ad skilja hugtokin i sundur par sem markadsahersla telst vera dkvedin
hugmyndafraedi eda vidskiptaspeki en markadshneigd er dkvedin hegdun sem byggir 34
hugmyndafraedinni og innleidir hana i starfsemi fyrirtaekja. Markadsahersla verdur ad
vera til stadar i fyrirtaeekjum en su hugmyndafreedi leidir af sér dkvedna hegdun, p.e.
markadshneigd. Hugmyndafraedin er tiltélulega almenn og er gengid ur fra pvi ad flest
fyrirtaeki hafi pessa hugmyndafraedi ad leidarljdsi. P6 ad flest fyrirtaeki telji sig starfa i
anda markadsaherslunnar er pad po ekki alltaf raunin. Ekki er endilega ahugavert ad
skoda stefnur, markmid og gildi fyrirteekja heldur hvad pau gera i raun og veru. bad er
maelikvardinn 4@ markadshneigd (Kohli og Jaworski, 1990; bérhallur Orn Gunnlaugsson,
2004).

Markadshneigd fyrirtaeki afla sér pekkingar @ markadsumhverfinu og fylgjast stédugt
med breytingum par ad ldtandi, t.d. med markadsrannséknum. Fyrirtaekin vinna
stadfastlega ad pvi ad midla pekkingunni innan fyrirtaekjanna og fa fram ny vidbrogd i

beirri vidleitni ad na betri arangri. Um er ad reeda dkvedna hringrds sem endar i raun
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aldrei (Kohli og Jaworski, 1990). Oll fyrirtaeki eru ad einhverju leyti markadshneigd en b6
mismunandi mikid. Til ad skoda og meta markadshneigo fyrirtaekja er fylgst med hvernig
fyrirteekin framkveema ofangreinda peetti, p.e. 6flun, midlun og vidbrégd vid nyjum
markadsupplysingum. bad ad vera markadshneigdur snyst pegar allt kemur til alls fyrst
og fremst um ad gera eitthvad nytt eda 60ruvisi pegar adstaedur 8 markadnum breytast.
Markadshneigd fyrirtaeki leitast vid ad skilja parfir neytenda og hanna framurskarandi
lausnir fyrir paer & hagkvaemari hatt en samkeppnisadilarnir gera. Allar adgerdir i
markadshneigdum fyrirtaekjum taka mid af markadnum. Fyrirtaekid verda ad laga
starfsemi sina ad markadnum en ekki markadinn ad starfseminni (Fridrik Eysteinsson,

munnleg heimild, 14. jandar 2010).

Félagsleg markadsdhersla hefur fengid aukid gildi hin sidari ar. Skilgreining 8 henni er
su sama og a@ markadsaherslu nema ad hagur neytenda og samfélagsins i heild skal zetid
haféur ad leidarljési. Hugsunin er s ad hefébundin markadsahersla horfi framhja
djafnveeginu @ milli skammtima langana neytenda og langtima velferdar samfélagsins.
beir sem adhyllast félagslegri markadsdherslu eru medvitadir um ad margar pjédir bua
vid skort & natturuaudlindum, umhverfisva og samfélagslegri pjénustu (Kotler og Keller,
2006). Ekki verdur meira fjallad um samfélagslega markadsaherslu i pessari ritgerd

heldur einblint 8 markadsaherslu.
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3 Préun markadshneigdar

A tiunda 4dratug sidustu aldar fér d&hugi fraedimanna 4 markadsfredum og
markadslegum vinnubrégdum ad aukast @ ny. Bisp (1999) telur ad hinn aukna ahuga
fredimanna megi rekja til frumkvodlarannsdkna Kohli og Jaworski (1990), Jaworski og
Kohli (1994), Narver og Slater (1990) og Narver o.fl. (1998) & markadshneigd. |
rannsoknunum var leitast vid ad skilgreina hugtakid markadshneigd en skilgreiningin
hafdi verid nokkud & reiki. Rannséknirnar syndu allar jakvaed tengsl milli
markadshneigfar og frammistodu fyrirtaekja. Flestar seinni tima rannséknir 3
markadshneigd byggja 4 pessum rannséknum og pvi verdur peim gerd géd skil hér. |
fyrstu er sem rannséknirnar nalgist skilgreiningu @ markadshneigd med élikum haetti en
ef betur er ad gad er margt likt med skilgreiningunum. Fyrst verdur fjallad um
nidurstodur rannsdkna Kohli og Jaworski (1990) og Jaworski og Kohli (1993) og sidan um
nidurstédur Narver og Slater (1990). Ad lokum verda rannséknirnar bornar saman og
metid hvad er sammerkt med rannséknunum og hvada éliku viddir og aherslur paer

hafa.

3.1 Rannsdknir Kohli og Jaworski

Kohli og Jaworski (1990) birtu nidurstédur Ur rannsdkn sinni i timamaotagrein er nefnist
,Market Orientation: The Construct, Research Propositions, and Managerial
Implications”. Megintilgangur rannséknarinnar var ad setja fram skilgreiningu a
hugtakinu markadshneigd. Fram til arsins 1990 haféi hugtakinu ekki verid gefin skyr
merking pratt fyrir ad ymsir fredimenn og forystumenn i atvinnulifinu hafi synt
markadshneigd mikinn dhuga og attad sig a mikilveegi hennar (Deshpandé og Webster,
1989; Lawton og Parasuraman, 1980). Eins og ad framan er getid hafdi pé nokkud verid
skrifad um hugmyndafraedina ad baki markadshneigdar. Hofundar téldu ad nu veeri porf
a skilmerkilegri og skyrari skilgreiningu & markadshneigd og hvada adgerdir veeru
naudsynlegar til ad koma hugmyndafraedinni i framkveemd. Markmid rannsdknarinnar
var pvi ad leggja fram skyra skilgreiningu @ hugtakinu og utlista pa grundvallarpaetti sem
markadshneigd byggdist a. Rannsoknin byggdist & tilgdtum vardandi forsendur,

ahrifapaetti og ahrif markadshneigdar (Kohli og Jaworski, 1990). | sidari rannsékn
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Jaworski og Kohli (1993) , Market Orientation: Antecedents and Consequences” er
forrannsdkninni fra 1990 fylgt eftir og forsendur og ahrif markadshneigdar kannadar
itarlegar. Nidurstodur rannsdknarinnar syna 4 afgerandi hatt ad markadshneigd hefur
ahrif @ frammistodu skipulagsheildarinnar, 6had 6réa & markadi (market turbulence),
samkeppnisstigi (competitive intensity) eda taeknipréun (technological turbulence). |
koflum 4-6 hér & eftir verdur fjallad itarlega um forsendur markadshneigdar, ahrif og
avinning markadshneigdar og ytri ahrifapaetti markadshneigdar. Heildarlikan

markadshneigdar verdur sett myndraent fram i kjolfarid.

[ rannsékn Kohli og Jaworski (1990) voru fyrri skrif um markadshneigd og
markadsaherslu skodud. Hofundar komust ad pvi ad markadshneigd byggist & premur
grundvallarpattum; dherslu a parfir vidskiptavina (customer focus), sampattu

markadsstarfi (coordinated marketing) og ardsemi (profitability).

Ahersla d parfir vidskiptavina er Iykilpatturinn i markadshneigd ad mati hofunda. Ekki
er naegjanlegt ad afla sér upplysinga um nuverandi parfir vidskiptavina heldur purfa
fyrirtaeki ad skoda veentanlegar parfir peirra og ad pekkja og afla sér upplysingar um ytri
markadspaetti, s.s. samkeppnisgrundvoll og lagaumhverfi. Sampaett markadsstarf er
ennfremur mikilvaegt en pa er att vid ad allar deildir skipulagsheildarinnar afli sér
upplysinga um parfir og langanir vidskiptavina sinna og séu tilbdinar ad bregdast vid
pborfunum a sem skilvirkastan hatt. Ekki er nég ad markadsdeildin sé ein i peirri vinnu
heldur parf markadsstarfid ad vera pvert a deildir. Ardsemi skipulagsheilda er mikilveeg
en hun er ekki talin vera hluti af hugmyndafraedinni sem markadshneigd byggir 4 heldur
afleiding hennar. Ut frd pessum grundvallarpattum telja Kohli og Jaworski (1990)
markadshneigd vera adkvedna hegdun sem stydji innleidingu @ markadsahersluninni.
Markadshneigd er skilgreind sem vidtak pekkingaréflun a niverandi og veentanlegum
borfum vidskiptavina, midlun pessarar pekkingar til eininga skipulagsheildarinnar og ad
framti@arvidbrégd hennar séu i samraemi vid hina nyju pekkingu. A mynd 1 ma sja
myndrana framsetningu & skilgreiningunni. bar ma sja ad markadhneigd er dlitin vera

akvedin hringras sem 4 sér engan endi.
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Mynd 1. Skilgreining Kohli og Jaworski (1990) & markadshneigd.

Fyrsti grundvallarpattur markadshneigdar, samkvaemt skilgreiningu Kohli og Jaworski, er
oflun upplysinga um markadinn (generation). Vidtaek pekkingaréflun 4 nuverandi
porfum og longunum vidskiptavina parf ad vera til stadar. Til ad pekkingaroflunin verdi
sem skilvirkust er ennfremur naudsynlegt ad greina og pekkja framtidarparfir og
langanir vidskiptavinanna. Med pvi getur fyrirteekid brugdist vid til ad maeta porfum
vidskiptavinanna timanlega. Ennfremur parf ad skoda stefnu og adgerdir
samkeppnisadila og mdta sina eigin stefnu og adgerdir ut fra peirri pekkingu. Oflun
markadsupplysinga getur farid fram med margvislegum heetti, t.d. med séfnun
munnlegra upplysinga fra vidskiptavinum, med o6flugum markadsrannsdknum og
greiningum a ytra og innra umbhverfi fyrirtaekisins. Pekkingaréflunin a upptok sin i 6llum
deildum fyrirtaekisins. Mikilvaegt og arangursrikt er ad safna upplysingum fra starfsfélki
sem vinnur i élikum deildum fyrirtaekisins til ad 6lik sjonarmid komi fram. Olik pekking
byr i hverri deild fyrir sig og pvi getur verid gagnlegt ad sameina hana og vardveita til
hagsbota fyrir fyrirteekid.

Midlun upplysinga (dissemination) er annar grundvallarpattur markadshneigdar.
Kohli og Jaworski (1990) benda a ad til ad markadsstarf verdi sem skilvirkast purfi allar
deildir skipulagsheildarinnar ad afla upplysinga um markadinn. Midla purfi
markadsupplysingum til allra deilda skipulagsheildarinnar og getur midlunin verid baedi
formleg eda 6formleg. betta er mikilveegt par sem pérfum vidskiptavina er maett med
samstarfi allra deilda. Upplysingarnar geta ordid til i hvada deild sem er en mikilvaegt er

ad peer breidist Ut um allt fyrirtaekid.
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bridji og sidasti grundvallarpattur markadshneigdar eru vidbrogd (responsiveness)
skipulagsheildarinnar vié peim upplysingum sem hefur verid aflad og miélad um hana.
Markmidid er ad breytt vidbrogd faist med nyrri pekkingu og ad su pekking hjalpi
skipulagsheildinni ad velja leidir til ad baeta arangur fyrirtaekisins. | markadshneigdri
skipulagsheild taka allar deildir patt i vidbrogdum vid nyrri markadspekkingu. Daami um
vidbrogd er val markhoépa, nyskopun og framleidsla voru er tekur mid af naverandi og
vaentanlegum porfum og I6ngunum vidskiptavina, sem og honnun markadssamskipta og

val a dreifileidum (Kohli og Jaworski, 1990).

Oll fyrirtaeki eru markadshneigd ad einhverju leyti en flest fyrirteeki geta aukid
markadshneigd sina med pvi ad afla upplysinga, dreifa peim og bregdast vid peim. Ferlid
barf p6 ad vera skilvirkt. Innleiding markadshneigdar krefst fjarmagns. Pad parf ad vera
abatasamt ad auka markadshneigd og purfa fyrirtaeki ad meta adstaedur til langs tima og
akvarda hversu mikila dherslu 4 ad leggja a markadshneigd (Deshpandé og Webster,
1989). | badum rannséknum peirra Kohli og Jaworski kom fram sterkt samband milli
markadshneigdar og 4rangurs skipulagsheildarinnar. Arangurinn er skilgreindur Gt fra
bremur svidum. [ fyrsta lagi er hann metinn Gt fra vidskiptavininum, i 6dru lagi ut fra
starfsfélkinu og i pridja lagi ut fra fjarhags- og rekstrarlegum maelivoréum (Jaworski og

Kohli, 1993; Kohli og Jaworski, 1990).

3.2 Rannsdkn Narver og Slater

Nokkrum manudum eftir ad nidurstodur Kohli og Jaworski (1990) voru birtar, birtust
nidurstédur Narver og Slater (1990) i grein sem nefnist ,The Effect of a Market
Orientation on Business Profitability”. bratt fyrir ad hugmyndafraedi markadshneigdar
hafdi verid hornsteinn markadsfraedinnar allt fra midri 20. 6ld, hafdi litid verid reynt ad
skilgreina hugtakid makadshneigd og rannsaka &ahrif markadshneigéar a darangur
fyrirtaekja fyrir utan rannsékn Kohli og Jaworski (1990). Markmid rannséknarinnar var
annars vegar a0 bua til réttmaett meelitaeki til ad maela markadshneigd i fyrirtaekjum og
hins vegar ad skoda samband markadshneigdar og frammistodu fyrirtaekja (Narver og

Slater, 1990).

Sjénarhorn Narver og Slater (1990) & markadshneigd er annad en peirra Kohli og
Jaworski en po er margt skylt med skilgreiningunum tveimur. Skilgreining Narver og

Slater (1990) gengur ut fra pvi ad markadshneigd sé akvednar athafnir og hegdun
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starfsfolks sem endurspeglist i fyrirtaekjamenningu. Fyrirtaekjamenningin ytir undir pa
hneigd starfsmanna ad veita vidskiptavinum fyrirtaekisins sem mest virdi.
Markadshneigd a pvi ekki ad vera eins konar undantekning i fyrirtaekinu heldur er han

hluti af fyrirtaekjamenningunni sem alltaf 4 ad vera til stadar.

Narver og Slater (1990) skilgreindu prjar hegdunarbreytur (behavioral components)
og tveer akvardanabreytur (decision criteria) sem grundvallarpatti markadshneigdar i
rannsoknum sinum. Hegdunarbreyturnar prjar eru vidskiptavinahneigd (customer
orientation), samkeppnishneigd (competitor orientation) og sampaett markadsstarf
(interfunctional coordination). Akvardanabreyturnar eru annars vegar hagnadur
(profitablity) og hins vegar langtimafdkus (long-term focus). Gengid er at frd pvi ad
hegdunarbreyturnar prjar hafi jafnt vaegi vid maelingu 4 markadshneigd. A mynd 2 ma

sja grundvallarpzetti markadshneigdar samkvaemt skilgreiningu Narver og Slater (1990).

Vidskiptavinahneigd

Samkeppnishneigd Sampeett markadsstarf

Markhoépur

Mynd 2. Skilgreining Narver og Slater (1990) a8 markadshneigd.
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Vidskiptavinahneigd byggist 4 pvi ad starfsmenn fyrirtaekja kappkosti vid ad skilja parfir
og oskir nuverandi og hugsanlegra vidskiptavina og yti pa pekkingu til ad auka pad virdi
sem vidskiptavinirnir fa (Narver og Slater, 1990). Markmidid er ad 6dlast gédan skilning
a markhépi eda markhépum fyrirtaekjanna til ad skapa framuarskarandi virdi fyrir pa til
skamms og langs tima (Narver og Slater, 1990; Slater og Narver, 1994b). bau fyrirtaeki
sem einblina & samkeppnisadila til ad fullnaegja somu poérfum og peir eru
samkeppnishneigd. Samkeppnishneigd fyrirteeki leggja mikid kapp 4 ad bregdast vid
adgerdum samkeppnisadila. Stodug upplysingadflun parf ad eiga sér stad innan
fyrirtaekisins par sem markmidid er alltaf ad 6dlast skilning og pekkingu a styrkleikum og
veikleikum, sem og stefnu og faerni, niverandi og vaentanlegra samkeppnisadila (Day og
Wensley, 1988; Narver og Slater, 1990). Med bpridju hegdunarbreytunni sampaett
markadsstarf er att viod ad oll starfsemi fyrirtaekja parf ad mida ad pvi ad nd markmidum
beirra. Fyrirtaekin purfa ad afla stodugra upplysinga um vidskiptavini og samkeppnisadila

og purfa adgerdir mismunandi deilda ad vera sampeettar (Narver og Slater, 1990).

Narver og Slater (1990) benda 4 mikilvaegi pess ad markadshneigd krefjist pess ad
horft sé til framtidar, badi hvad vardar hagnad og innleidingu a hegdunarbreytunum
premur. Rannsdknin syndi ad grundvallarmarkmid markadshneigdar er hagnadur.
Fyrirtaeki hdmarka langtima hagnad sinn med stodugri virdisaukningu vidskiptavina
sinna. Kohli og Jaworski (1990) telja hins vegar ad hagnadur sé afleiding

markadshneigdar fyrirteekja.

Nidurstodur rannséknar Narver og Slater (1990) gafu til kynna ad markadshneigd
hefur mikil ahrif & fjdrhagslega velgengni fyrirtaekja. Sambandid milli markadshneigdar
og ardsemi eigna var pd missterkt eftir pvi hvernig fyrirtaeki atti i hlut. Samband
markadshneigdar og ardsemi eigna reyndist vera jadkvaett og linulegt hja fyrirtaekjum
sem framleida vorur sem hafa dkvedna adgreiningu @ markadnum (non-commodity
business). Annad samband kom hins vegar i ljos hja fyrirtaekjum er bjéda upp a einsleitar
vorur (commodity business). bar var sambandid u-laga en pad pydir ad jakvaed tengsl
voru a milli markadshneigéar og ardsemi eigna hja fyrirtekjum med litla og mikla
markadshneigd (Narver og Slater, 1990). bau fyrirteeki sem maeldust med mikla
markadshneigd a einsleita vorumarkadnum rada markadi sinum vel. Fyrirtaekin halda vel

i vidskiptavinina, eiga i godu sambandi vid hagsmunaadila og eiga audvelt med ad skapa
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inngénguhindranir fyrir samkeppnisadilana. pratt fyrir ad samband markadshneigdar vid
ardsemi eigna hafi verid mismunandi eftir mérkudum er bent & ad markadshneigd sé
avallt mikilvaeg par sem pau fyrirtaeki sem mald voru med mestu markadshneigdina

syndu alltaf fram a mesta ardsemi eigna, an tillits til tegundar markadar.

Nidurstodur rannsdkna Kohli og Jaworski (1990), Jaworski og Kohli (1993) og Narver
og Slater (1990) syndu allar marktaek og jdkveed tengsl markadshneigdar vid hagnad
fyrirtaekja. Nidurstédurnar voru i samraemi vid pad sem freedimenn innan markadsfraedi
hofou haldid fram i um prja dratugi adur en rannsdknirnar voru gerdar. Nidurstodurnar
gefa mjog eindregid til kynna ad markadshneigd i fyrirteekjum er mikilveeg. Hofundar
benda 4 ad ef somu nidurstédur komi Ur seinni tima rannséknum séu skilabod til
stjiéornenda fyrirtaekja skyr, p.e. ad stefna fyrirteekja um samkeppnishafi verdi ad

byggjast 4 grundvallarpattum markadshneigdar.

3.3 Tveer viddir markadshneigdar

Alveg fra pvi ad nidurstédur rannsékna Kohli og Jaworski (1990), Jaworski og Kohli
(1993) og Narver og Slater (1990) birtust hafa fraedimenn annad hvort tekid afstédu
med skilgreiningu Kohli og Jaworski & markadshneigd (Han, Kim og Srivastave, 1998;
Siguaw, Brown og Widing, 1994) eda med skilgreiningu Narver og Slater 3§
markadshneigd (Deng og Dart, 1994; Ruekert, 1992).

[ skilgreiningu Kohli og Jaworski (1990) er talad um markadshneigd sem &kvedna
innleidingu @ markadsaherslunni. Einkenni markadshneigds fyrirtaekis eru athafnir sem
taka mid af undirliggjandi hugmyndafraedi, p.e. markadsaherslunni. bvi ma segja ad
markadshneigd sé avallt & dkvednu stigi par sem sumar athafnir taki frekar mid af
markadsaherslunni & medan adrar geri pad sidur (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2004).
Nalgun Kohli og Jaworski & markadshneigd er skilgreind Ut frd peim adgerdarpattum

sem purfa ad vera til stadar i skipulagsheildum svo markadshneigd geti vaxid og dafnad.

Narver og Slater (1990) skilgreina markadshneigd sem tilteknar athafnir og hegdun
sem endurspeglast i menningu fyrirtaekja. Skilgreining peirra er unnin ut fra
menningarlegri nalgun eda menningarpattum. | skilgreiningunni er gert rad fyrir ad
markadshneigd sé dakvedin fyrirtaeekjamenning par sem allir starfsmenn vilja veita

vidskiptavinum fyrirtaekisins sem mesta avinning og virdi (Deshpandé o.fl., 1993).
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[ fyrstu er sem rannséknirnar tvaer nalgist skilgreiningu & markadshneigd ur fra Sliku
sjénarhorni en ef betur er ad gdd er margt likt med skilgreiningunum. bvi hafa
free6imenn bent a ad ndlganirnar tveaer utiloki ekki hvora adra heldur baeti hvora adra
upp og myndi saman grundvallarpaetti markadshneigdar. Fraedimenn telja ad vert sé ad
skilgreina markadshneigd Gt frd pessum tveimur adgreinanlegum viddum, p.e.

adgerdarvidd og menningarvidd (Cervera, Molld og Sanchez, 2001; Gainer og Padanyi,

2002; Homburg og Pflesser, 2000). Mynd 3 synir myndraena framsetningu 3a

markadshneigd sem tekur tillit til tveggja ofangreindra vidda.
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Mynd 3. Tvaer viddir markadshneigdar.

Eins og sést 4 mynd 3 er buid ad setja saman adgerdarndlgun Kohli og Jaworski (1990)
og menningarnalgun Narver og Slater (1990) & markadshneigd. Innri hringurinn synir pa
adgerdarlegu peetti sem purfa ad vera til stadar i fyrirtaekjum sem hafa markadshneigd
ad leidarljési. Ytri hringurinn synir pa menningarlegu paetti, p.e. vidskiptavinahneigg,
samkeppnishneigd og sampaett markadsstarf, sem skapa pa fyrirtaekjamenningu sem er
naudsynleg til ad markadshneigd fai prifist i fyrirtaekjum. bPegar viddirnar tvaer eru settar

saman ma skilgreina markadshneigd sem akvedna menningu fyrirteekja sem markast af
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vilja allra starfsmanna til pess ad veita vidskiptavininum sem mestan avinning og virdi.
Svo ad menningin fai prifist parf fyrirtaekid ad afla vidteekra markadsupplysinga, dreifa
pbeim innan fyrirteekisins og sja til pess ad pad beiti peirri pekkingu sem verdur til i

kjolfarid (Kohli og Jaworski, 1990; Narver og Slater, 1990).
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4 Forsendur markadshneigdar

Svo ad fyrirteeki geti innleitt, vidhaldid og byggt upp markadshneigd verda ad vera
akvednar forsendur til stadar. Flestar rannséknir 4 forsendum markadshneigdar byggja a
tveimur rannséknum sem fjallad var um i kafla 3 hér ad framan, p.e. @ rannséknum Kohli
og Jaworski (1990) og Jaworski og Kohli (1993). | likani Kohli og Jaworski um
uppbyggingu markadshneigdar eru skilgreindir prir peettir sem forsendur
markadshneigdar. beettirnir eru; hlutverk yfirstiornenda, samspil deilda og skipulag

fyrirtaekisins. Likanid verdur birt i heild sinni i lok kafla 6 hér 3 eftir.

Med forsendum markadshneigdar er att vid ad innan hvers fyrirteekis eda hverrar
skipulagsheildar séu akvednar adstaedur og fyrirkomulag sem styra pvi hversu audvelt
eda erfitt er ad auka markadshneigd. | umfjélluninni sem & eftir kemur er studst vid
pbaetti & forsendum markadshneigdar Ur rannséknum Kohli og Jaworski (1990) og

Jaworski og Kohli (1993).

4.1 Hlutverk yfirstjornenda

Hlutverk yfirstjornenda i fyrirtaekjum er mjog pydingarmikid er kemur ad innleidingu
markadshneigdar. Yfirstjornendur purfa ad tileinka sér og pekkja hugmyndafraedi
markadsaherslunnar. An trdar peirra & hugmyndafraedina verdur markadshneigd aldrei
aukin i viekomandi fyrirtaeki (Engelen, Brettel og Heinemann, 2010; Felton, 1959;
Jaworski og Kohli, 1993; Kohli og Jaworski, 1990; Levitt, 1969; Puledran, Speed og
Widing, 2000; Webster, 1988). Yfirstjérnendur purfa ad syna markadshneigd ahuga og

yta undir mikilveegi hennar (Day, 1994; Narver og Slater, 1990).

/Zdstu stjéornendur purfa ad tileinka sér hugsunarhatt markadshneigdar. beir purfa ad
senda skyr skilabod til allra starfsmanna um ad markadshneigd skuli h6fd ad leidarljosi,
ekki einungis til starfsmanna i markadsdeild fyrirtaekisins. betta er gert med skyrum
skilabodum um hver séu gildi fyrirtaekisins og hvernig beri ad koma fram vidé og pjonusta
vidskiptavininn (Webster, 1988). Yfirstjérnendur verda ad vera traustsins verdir og koma
i veg fyrir ad misvisandi skilabod séu send til undirmanna. Daemi um misvisandi skilabod

af halfu yfirstjornanda er ad hann segist vera markadssinnadur en sker um leid nidur
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fjarmagn og mannafla til markadsrannsékna. Pannig kemur hann i veg fyrir ad fyrirtaekid
geti ordid markadshneigdara (Kohli og Jaworski, 1990; bérhallur Orn Gudlaugsson,
2004).

Markadshneigd fyrirtaeki verda ad fylgjast stodugt med nuverandi og veentanlegum
borfum og vaentingum vidskiptavina sinna. Markadshneigd ytir undir nysképun en hdn
getur pd ordid ahaettusdm. Yfirstjéornendur purfa pvi ad vera nokkud dheaettusaeknir og
leyfa undirménnum sinum ad gera mistok. Hugsunin verdur ad vera su ad mistok séu til
bess ad leera af peim og pvi sé um einskonar laerdémsferil ad reeda. Markadshneigd
fyrirtaeki purfa ad vera stodugt vakandi fyrir porfum vidskiptavina sinna og hafa
nyskdpun ad leidarljési (Engelen o.fl., 2010; Jaworski og Kohli, 1993; Kohli og Jaworski,
1990; Puledran o.fl., 2000).

Til ad haegt sé ad auka markadshneigd i fyrirtaekjum parf ad vera til dkvedin pekking
innan fyrirtaekja, auk pess sem stjornendur purfa ad pekkja starfsemi annarra deilda
fyrirtaekisins vel. Ennfremur parf afstada gagnvart breytingum i fyrirteekinu ad vera
jakvaed. Ef svo er, er liklegra ad nyskdpun verda hofd ad leidarljési og fyrirtaekid proist

og stada pess i samkeppni vid onnur fyrirtaeki verdi sterkari (Kohli og Jaworski, 1990).

Stjérnun markadsmala parf ad vera traust. Ekki ma skilgreina markadsmal fyrirtaekja
of prongt, t.d. adeins sem kynningar- eda s6lumal, heldur purfa allar deildir fyrirtaekisins
ad koma ad markadsmalum a einn eda annan hatt. bvi er mikilveegt ad markadsstjérinn
sé i gédu sambandi vid adra stjornendur fyrirteekisins, t.d med patttoku i sameiginlegum
verkefnum eda préunarstarfi, til ad koma i veg fyrir deilur og agreining milli deilda (Kohli

og Jaworski, 1990; bérhallur Orn Gudlaugsson, 2004).

4.2 Samspil deilda

Samvinna og samstarf milli deilda parf ad vera gott og éhindrad til ad markadshneigd
pbrifist innan fyrirtaekja (Han o.fl., 1998). Mikilveegt er ad vidhafa vinnulag sem kemur i
veg fyrir agreining milli deilda og studlar ad aukinni samvinnu, t.d. med sameiginlegum
verkefnum sem unnin eru pvert a deildir fyrirtaekja. Med pvi aukast skodanaskipti milli
deilda og nyjar hugmyndir faedast. Oflun pekkingar og midlun hennar innan fyrirtaekja
verdur pvi greidari sem ytir undir ad ny pekking skapist. HUn getur svo studlad ad betri
arangri fyrirtaekja (Engelen o.fl., 2010; Jaworski og Kohli, 1993; Kohli og Jaworski, 1990;

Puledran o.fl., 2000). Aukinn agreiningur og spenna milli deilda getur hindrad ad
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markadshneigd verdi aukin og hamlad samskiptum og tengslum milli deilda. Mikil
samskipti og tengsl milli deilda eru mikilveeg til pess ad ny pekking geti ordid til i

fyrirtaekjum (Jaworski og Kohli, 1993; Kohli og Jaworski, 1990).

4.3 Skipulag

Skipulag fyrirtaekja verdur ad vera pess edlis ad pad stydji vid aukna markadshneigd.
Kohli og Jaworski (1990) og Jaworski og Kohli (1993) skodudu adallega fimm peetti i
rannséknum  sinum er koma ad skipulagi fyrirteekja;  deildarskipulag
(departmentalization), formlegheit (formalization), midstyringu (centralization),
umbunarkerfi (market-based reward system) og politiska hegdun (acceptance of
political behavior). Nidurstédur rannsékna Kohli og Jaworski (1990) gafu til kynna ad ef
skipulag fyrriteekja einkennist af formlegheitum, midstyringu og deildarskipulagi geti pau
verid svifasein til breytinga, upplysingastreymi verid litid auk pess sem adlogun ad
breyttu markadsumhverfi geti tekid langan tima. bessir paettir koma pvi i veg fyrir aukna
markadshneigd. | rannsokn Jaworski og Kohli (1993) kom hins vegar fram ad formlegheit
i fyrirteekjum hafi engin neikveed ahrif @ markadshneigd. Hofundarnir benda 4 ad pad
fari eftir edli peirra reglna sem um reedir hverju sinni. Formlegheit i fyrirteekjum geti
jafnvel flytt fyrir innleidingu markadshneigdar i stad pess ad hindra hana. Til ad koma i
veg fyrir aukid deildarskipulag verda fyrirtaeki ad laga starfsemi sina ad markadnum
bvert & deildir (Jaworski og Kohli, 1993; Kohli og Jaworski, 1990; Matsuno, Mentzer og
Ozsomer, 2002).

Umbunarkerfi i fyrirtaekjum parf ad vera pess edlis ad pad taki mid af markadslegum
gildum. Ef stjérnendum er eingéngu umbunad ut fra solu verdur til skammtimahagnadur
og ba er liklegra ad peir einblini einungis & pau markmid en gleymi ad taka mid ad
markadslegum gildum med bparfir vidskiptavinarins og dnaegju hans i huga. Pessi
markadslegu gildi skila hagnadi til langs tima (Webster, 1988). Til pess ad umbunarkerfi
fyrirtaekja geti tekid mid ad markadslegum gildum parf ad vera akvedin valddreifing i
fyrirtaekjunum og allir starfsmenn pess purfa ad pekkja parfir og vaentingar vidskiptavina
sinna. Nidurstodur rannsdékna syna sterk, jakvaed tengsl milli innleidingar
markadshneigdar og aukins studnings vid umbunarkerfi sem tekur mid af markadslegum
gildum (Engelen o.fl., 2010; Jaworski og Kohli, 1993, Kohli og Jaworski, 1990; Puledran
o.fl., 2000; Ruekert, 1992). AJ sidustu ber ad nefna pdlitiska hegdun i fyrirtaeekjum. Ef
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starfsmadur setur sina eigin hagsmuni ofar 66rum hagsmunum i fyrirtaekinu verdur til
politisk hegdun. Slik hegdun getur aukid agreining milli deilda og haft neikvaed ahrif &
innleidingu markadshneigdar (Kohli og Jaworski, 1990).
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5 Ahrif og avinningur markadshneigdar

Eins og adur hefur komid fram eru pad adallega tvaer rannsoknir (Jaworski og Kohli,
1993; Kohli og Jaworski, 1990) sem lagt hafa grunninn ad frekari rannséknum 3 ahrifum
og avinningi markadshneigdar. Einnig ma nefna grein Narver og Slater (1990) en
tilgangur hennar var ad skyra samband markadshneigdar vid fjarhagslega frammist6du
fyrirtaekja. | ofangreindum greinum er avinningi markadshneigdar skipt nidur i prja
meginpaetti; heildarframmistédu fyrirtaekisins, vidbrégd vidskiptavina og vidbrégd
starfsfolks. [ umfjdlluninni hér & eftir verdur fjallad um pessa prja meginpaetti en ad auki

verdur greint fra dvinningi markadshneigdar 4 samkeppnisstédu og nysképun fyrirtaekja.

5.1 Heildarframmistada fyrirtaekja

SU hugmynd ad markadshneigd hafi ahrif a8 heildarframmistodu fyrirtaekja byggist 8 pvi
ad markadshneigd fyrirtaeki pekki og bregdist vid porfum og veentingum nudverandi og
framtidar vidskiptavina sinna & skilvirkari hatt en samkeppnisadilarnir gera (Kohli og
Jaworski, 1993). Nidurstodur rannsokna allt fra 1960 hafa gefid til kynna ad aukin
markadshneigd i fyrirtaekjum hefur ahrif 8 heildarframmist6du peirra (Dawes, 2000;
Deshpandé o.fl., 1993; Gonzdlez-Benito og Gonzdlez-Benito, 2005; Kirca o.fl., 2005;
Kotler og Andreason, 1987; Levitt, 1960; Narver og Slater, 1990). | rannsékn Kohli og
Jaworski (1990) og sidar i rannsékn Jaworski og Kohli (1993) kom fram ad aukin
markadshneigd skilar sér i heildraenni stefnu fyrirtaekja sem hefur skyra dherslu og
framtidarsyn innan deilda, hépa og einstaklinga fyrirtaekjanna. Aukin markadshneigd

gerir samskipti starfsmanna pvert 4 deildir audveldari og skilvirkari.

i rannsékn Jaworski og Kohli (1993) meeldist sterkt jakvaett samband milli
markadshneigdar og heildarframmistdédu fyrirtaekja. Nidurstodur fjdlmargra rannsdkna
hafa synt fram a ad markadshneigd hafi fjarhagsleg jakvaed ahrif a fyrirtaeki (Chang og
Chen, 1998; Kara o.fl., 2005; Narver og Slater, 1990; Slater og Narver, 1994; Slater og
Narver, 2000; Matsuno o.fl., 2002; Ogbonna og Ogwo, 2013; Wan Daud, Remli og
Muhammad, 2013). Fjarhagsleg frammistada er pé metin @ mismunandi vegu i

rannséknunum. Narver og Slater (1990) og Slater og Narver (1994) syndu fram & jakveett
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samband markadshneigdar og ardsemi eigna i rannséknum sinum. Ennfremur hefur
fundist sterkt samband milli markadshneigdar og hagnadar i fjolmorgum rannséknum
(Homburg og Pflesser, 2000; Martin-Consuegra og Esteban, 2007). [ heild ma pé segja ad
flestar rannsoknir stydji pa tilgdtu ad fyrirtaeki sem eru markadshneigd og beita
nyskdpun séu samkeppnishafari en onnur fyrirtaeki (Day, 1994; Gatignon og Xuereb,
1997; Jaworski og Kohli, 1993; Kara o.fl., 2005; Kirca o.fl., 2005; Narver og Slater, 1990;
Slater og Narver, 1994). Meira verdur fjallad um avinning markadshneigdar a nyskdpun

og samkeppnishaefni fyrirteekja i kafla 5.4 hér 3 eftir.

P6 ad nidurstodur rannsdkna syni flestar jakvaett samband milli markadshneigdar og
frammistodu fyrirteekja hafa sumir freedimenn efast um sambandid. Misremid i
nidurstodum rannsékna ma ad einhverju leyti skyra med mismunandi
rannsoknaradferdum vid maelingu 4 markadshneigd og frammistédu. Ennfremur hafa
fredimenn nalgast skilgreiningu 3@ markadhneigd Ut fra tveimur adgreinanlegum
viddum, p.e. adgerdarvidd og menningarvidd (Gainer og Padanyi, 2002; Gonzélez-Benito
og Gonzalez-Benito, 2005; Han o.fl., 1998; Langerak, 2003). Gonzalez-Benito og
Gonzalez-Benito (2005) skodudu og baru saman nidurstédur Ur 120 rannséknum sem
gerdar hofdu verid 4 tengslum markadshneigdar vid frammistodu fyrirtaekja.
Nidurstodurnar voru afgerandi, 88% rannsdknanna syndu fram & jakvaed tengsl milli
ofangreindra tveggja patta. Ennfremur syndu Narver og Slater (1990) fram a ad jakveed
tengsl markadshneigdar vid frammistodu fyrirteekja veeru ©6had atvinnugrein og

morkudum.

5.2 Vidbrogd vidskiptavina

Hugmyndafraedi markadsdherslunnar gengur Gt & pad ad til pess ad fyrirtaeki nai
markmidum sinum parf pad ad skilgreina parfir og éskir markhdpa sinna og fullnaegja
pborfum peirra a skilvirkari og hagkvaemari hatt en samkeppnisadilarnir gera. Ef fyrirtaeki
starfa eftir pessari hugmyndafraedi er ljost ad avinningurinn felst i aukinni ansegju
vidskiptavina og aukinni tryggd peirra vid fyrirtaekin. Tryggir og dnaegdir vidskiptavinir
baeta ordspor fyrirtaekja sem er sérstaklega mikilveegt peim fyrirteekjum er starfa i mikilli

og hardri samkeppni (Kotler og Keller, 2006).

Kohli og Jaworski (1990) settu fram pa tilgatu ad eftir pvi sem markadshneigd eykst

innan fyrirtaekja, verdi vidskiptavinirnir dnsegdari. Markadshneigd ytir undir tryggd
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vidskiptavinanna og endurtekin vidskipti. Ymsir freedimenn hafa skodad pessi tengsl og
hafa rannsdknir peirra stutt pessa tilgdtu. Ma par nefna rannsdéknir Castro o.fl. (2005) og
Gainer og Padanyi (2002) en nidurstodur peirra bentu til jdkveedra tengsla & milli
markadshneigdar og d4naegju vidskiptavina. Pau fyrirteeki sem bua yfir rikri
markadshneigd hafa betri skilning & porfum og I6ngunum vidskiptavina sinna og
samkeppnisadila, sem skilar sér i framurskarandi geedum til peirra. Vidskiptavinirnir
verda anagdari og syna meiri tryggd vid vorur og pjénustu fyrirtaekisins. Aukin gaedi
vara og meiri tryggd vidskiptavina hefur ahrif & frammistodu fyrirteekja i gegnum haerra
verd vara, aukna markadshlutdeild og laekkun kostnadar (Slater og Narver, 1994b).
Aukin anaegja vidskiptavina skilar betri arangri & markadi og hafa rannsdéknir synt ad
jakvaed tengsl séu milli markadshneigdar og anaegju vidskiptavina. Anaegja vidskiptavina
gerir upplifun peirra 3 pjénustugedum jakvaedari sem ytir undir ad fyrirtaeekid nai
vidvarandi samkeppnisforskoti. [ kjdlfarid verda markadsadgerdir fyrirtaekja hnitmidadri

og skilvirkari (Castro o.fl., 2005; Kara o.fl., 2005; Slater and Narver, 2000).

5.3 Vidbrogd starfsmanna

[ rannsékn Kohli og Jaworski (1990) kom fram ad markadshneigd veitir starfsménnum
bxdi félagslegan og sdlraenan avinning. Markadshneigd ytir undir stolt og tengsl
starfsmanna sem gerir pad ad verkum ad peim finnst peir tilheyra akvednum hopi eda
heild. Aukin markadshneigd leidir til jakvaedara vidhorfs starfsmanna sem skilar sé i
aukinni samstodu medal peirra, dnaegju og tryggd. Samhugur starfsmanna (espirit de
corps) er meiri i peim fyrirteekjum er meelast ha i markadshneigd (Jaworski og Kohli,
1993; Kohli og Jaworski, 1990). Tilgata Kohli og Jaworski (1990) var & pa leid ad eftir pvi
sem markadshneigd er meiri, pvi meiri samhugur er medal starfsmanna, starfsanaegja

eykst og tryggd peirra vid fyrirteekid verdur meiri.

Ofangreind tilgata hefur sidan verid studd i sidari rannsdknum (Castro o.fl., 2005).
Nidurstada rannsoknar Ruekert (1992) um tengsl markadshneigdar vid anaegju
starfsmanna gaf ennfremur til kynna jakvaett samband milli markadshneigdar og anaegju

i starfi og tryggdar starfsmanna.
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5.4 Ahrif markadshneigdar & nyskdpun og samkeppnisstodu fyrirtaekja

Nidurstodur rannsékna sidustu dra hafa synt fram & ad markadshneigd er ein
mikilveegasta audlind fyrirtaekja til ad nd vidvarandi samkeppnisforskoti a8 markadi
(Baker og Sinkula, 1999; Castro o.fl.,, 2005; Pelham, 1997). S6kum pessa hafa forsendur
og afleidingar markadshneigdar verid itarlega rannsakadar (Deshpandé, 1999; Jaworski
og Kohli, 1993; Kohli og Jaworski, 1990; Matsuno og Mentzer, 2000; Narver og Slater,
1990). b6 eru til mun fleiri rannséknir sem einblina mestmegnis 4 samband
markadshneigdar og frammistodu fyrirtaekja en skoda ekki paer forsendur sem liggja ad

baki markadshneigdinni (Kirca o.fl., 2005).

Rannsdknir hafa synt fram a fylgni milli nyskdpunar og markadshneigdar en su fylgni
leidir sidan til betri heildardrangurs fyrirtaekja. Nidurstodur Han o.fl. (1998) syna ad
tengsl eru milli markadshneigdar og nyskdpunar i fyrirtaekjum. Slater og Narver (1994b)
benda & ad nyskopun hjalpar fyrirteekjum ad maeta breyttum poérfum og veentingum
vidskiptavina sinna. Um leid eykst anaegja og tryggd vidskiptavinanna og geedi voru eda
bjonustu fyrirteekjanna eykst. Afleidingin er betri heildarframmistada vidkomandi
fyrirtaekja. Aukin markadshneigd eykur nyskdpun og ytir undir vorupréun. Fyrirtaeki sem
leggja mikla aherslu @ pessa paetti standa framar er kemur ad pvi ad meeta
framtidarporfum og oskum vidskiptavina sinna (Han o.fl., 1998). Kohli og Jaworski
(1993) fundu samband milli nyskdpunar og markadshneigdar. Peir benda & ad
markadshneigd fyrirtaekja byggist a pvi ad gera eitthvad nystarlegt og 6druvisi. Pad séu
vidbrogd fyrirtaekjanna vid breytingum i markadsumhverfinu sem skipti mali. Rannséknir
syna ad markadshneigd er naudsynleg i fyrirtaeekjum en hugsanlega ekki naegileg ein og
sér til ad yta undir nyskdpun. Freedimenn telja ad nyskopun studli ad betri arangri
fyrirtaekja en til ad svo sé purfa fyrirteeki ad hafa sterka markads- og laerdémshneigd
(Baker og Sinkula, 1999; Baker og Sinkula, 2002; Han o.fl., 1998; Kirca o.fl., 2005; Vega-
Vazquez, Cossio-Silva og Martin-Ruiz, 2012; Wong og Tong, 2012).

Flestar af peim rannséknum sem fjallad hefur verid um hér ad framan syna bein
tengsl milli markadshneigdar og heildarframmistédu fyrirtaekja. Aftur 8 méti hafa verid
gerdar rannsoknir sem syna fram @ ad markadshneigdin ein og sér dugir ekki til arangurs
fyrirtaekja, heldur parf ad vera til sterk leerdomshneigd (learning orientation) i

fyrirtaekjum samfara markadshneigdinni. Leerdémshneigd er skilgreind sem sa pattur
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sem hefur ahrif & getu fyrirteekisins til ad tileikna sér nyjar adferdir og adferdafraedi
(Baker og Sinkula, 1999; Baker og Sinkula, 2002). | rannséknum Baker og Sinkula (1999),
Han o.fl. (1998) og Langerak, Hultink og Robbens (2004) kom fram ad markadshneigd
ein og sér hafdi ekki bein ahrif & heildarframmistodu fyrirtaekja heldur var um débein
ahrif ad reeda i gegnum nysképun og vorupréun. Nidurstédur Baker og Sinkula (1999)
gafu til kynna ad leerdémshneigdin ein og sér hefdi bein ahrif & heildarframmistodu
fyrirtaekja en 6bein ahrif i gegnum nysképun og vorupréun. beir benda ennfremur a ad
leerdémshneigd sé jafnvel mikilveegari en markadshneigd. Pé er 16gd ahersla & ad baedi
markadshneigd og laerdomshneigd purfi ad vera til stadar i fyrirtaekjum par sem

sambland peirra sé lykillinn ad arangursrikri nysképun og frammistédu fyrirtaekja.

P& svo nidurstodur rannsdkna syni mismunandi tengsl markadshneigdar vid arangur
fyrirtaekja benda flestar nidurstédur til pess ad markadshneigd hafi jakvaed ahrif a
heildarframmist6du peirra. Markadshneigdur fyrirteekjabragur skapar a bestan og
skilvirkastan hatt pad atferli sem fyrirtaeki purfa til ad uppfylla parfir og langanir
vidskiptavina sinna a8 sem hagstaedastan hatt. En til pess ad markadshneigd fai ad dafna
og prdast purfa a&dstu stjérnendur fyrirtaekja ad tileinka sér og innleida hugsunarhatt
markadshneigdar og hafa trd & gangsemi hennar. beir purfa ad stydja adgerdir og
skipulagsbreytingar innan fyrirteekja til ad markadshneigd verdi aukin. betta ferli er
flokid, kostnadarsamt og timafrekt. Kostnadurinn vid innleidingu og préun
markadshneigdar ma aldrei fara fram Ur veentanlegum avinningi til langs tima. £d&stu
stjérnendur verda pvi ad gera sér grein fyrir ad markadshneigd byggir a8 langtimasyn og

avinningi til langs tima (Liu, 1995; Slater og Narver, 1994).
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6  Ytri dhrifapeettir markadshneigdar

[ rannséknum Kohli og Jaworski (1990) og Jaworski og Kohli (1993) eru nefndir dkvednir
ytri peettir i umhverfi fyrirteekja sem geta haft ahrif a hversu mikid markadshneigd
fyrirtaekja skilar sér i frammistodu peirra. Eins og getid var ad framan skilar
markadshneigd sér alltaf i betri frammistodu fyrirtaekja, alveg 6had pessum vytri
ahrifapattum, en peir eru engu ad sidur mikilvaegir. beir peaettir sem fjallad verdur um
eru frambodsahrifin; éréi & markadi (market turbulence) og samkeppni (competition) og
eftirspurnarahrifin; teeknipréun (technological turbulence) og efnahagsumhverfid

(economy).

6.1 Oréi a markadi

i rannséknum Kohli og Jaworski (1990) og Jaworski og Kohli (1993) er sett fram su tilgata
ad tengsl markadshneigdar vid arangur fyrirteekja séu sterkari ef 6réi & markadi er meiri.
Markadsoéroi er hér skilgreindur sem hversu hratt samsetning vidskiptavina breytist sem
og parfir og veentingar peirra. Bent er 4 ad pau fyrirteeki sem starfa i sibreytilegu
umhverfi par sem markadsérdi er mikill purfi stodugt ad fylgjast med vaentingum og
borfum vidskiptavina sinna. bvi purfi pessi fyrirteeki ad vera markadshneigdari en pau
fyrirtaeki sem starfa & stodugum morkudum. Nidurstédur Jaworski og Kohli (1993) bentu
hins vegar til pess ad sterk tengsl veeru milli markadshneigdar og arangurs fyrirteekja
6had pessum ahrifapeaetti. Rannsdknir Kirca o.fl. (2005) og Pelham og Wilson (1996)
studdu nidurstodur Jaworski og Kohli (1993). Nidurstédur rannsdknar Kumar, Jones,
Venkatesan og Leone (2011) syna hins vegar ad 6roi @ markadi hefur ahrif 8 sambandid
milli markshneigdar og drangurs fyrirtaekja og pa sérstaklega til skamms tima. Eftir pvi
sem fleiri fyrirtaeki verda markadshneigdari minnka samkeppnisyfirburdir peirra
fyrirtaekja sem eru mest markadshneigd og i kjolfarid hefur markadsérdinn minni ahrif a

tengsl markadshneigdar vid arangur fyrirteekja.

6.2 Samkeppni
Samkeppni fyrirtaekja er annar ytri dhrifapattur markadshneigdar. i rannsékn Kohli og

Jaworski (1990) er sett fram su tilgata ad eftir pvi sem samkeppni er meiri 8 markadi pvi
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sterkari verda tengslin milli markadshneigdar og frammistodu fyrirtaekja. Tilgata
rannsakenda byggist @ pvi ad pegar mikil samkeppni rikir & markadi hafa nuverandi og
vaentanlegir vidskiptavinir marga valkosti til ad fullnaegja pérfum sinum. par af leidandi
verda fyrirtaeki ad fylgjast med pessum vidskiptavinum, pekkja parfir peirra og

vaentingar og skapa meira virdi fyrir pa 4 hagkveemari hatt en samkeppnisadilarnir gera.

Tilgdtan var hins vegar ekki studd i rannsékn Jaworski og Kohli (1993) né i
rannsoknum Slater og Narver (1994) og Pelham og Wilson (1996). Nidurstodur Kumar
o.fl. (2011) benda aftur @ méti til pess ad samband markadshneigdar vid frammistodu
fyrirtaekja styrkist eftir pvi sem samkeppni verdur meiri i markadsumhverfinu.
Nidurstodurnar syndu jakveett samband pessara patta til langs og skamms tima.
Rannsakendur benda & ad pau fyrirtaeki sem eru mjog markadshneigd stundi skilvirkar
markadsrannsoknir sem skilar sér i baettum hag fyrirtaekisins. Samband pattanna vard

veikari til langs tima en hélst samt jakveett.

6.3 Taeknipréun

pPridji ytri ahrifapatturinn kemur inn a taekniumhverfi fyrirteekja og préun pess. Kohli og
Jaworski (1990) og Jaworski og Kohli (1993) settu fram tilgatu pess efnis ad eftir pvi sem
teeknipréun er hradari pvi veikara er sambandid milli markadshneigdar og frammistodu
fyrirtaekja @ markadi. Hugsunin er su ad pegar taeknipréun er hradari i fyrirtaekjum
keppast pau vid ad nd samkeppnisforskoti i gegnum taekninyjungar og einbeita sér
minna ad porfum og veentingum vidskiptavina sinna. Tekid er fram ad markadshneigd sé
engu ad sidur mikilveeg en ad hun skipti ekki eins miklu mali vid pessar adstaedur.
Rannsdkn Jaworski og Kohli (1993) hrakti pessa tilgatu. Sterk tengsl virdast vera milli
markadshneigdar og frammistodu fyrirteekja & morkudum par sem hradi teeknipréunar
er mikill. Samkeppnisforskot fyrirtaekja neaest pvi ekki einungis med hrodum
teekninyjungum heldur parf ennfremur ad stunda 6flugt og faglegt markadsstarf. |
rannsékn Kumar o.fl. (2011) er tilgdtan studd. par kemur fram ad hradi taeknipréunar
veikir samband markadshneigdar vid arangur fyrirteekja til langs og skamms tima. Hins

vegar styrkist samband pessara tveggja patta yfir timann.
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6.4 Efnahagsumhverfio

Sidasti ytri ahrifapatturinn  sem Kohli og Jaworski (1990) skodudu var
efnahagsumhverfid. Tilgatan er pess edlis ad eftir pvi sem almennt efnahagsastand er
verra pvi 6flugara er sambandid milli markadshneigdar og frammistodu fyrirtaekja. Rokin
bak vid tilgdtuna eru pau ad pegar efnahagsastand er 6&stodugt og slemt eru
vidskiptavinir medvitadri um eydslu sina og eru varkarari vid kaup sin @ vérum og
bjénustu. bvi leitast peir vid ad hamarka virdi vidskiptanna. | pessu arferdi purfa
fyrirtaeki @ markadi ad uppfylla parfir og veentingar vidskiptavina sinna a hagkvaemari
hatt en samkeppnisadilarnir gera. Faglegt markadsstarf og skilvirkar markadsrannsoknir
eru pess vegna lykillinn ad drangri. Hafa ber hugfast ad kostnadurinn vid innleidingu
aukinnar markadshneigdar ma ekki vera meiri er abatinn vid innleidinguna. Ekkert er
fjallad um um pennan &ahrifapatt i rannsékn Jaworski og Kohli (1993) né heldur i

rannsokn Kumar o.fl. (2011).

Reaett hefur verid um préun markadshneigdar (kafli 3), forsendur hennar (kafli 4),
avinning og ahrif markadshneigdar (kafli 5) og ytri ahrifapaetti markadshneigdar i koflum
3-6 hér ad framan. A mynd 4 er sett fram myndren framsetning & heildarlikani
markadshneigdar og er pad unnid Ut fra nidurstédum rannsdkna Jaworski og Kohli

(1993), Kohli og Jaworski (1990) og Narver og Slater (1990).
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Mynd 4. Heildarlikan markadshneigdar.

Stada rannsdkna i dag
i gegnum tidina hafa fjdlmargar rannsoéknir verid gerdar & markadshneigd, pé ad
langflestar peirra hafi verid framkveemdar a sidustu tveimur aratugum. b6 ad
vidfangsefnid sé eitt af peim sem er hvad mest rannsakad innan markadsfraedinnar er
enn margt sem er 6skyrt vid forsendur og ahrif markadshneigdar. Flestar rannséknir a
markadshneigd hafa verid gerdar a bandariskum fyrirtaekjum sem starfa 4 bandariska
markadnum. Algengustu meelitaekin er maela markadshneigd eru pvi honnud og profud

a peim markadi. Mogulegt er ad bandarisk meelitaeki skekki nidurstédur séu pau notud a
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alpjédlegum markadi par sem menning, efnahagur, gildi og vidmid eru 6nnur (Ellis,
2006; Sin, Tse, Yan, Chow og Lee, 2003). | rannsékn Ellis (2006) kom fram ad tengsl
markadshneigdar og frammistodu fyrirteekja maelast meiri innan bandariskra og
vestraenna fyrirtaekja en annarra fyrirtaekja sem starfa @ morkuéum sem eru élikir peim
bandariska menningarlega séd. Kanna parf betur hvada ahrif 6lik menning hefur a
skilning & markadsaherslunni og hvort mismunur sé a forsendum og &hrifum
markadshneigdar i 6likum menningarheimum. Frekari rannsdkna er pvi porf innan pessa

vidfangsefnis.

P ad flestar rannsdknir @ markadshneigd hafi verid gerdar i Bandarikjunum hefur
vidfangsefnid einnig verid téluvert rannsakad 4 alpjédavisu. Ma par nefna rannsoéknir
sem gerdar hafa verid innan élikra atvinnugreina og i mismunandi I6ndum, t.d. i Svipjéd
(Elg, 2008; Renko, Carsrud og Branuback, 2009) i Danmoérku (Ormrod og Henneberg,
2011), 4 Spani (Castro o.fl., 2005; Cervera o.fl., 2001; Vega-Vazquez o.fl., 2012) i
pyskalandi (Homburg og Plesser, 2000; Trabert, 2008), i Sudur-Afriku (Kropp, Lindsay og
Shoham, 2006), i Kina (Ellis, 2005; Sin o.fl., 2003), i Astraliu (Dawes, 2000; O’Class og
Ngo, 2007; Puledran o.fl., 2000), & Indlandi (Gaur, Vasuderan og Gaur, 2011; Kaur,
Sharma og Seli, 2009), i Kanada (Gainer og Padanyi, 2002), i Tyrklandi (Kirca, 2011) og i
Urtgvee (Lado, Duque og Bassi, 2013). A sidastlidnum arum hafa nokkrar rannséknir
verid gerdar & markadshneigd 4 islandi. | rannséknunum er markadshneigd einstakra
fyrirteekja ymist skodud eda markadshneigd fyrirtaekja a akvednum morkudum eda
svidum. Ma par nefna rannséknir & markadshneigd i tryggingafyrirteekjum (Audur
Hermannsdéttir, 2006), | bonkum (Gudrun Erla Jonsddttir, 2006), &
auglysingamarkadnum (Sturla Sigurdsson, 2011), i lyfjafyrirtaeki (Lena Heimisddttir,
2008), i hugbunadarfyrirteekjum (Hinrik Fjeldsted, 2008), i sprotafyrirtaekjum (Signy
Hermannsdéttir, 2010), i teeknifyrirtaekjum i sjavarutvegi (Eva Iris Eyjolfsdéttir, 2012), i
sjalfsteett starfandi grunnskolum (Adalheidur Konradsdoéttir, 2013) og i opinberum

fyrirtaekjum (Asdis Gislason, 2011; bérhallur Gudlaugsson, 2010).

Tiltolulega stutt er sidan rannséknir & innleidingu, forsendum og &hrifum
markadshneigdar hoéfust. po vidfangsefnid hafi verid mikid rannsakad sidan Kohli og
Jaworski (1990) og Narver og Slater (1990) birtu frumkvodlarannsoknir sinar er enn

margt sem vert er ad rannsaka vardandi markadshneigd. Litid hefur verid rannsakad
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hver tengsl markadshneigdar vid frammistodu alpjédlegra fyrirteekja eru & erlendum
morkudum og pda sérstaklega @ morkudum vaxandi préunarrikja (emerging markets)
(Kirca, 2011; Kwon, 2010; Zhou o.fl., 2007). | gegnum tidina hefur verid 16gd meiri
ahersla a framleidslufyrirteeki fremur en pjonustufyrirtaeki i rannséknum a
markadshneigd. A allra sidustu arum hafa augu freedimanna opnast fyrir pvi ad rannsaka
markadshneigd i pjonustugeiranum og er pad tilkomid vegna mikils vaxtar
bjénustugreina @ undanfornum arum (Kirca o.fl.,, 2005). Ennfremur parf ad skoda betur
hverjir ytri ahrifapaettir i umhverfi fyrirtaekja eru og i hvada meeli peir skila sér i betri
arangri fyrirteekja og baettri samkeppnisstodu. Einnig er vert ad skoda hvada ahrif
akvednir ahrifapaettir eins og menning, efnahagsastand, gildi og vidhorf hafa a tengsl
markadshneigdar vid frammistoédu fyrirtaekja. Eins og sjda ma eru morg vidfangsefni

innan markadshneigdar litid rannsokud og fjolmorg rannsdknarefni 6konnud.
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7 Maeling markadshneigdar

Eins og ad framan var getid jokst dhugi freedimanna @ markadshneigd snemma a tiunda
aratug sidustu aldar. Astaeduna ma fyrst og fremst rekja til pess ad rannséknir syndu
jakveed tengsl milli markadshneigdar og frammistédu fyrirtaekja (Kohli og Jaworski,
1990; Narver og Slater, 1990; Webster, 1988). Fram ad peim tima hafdi ekki verid 16gd
ahersla 4 ad proa areidanlegt meelitaeki til ad meta hugtakid (Kohli, Jaworski og Kumar,
1993). Nokkrar rannséknir (Lawton og Parasuraman, 1980; Lusch, Udell og Laczniak,
1976; McNamara, 1972) hofou pd verid framkveemdar fyrir pennan tima par sem
Utbdnir voru sértaekir spurningalistar sem attu ad skoda tiltekna peetti er vordudu
innleidingu markadsaherslunnar. Tilgangurinn var pvi ekki ad prda sérstakt maelitaki til

ad meta markadshneigd.

Narver og Slater (1990) voru fyrstu freedimennirnir sem hénnudu meeliteeki til ad
meta markadshneigd. Malitaekid var nefnt MKTOR en eins og framan er greint er
nalgun peirra & markadshneigd unnin Ut frd menningarpattum. Samkvaemt nalgun peirra
er gert rad fyrir ad markadshneigd sé akvedin menning fyrirtaekja sem markast af vilja
allra starfsmanna til pess ad veita vidskiptavininum sem mestan avinning og virdi.
MKTOR meelitaekid gerir rad fyrir ad markadshneigd sé einvid, en samanstandi annars
vegar af premur hegdunarbreytum, sem allar hafa sama vaegi, og hins vegar af tveimur
akvardanabreytum. Notadur er 7 punkta Likert skali. Maeliteekid hefur verid notad i
morgun rannsoknum a markadshneigd sidustu prja aratugi (Appiah-Adu, 1998; Dawes,
2000; Harris og Ogbonna, 2001; Narver og Slater, 1990; Noble, Sinha og Kumar, 2002;
Pelhman, 1997; Sing og Appiah-Adu, 1998; Slater og Narver, 2000).

Stuttu eftir ad MKTOR maelitaekid var hannad kynntu Kohli o.fl. (1993) nytt maelitaeki
til a0 maela markadshneigd. Meelitaekid var nefnt MARKOR og er pad eitt vinselasta
meeliteekid vid mat a markadshneigd og hefur verid notad i fjdlda rannsékna allt til
dagsins i dag (Baker og Sinkula, 2007; Ellis, 2006; Jaworski og Kohli, 1996; Kara o.fl,,
2005; Kohli o.fl., 1993; Matsuno, Mentzer og Rentz, 2000; Selnes, Siguaw, Simpson og
Baker, 1998). MARKOR spurningalistinn maelir markadshneigd ut fra adgerdarlegum

pbattum og er skilgreining Kohli og Jaworski (1990) & markadshneigd 16g6 til grundvallar

43



(Matsuno o.fl., 2000). Notadur er 7 punkta Likert skali. Nalgun Kohli og Jaworski &
markadshneigd er skilgreind at fra fyrrgreindum premur adgerdarpattum sem purfa ad
vera til stadar i skipulagsheildum svo markadshneigd geti vaxid og dafnad. Peir
adgerdarpeettir sem skodadir eru med MARKOR maelitaekinu eru pvi hvernig fyrirteekid
aflar upplysinga ur markadsumhverfinu, hvernig midlun peirra innan fyrirteekisins fer
fram og i lokin hvernig vidbrogd fyrirtaekisins verda vid pessum nyju upplysingum (Kohli
o.fl., 1993). bar sem skilgreining Kohli o.fl. (1993) & markadshneigd er ¢lik skilgreiningu
Narver og Slater (1990) er uppbygging maeliteekjanna tveggja 6lik. | grein Kohli o.fl.
(1993) er bent & ad rannsdkn Narver og Slater (1990) & markadshneigd sé ein su
umfangsmesta sem gerd hafi verid og i henni séu margir jakveedir paettir. Hins vegar
mealir MKTOR meeliteekid ekki hversu fljott fyrirteeki safna og midla
markadsupplysingum. Ennfremur bentu peir 8 ad meeliteekid vantadi akvedna peetti til
ad meta sérstakar adgerdir eda hegdun sem felur i sér markadshneigd. MARKOR
meeliteekid hefur sannad gildi sitt sem areidanlegt maelitaeki i fjdlda rannsdkna (Kara

o.fl., 2005; Matsuno o.fl., 2000).

Fleiri maelitaeki hafa verid préud til ad meta markadshneigd og ber pa helst ad nefna
maelitaeki Deshpande, Farley og Webster (1993) og meelitaeki Deng og Dart (1994). bessi
maelitaeki hafa pd ekki nad jafn umfangsmikilli utbreidslu og fyrrgreind meelitaeki. Pau
hafa verid notud samfara MARKOR og MKTOR og spurningalistar peirra samtvinnadir
(Dawes, 2000; Deshpandé og Farley, 1998).

Bxdi meeliteekin MARKOR og MKTOR nota hugleega meelikvarda til ad meta
heildarframmist6du  fyrirteekja. Huglaegir meelikvarfar eru toluvert notadir i
stefnumdtandi rannséknum (strategy research) og hefur verid synt fram a badi
areidanleika og réttmaeti peirra (Dess og Robinson, 1984). Ymsir freedimenn hafa pé
efast um areidanleika huglaegra meelikvarda a heildarframmistodu fyrirtaekja. Huglaegir
meaelikvardar syna jafnan sterkari tengsl milli markadshneigdar og heildarframmistodu
fyrirtaekja heldur en hlutleegir maelikvardar (Kirca o.fl., 2005). Okosturinn vid not &
hugleegum maelikvordum er einnig sa ad pegar fyrirteeki bera sig saman vid vidskiptavini
og adalsamkeppnisadila er haettan su ad ofmat verdi 4 eigin drangri. Reynt hefur verid

ad proéa hlutlaega meelikvarda til ad maela pessi tengsl. Hugleegir meelikvardar eru hins
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vegar enn mikid notadir i rannséknum par sem erfitt getur verid ad nalgast fjarhagslegar
upplysingar fra fyrirtaekjum (Haugland, Myrtveit og Nygaard, 2007; Noble o.fl., 2002).
Fredimenn hafa gagnrynt pau meliteeki sem notud eru vid melingu a
markadshneigd (Darroch, Miles, Jardine og Cooke, 2004; Wensley, 1995). beir eru
sammala pvi ad melitaeki er meta markadshneigd purfi stodugt ad endurbzeta og
adlaga, ekki sist vegna aukinnar pekkingar a hugtakinu. Fraedimenn eru jafnframt
sammala pvi ad peir sem svara viokomandi spurningalista um markadshneigd purfi ad
vera fleiri en yfirstjdrnendur, s.s. vidskiptavinir, birgjar og adrir hagsmunaadilar
fyrirtaekisins (Farrell og Oczkowski, 1997; Kohli o.fl., 1993). Ennfremur hefur verid bent 4
ad MKTOR og MARKOR meliteekin hafi verid préud til ad maela markadshneigd i
fyrirtaekjum og tilgangurinn sé einungis samanburdur vid onnur fyrirtaeki. Maelitaekin
sem slik hjalpi stjérnendum hins vegar ekki ad setja sér vidmid og forgangsrada
adgerdum (Raaij og Stoelhorst, 2007). bratt fyrir ymsa gagnryni er MARKOR
spurningalistinn enn eitt algengasta meelitaekid vid mat & markadshneigd fyrirtaekja
(Baker og Sinkula, 2007; Ellis, 2006; Kara o.fl., 2005; Kohli o.fl., 1993; Matsuno o.fl,,
2000; Selnes o.fl., 1996; Siguaw o.fl., 1998). Hins vegar er listinn oft adlagadur &

einhvern hatt.

Matsuno o.fl. (2000) l6géu fram tillogur ad endurbazettri atgafu af MARKOR
spurningalista Kohli o.fl. (1993). Helsta gagnryni peirra félst i ad MARKOR listinn skodadi
adallega upplysingar um markadsumhverfid fra vidskiptavinum og samkeppnisadilum en
teeki ekki tillit til naegjanlega margra hagsmunaadila. Matsuno o.fl. (2000) |6g6u aherslu
a ad skoda pyrfti fleiri paetti i markadsumhverfinu, s.s. lagalegt umhverfi, reglugerdir og
bjodhagfraedileg vidfangsefni, en peir geta haft ahrif 4 vidskiptavini og samkeppnishaefni

fyrirtaekisins. [ spurningalistanum er notadur 5 punkta Likert skali.
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8 Rannsdknaradferd

Markmid rannséknarinnar var annars vegar ad leggja mat & markadshneigd
ferdapjonustufyrirtaekja & islandi og hins vegar ad kanna samband markadshneigdar
fyrirtaekjanna vid frammistédu peirra. Gerd var megindleg rannsékn i formi
spurningakdnnunar medal akvedinna ferdapjonustufyrirteekja sem eiga adild ad
Samtokum ferdapjénustunnar (SAF). Tilgangurinn var ad leita svara vid
rannsoknarspurningunum: ,Er samband milli markadshneigdar og frammist6du
ferdapjonustufyrirteekia ¢ Islandi?“ og ,Hversu markadshneigd eru islensk
ferdapjénustufyrirtaki?”. | pessum kafla verdur fjallad um pad maelitaeki sem notad var

vid rannsdknina, patttakendur og framkveemd rannséknarinnar.

8.1 Mgaliteeki
Mzeliteekid sem notad var vid rannséknina var MARKOR spurningalisti. Notud var
endurbaett utgafa af upprunalegum MARKOR spurningalista Kohli og Jaworski (1993) en
hann var hannadur af Matzuno o.fl. (2000). Helsta dstada pess ad endurbaett utgafa var
notud er su ad spurningalistinn kemur inn & fleiri peetti i markadsumhverfinu en
upprunalegi listinn. Notud var islensk pyding Audar Hermannsdottur (2006) en
ordalaginu pd breytt litillega vid fyrirlogn. Til ad koma i veg fyrir misskilning vegna
pbydingar, voru allar spurningar a ensku innan sviga fyrir aftan islensku pydinguna.
MARKOR maelitaekinu er skipt upp i prja hluta. Fyrsti hluti maeliteekisins samanstéd af
44 stadhaefingum sem meta markadshneigd fyrirtaekja. Pessum hluta var skipt upp i prja
lidi. | fyrstu 15 stadhaefingunum (spurningar 1-15) var lagt mat & sdfnun upplysinga, i
naestu 12 stadheefingum (spurningar 16-27) var lagt mat @ midlun upplysinga innan
fyrirtaekisins og i naestu 17 stadhaefingum (spurningar 28-44) var lagt mat a vidbrogd vid
upplysingum. | peim stadhaefingum par sem mat var lagt 4 markadshneigd var notadur 5
punkta skali, 1 tdknadi ad patttakendur veeru mjog ésammala og 5 taknadi ad peir vaeru
mjog sammala stadheaefingunni. Flestar stadhaefingarnar voru pess edlis ad 1 merkti ad
markadshneigd fyrirtaekjanna veeri litil en 5 merkti ad markadshneigdin vaeri mikil. Vid

arvinnslu gagnanna purfti hins vegar ad snua svérum nokkurra spurninga vid. betta eru
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spurningar 4, 9, 15, 22, 23, 28, 30, 32, 34, 35, 38, 39 og 44 og eru paer stjornumerktar i
toflu 2. Annar hluti spurningalistans samanstéd af 7 stadhafingum en tilgangur peirra
var ad leggja mat & frammistodu fyrirtaekisins i samanburdi vid samkeppnisadila.
Huglaegir maelikvardar voru notadir par sem ekki reyndist unnt ad nalgast hlutleega
maelikvarda (t.d. ar arsskyrslum) fra 6llum fyrirtaekjunum. Nokkud algengt er ad slikum
huglaegum maelikvordum sé beitt pegar tengsl markadshneigdar vid frammistodu
fyrirtaekja er skodud (Jaworski og Kohli 1993; Narver og Slater, 1990; Slater og Narver,
1994). Synt hefur verid fram 4 beaedi areidanleika og réttmaeti hugleegra maelikvarda i
rannséknum (Dess og Robinson, 1984) og bvi var pessi leid farin. | stadhaefingunum
taknadi 1 ad patttakendur teldu ad frammistada fyrirteekisins vaeri langt fyrir nedan
frammistodu samkeppnisadila en 5 taknadi ad patttakendur teldu frammist6du
fyrirtaekisins langt fyrir ofan frammistodu samkeppnisadila. pridji hluti meaelitaekisins
hafdi ad geyma 5 bakgrunnsspurningar. bpar voru patttakendur spurdir hvada undirflokki
ferdapjonustufyrirtaekid tilheyrdi, hversu lengi fyrirtaekid hefdi verid i rekstri, hversu
margir starfsmenn veeru i fyrirtaekinu meaelt i arsverkum, hversu lengi vidkomandi
patttakandi hefdi starfad i fyrirtaekinu og ad lokum hver heildarvelta fyrirtaekisins hefdi
verid 4 arinu 2012 { islenskum krénum. [ vidauka 1 ma sja MARKOR spurningalistann

sem notadur var vid rannsoknina.

8.2 Ppatttakendur

pydid i rannsdkninni voru Oll fer8apjonustufyrirtaeki sem eiga adild ad Samtokum
ferdapjonustunnar (SAF). Framkvaemd var megindleg matsurtaksrannsokn (judgement
sample) par sem rannsakandi lagdi mat & hvada flokka ferdapjonustufyrirtaekja veeri vert
ad skoda. Gengid var Ut fra pvi ad yfirmadur markadsmala eda framkvaemdastjori
svaradi spurningalistanum ef engin markadsdeild veeri starfsraeekt i fyrirtaekinu.
Fraedimenn hafa gagnrynt pad ad einungis yfirstjornendur svari MARKOR listanum (sja
t.d. Farrell og Oczkowski, 1997; Kohli o.fl., 1993) en su framkvaemd var nokkud erfid i
rannsékninni par sem fjoldi fyrirteekja var mikill. Vid fyrirlogn var notast vid flokka
Samtaka ferdapjonustunnar a ferdapjénustufyrirtaekjum. Rannsakandi dkvad hins vegar
ad utiloka alla veitingastadi, bilaleigur og nokkur fyrirtaeki sem Samtok
ferdapjonustunnar flokka sem &nnur fyrirtaeki. Til pessa flokks teljast fyrirteeki sem

starfa a élikum svidum tengdum ferdapjonustu, t.d. vid utgafu, rannsdknir og radgjof.
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Megindstaedan var su ad rannsakandi aleit ad tengsl pessara fyrirtaekja vid vidskiptavini
sina veeru Overuleg og skammvinn og eettu pau pvi minni samleid med hinum
ferdapjonustufyrirtaekjunum. Vid fyrirlogn spurningalistans voru
ferdapjonustufyrirtaekin  flokkud i afpreyingarfyrirtaeki, ferdaskrifstofur, flugfélég,
gististadi, hopbifreidar og 6nnur fyrirtaeki. Vid Urvinnslu gagna var akvedid ad nota
undirflokka ferdapjonustunnar sem bakgrunnsbreytu. Spurningalistinn var sendur Ut til
307 ferdapjonustufyrirtaekja sem eiga adild ad Samtokum ferdapjonustunnar og fékk
rannsakandi post um ad 53 netfong vaeru évirk i félagatali Samtaka ferdapjonustunnar.
Spurningalistinn barst pvi 254 ferdapjonustufyrirtaeekjum og var heildarsvarhlutfall
rannséknarinnar 21,7% sem verdur ad teljast vidunandi. Par sem svorunin var litil i flokki
hépbifreida var akvedid ad fella pann flokk inn i flokkinn 6nnur fyrirtaeki. Af peim 55
ferdapjonustufyrirtekjum sem svorudu MARKOR spurningalistanum, svorudu 5
afpreyingarfyrirtaeki listanum (9,1%), 14 ferdaskrifstofur (25,5%), 6 flugfélog (10,9%), 21
gististadur (38,1%) og 9 dnnur fyrirtaeki (16,4%). [ téflu 1 ma sja fidlda patttakenda sem
svorudu MARKOR spurningalistanum skipt eftir flokkum ferdapjénustufyrirtaekja.
Ennfremur ma sja hlutfallslega dreifingu 4 svorum patttakenda eftir peim

bakgrunngsbreytum sem notadar voru vid rannsoknina skipt eftir flokkum.

Tafla 1. batttakendur sem svorudu MARKOR listanum skipt eftir flokkum ferdapjonustufyrirtaekja.

Afpreyingarfyrirtaeki Ferdaskrifstofur Flugféelog Gististadir Onnur fyrirtaeki
Fjsldi patttakenda 5 14 6 21 9
Starfslengd fyrirtackis
Skemur en 1 ar 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
1-3 ar 20,0% 7,1% 0,0% 4,8% 11,1%
4-5 ar 40,0% 14,3% 16,7% 4,8% 11,1%
6-7 ar 0,0% 7.1% 16,7% 9,5% 11,1%
8-9 ar 0,0% 0,0% 0,0% 9,5% 22,2%
Lengur en 9 ar 40,0% 71,4% 66,7% 71,4% 44,4%
Fjéldi starfsmanna i arsverkum
1 0,0% 0,0% 0,0% 4,8% 0,0%
2-9 40,0% 42,9% 16,7% 33,3% 66,7%
10-19 20,0% 28,6% 0,0% 33,3% 22,2%
20-49 20,0% 21,4% 16,7% 19,0% 11,1%
50-99 0,0% 7.1% 0,0% 4,8% 0,0%
100-249 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Fleiri en 250 0,0% 0,0% 66,7% 4,8% 0,0%
Fjoldi ara i fyrirtaekinu
Skemur en 1 ar 20,0% 0,0% 20,0% 0,0% 0,0%
1-3 ar 0,0% 14,3% 0,0% 23,8% 33,3%
4-5 ar 60,0% 14,3% 20,0% 9,5% 33,3%
6-7 ar 0,0% 7,1% 0,0% 4,8% 11,1%
8-9 ar 0,0% 0,0% 20,0% 19,0% 0,0%
Lengur en 9 ar 20,0% 64,3% 40,0% 42,9% 22,2%
Heildarvelta 2012 i [SK
Undir 500 puasund 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
500 pus. -1 milljén 20,0% 0,0% 0,0% 5.3% 0,0%
1-5 milljénir 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
5-10 milljénir 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
10-20 milljénir 0,0% 7.7% 0,0% 0,0% 12,5%
20-100 milljénir 60,0% 7.7% 0,0% 63,2% 75,0%
100 millj -1 milljardur 0,0% 46,2% 0,0% 31,6% 12,5%
Yfir 1 milljar&ur 20,0% 38,5% 100,0% 0,0% 0,0%
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8.3 Framkvaemd

Listi yfir netféng medlima Samtaka ferdapjonustunnar fékkst 4 heimasidu samtakanna i
jandar 2013. Netfongin voru sidan yfirfarin 4 heimasidum vidkomandi
ferdapjonustufyrirtaekja i mai 2013. MARKOR spurningalistinn var settur upp &
vefsidunni kannanir.is. Kynningarbréf med vefsldd & konnunina var sent Ut 4 ofangreind
netfong i byrjun jani 2013 og vidtakendur bednir um ad koma tolvupdstinum til
yfirmanns markadsmala fyrirteekisins eda framkveemdastjéra ef engin sérstok
markadsdeild var innan fyrirtaekisins (vidauki 2). Framan af gekk erfidlega ad fa fyrirtaeki
til pess ad svara og pvi var itrekun send Ut um midjan juni og lokaitrekun i upphafi
névember 2013. Opid var pvi fyrir patttoku i kénnuninni i rima fimm manudi en lokad

var fyrir kdnnunina i lok névember 2013.
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9 Nidurstodur

[ pessum kafla verdur gerd grein fyrir nidurstédum vardandi heildareinkunn
markadshneigdar og frammistodu peirra ferdapjonustufyrirtaekja sem svorudu MARKOR
spurningalistanum. bvi naest verdur greint fra nidurstodum um samband

markadshneigdar og frammistddu islenskra ferdapjonustufyrirtaekja.

9.1 Markadshneigo

Innri areidanleiki MARKOR  spurningalistans var  kannadur og reyndist
areidanleikastudullinn vera nokkud gdédur (s6fnun upplysinga, a = 0,89; midlun
upplysinga, a = 0,80; vidbrogd vid upplysingum, a = 0,80; frammistada fyrirtaekjanna, o
= 0,90). A pessu sést ad areidanleikastudullinn fyrir alla grundvallarpaetti
markadshneigdar reyndist vera nokkud fyrir ofan 0,7 sem er sa viodmidunarstudull sem
oft telst vera asaettanlegur i kdnnunarrannséknum (exploratory research) til pess ad paer

teljist areidanlegar (Nunnally, 1978).

Hver grundvallarpattur markadshneigdar; s6fnun upplysinga um markadinn, midlun
beirra innan fyrirtaekisins og vidbrogd vid upplysingunum, var latinn vega jafn pungt til
bess ad fa heildareinkunn markadshneigdar. Allar spurningarnar hofdu jafnt veegi vid
heildarmatid. | toflu 2 ma sjd medaltal, stadalfravik og fjolda svarenda hverrar
spurningar i MARKOR listanum fyrir ferdapjénustumarkadinn i heild asamt nidurst6dum
fyrir hvern undirflokk fyrirtaekjanna. | téflunni sést ad stadalfravikid var nokkud hatt i

sumum spurningunum.
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Tafla 2. Greining 8 MARKOR svorum ferdapjonustufyrirteekjanna.

* Vidsnin gégn Markadurinn i heild Afpreyingarfyrirtaeki Ferdaskrifstofur Flugfélog Gististadir Onnur fyrirtaeki
M sf N M sf N M sf N M sf M sf N M sf N
Sdfnun upplysinga
Sp-1 4,16 0,938 55 420 1,304 5 4,50 0674 12 4,75 0,500 347 0,905 19 456 0726 9
Sp.2 4,19 0,953 54 4,40 0,548 5 4,50 0522 12 4,75 0,500 342 1121 19 467 0500 9
sp.3 2,96 1,232 55 300 1,000 5 3,42 0900 12 3,75 1,500 211 1,197 19 333 1,118 9
Sp4* 4,02 0,981 54 340 1,140 5 4,58 0515 12 3,75 1,893 368 0,946 19 411 0782 9
Sp.5 3,11 1,313 54 260 1,517 5 3,50 0905 12 4,25 1,500 242 1,170 19 367 1,225 9
Sp.6 3,57 1,143 54 38 1,095 5 3,83 0937 12 4,50 1,000 300 1,202 19 356 1,130 9
Sp.7 4,07 0,858 55 4,20 1,304 5 3,83 0,835 12 4,50 0,577 3,84 0,834 19 4,56 0,527 9
Sp.8 3,02 1,055 54 260 0,894 5 3,58 0793 12 4,00 0,816 263 1,012 19 2,78 1,202 9
Sp.9* 3,89 0,965 54 360 0,894 5 3,75 1,357 12 4,25 0,500 395 0,524 19 38 1,269 9
Sp-10 3,76 0,838 55 3,80 0,837 5 4,00 0,603 12 4,25 0,957 332 0,671 19 3,8 1,167 9
Sp.11 351 1,052 55 340 0,548 5 3,75 0866 12 4,25 0,957 305 1,026 19 367 1323 9
Sp.12 3,04 1,105 55 220 1,304 5 2,58 0900 12 4,00 0,816 2,79 0918 19 400 1,000 9
5p.13 3,44 0,965 54 38 0,837 5 3,67 0888 12 3,25 1,258 305 0,970 19 3,89 0601 9
Sp.14 3,76 0,922 55 360 1,140 5 4,00 0603 12 4,50 0,577 337 1,012 19 411 0928 9
Sp.15* 2,42 0,937 55 | 2,20 1,095 5 2,83 1,030 12 | 2,75 1,500 211 0658 19 |25 0882 9
Midlun upplysinga
Sp.16 2,53 0,879 55 2,50 1,000 4 2,50 04855 14 3,20 1,483 233 0,658 21 28 0782 9
Sp.17 3,35 1,205 55 2,50 1,291 4 3,79 1,051 14 3,60 1,342 3,10 1,338 21 3,33 0,866 9
Sp.18 3,60 1,011 55 300 0816 4 4,07 0616 14 4,20 0,837 319 1,030 21 367 1,225 9
Sp.19 2,76 1,276 55 2,25 1,500 4 3,29 1,204 14 2,80 1,304 2,52 1,209 21 3,00 1,414 9
Sp.20 3,73 1,130 55 250 1,000 4 4,07 0829 14 4,40 1,342 362 1,203 21 344 1,014 9
Sp.21 3,84 1,067 55 375 0,500 4 4,43 0646 14 2,80 1,304 352 1,327 21 3,8 0601 9
Sp.22* 2,51 1,052 55 3,50 1,291 4 3,86 1,292 14 3,40 1,517 3,33 0,577 21 322 1202 9
5p.23* 3,58 1,117 53 375 1,500 4 3,57 1222 14 3,60 1,673 338 1,024 21 400 0707 9
Sp.24 3,38 1,027 55 225 1,258 4 3,79 0802 14 4,20 0,837 29 0921 21 356 0882 9
Sp.25 3,13 0,944 55 3,25 0,957 4 3,29 0,825 14 4,00 1,225 2,81 0,981 21 3,11 0,601 9
Sp.26 2,67 0,862 55 250 0,577 a 2,79 0802 14 2,60 0,548 233 0913 21 311 0601 9
sp.27 3,64 0,930 55 3,50 0,577 4 4,07 0616 14 3,60 0,894 3,38 1,071 21 367 1,118 9
Vidbrégd vid upplysingum
Sp.28* 3,83 0,947 54 3,40 1,140 5 4,20 0919 10 3,40 1,517 4,00 0,767 18 333 0816 6
Sp.29 3,49 0,900 55 340 0,894 5 4,00 0471 10 3,60 0,894 2,94 0,938 18 38 0753 6
Sp.30* 4,04 0,793 55 420 0,837 5 4,40 0699 10 4,00 0,707 38 0832 18 3,8 1,169 6
Sp.31 3,66 0,919 53 3,60 1,140 5 3,90 0,738 10 4,20 0,837 3,17 0,924 18 3,67 1,033 6
Sp.32* 3,31 0,900 55 3,80 0,837 5 3,60 0,966 10 NA** NA** 3,17 0,924 18 350 1,049 6
Sp.33 3,38 1,009 55 38 0,837 5 3,40 1,075 10 4,20 0,837 2,89 1,023 18 367 1,033 6
Sp.34* 3,79 0,988 53 38 1,095 5 3,90 1,197 10 4,60 0,548 372 0,958 18 3,50 1,225 6
Sp.35* 3,65 0,966 55 400 1,414 5 3,40 1,075 10 4,00 0,707 372 0,895 18 333 1,033 6
Sp.36 417 1,042 54 440 1,342 5 4,60 0516 10 4,60 0,894 411 1,079 18 350 1043 6
Sp.37 3,78 0,832 55 4,40 0,548 5 4,00 0,816 10 3,80 0,837 3,56 0,984 18 3,83 0,753 6
Sp.38* 4,38 0,985 53 NA**  NA** 0 4,30 1,252 10 4,20 0,837 4,56 0,705 18 38 1169 6
Sp.39* 3,87 0,972 54 380 1,304 5 4,10 0,738 10 4,20 367 1,029 18 367 1366 6
Sp.40 3,51 1,136 55 38 1,789 5 4,10 0876 10 3,80 1,095 344 1,149 18 300 1,095 6
Sp.41* 4,47 0,608 53 NA**  NA** 0 4,60 0,516 10 4,40 0,548 4,39 0,698 18 433 0,516 6
Sp-42 4,02 0,629 54 420 0,837 5 4,20 0422 10 4,20 0,447 3,78 0,732 18 400 0632 6
Sp43 4,20 0,704 55 480 0,447 5 4,10 0738 10 4,20 1,095 428 0,575 18 417 0753 6
Sp.44® 3,91 0,853 54 3,80 1,304 5 4,30 0823 10 4,00 1,000 394 0,725 18 38 0753 6
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Akvedin heildareinkunn markadshneigdar allra ferdapjénustufyrirtaekjanna var fundin
med pvi ad leggja saman gildi allra spurninga og allra svarenda og deila i med fj6lda
gilda. Vid mat a nidurstodum verdur ad taka tillit til pess ad svarhlutfallid i rannsékninni
var frekar lagt. Samanlégd markadshneigd ferdapjonustufyrirtaekjanna reyndist vera
3,54. Markteekur munur reyndist vera & heildareinkunn markadshneigdar milli allra
flokka fyrirtaekja (F(4,35) = 5,41; p < 0,05). Eins og sja ma i toflu 3 var heildareinkunn
markadshneigdar haest hja flugfélogum en leegst hja gististodum. Naesthaest var
heildareinkunnin hja ferdaskrifstofum. Til ad skoda heildareinkunn
ferdapjonustufyrirtaekjanna allra fyrir hvern grundvallarpatt markadshneigdar voru 16g6
saman gildi allra spurninga sem maldu viokomandi patt og deilt i med fjolda gilda.
Kannad var hvort marktakur munur vaeri a grundvallarpattum markadshneigdar milli
flokka. Marktaekur munur reyndist vera milli flokka i s6fnun @ upplysingum (F(4,44) =
5,29; p < 0,05) og i midlun upplysinga (F(4,48) = 3,54; p < 0,05) en ekki fannst
marktaekur munur milli flokka i vidbrégdum vid upplysingum (F(4,39) = 1,73; p > 0,05). |
toflu 3 ma sja ad oll fyrirteekin, nema pau fyrirtaeki sem teljast til flokksins 6nnur
fyrirtaeki, fa haestu einkunnina i viobrégdum vid upplysingum. Hins vegar reyndist ekki
vera marktaekur munur milli flokka i pessum peetti. Leegstu einkunnina af
grundvallarpattunum premur fa o6ll fyrirteekin i midlun upplysinga en par fa
ferdaskrifstofur haestu einkunnina en afpreyingarfyrirteeki pd laegstu. | séfnun
upplysinga voru flugfélég med haestu einkunnina en gististadir med pa laegstu. Hafa ber i

huga ad patttakendur i rannsdkninni voru tiltdlulega fair.

Tafla 3. Markadshneigd ferdapjonustumarkadarins og fyrirtaekjanna.

Markadurinn i heild| Afpreyingarft. | Ferdaskrifstofur | Flugfélég | Gististadir | Onnur fyrirtaeki
Séfnun upplysinga 3,53 3,39 3,76 4,10 3,08 3,81
Midlun upplysinga 3,23 2,94 3,63 3,62 3,04 3,41
Vidbrégd vid upplysingum 3,85 4,07 4,06 4,02 3,72 3,70
Markadshneigd 3,54 3,46 3,81 3,91 3,28 3,64

52



9.2 Frammistada fyrirtaekjanna

Frammistada fyrirtaekjanna var metin med hugleegum meelikvarda. Heildarframmistada
fyrirteekjanna fékkst med pvi ad leggja saman gildi allra spurninganna hja ollum
patttakendum og deila i med fjolda gilda. Med bpvi haféi hver pattur i
frammistédumatinu jafnt vaegi. [ t6flu 4 ma sja frammistédu ferdapjénustumarkadarins i
heild, 4samt stadalfraviki og fjolda patttakenda. Ennfremur ma sja heildarframmistddu

fyrirteekjanna skipt eftir flokkum.

Tafla 4. Heildarframmistada ferdapjonustumarkadarins og fyrirtaekjanna.

Nuamer .
Markadurinn i heild| Afpreyingarft. | Ferdaskrifstofur Flugfélog Gististadir Onnur fyrirteki
Spurninga
Frammistédumat| M sf N M sf N M sf N M sf N M sf N M sf N
Sp.45 356 0664 54 2,80 0447 5 357 0,756 14 | 400 0632 6 356 0616 18 | 3,50 0,535
Sp.46 3,47 0668 53 3,60 0,548 5 343 0646 14| 383 0,753 6 3,44 0,705 18 | 3,25 0,707 8
Sp.47 3,63 0,681 54 3,40 0,548 5 3,57 0,852 14 383 0,753 6 3,61 0,698 18 3,63 0518 8
Sp.48 3,41 0,687 54 3,60 0,548 5 343 0646 14 | 367 0816 6 3,22 0,732 18 338 0744 8
Sp.49 367 0,700 54 | 320 0837 5 [371 0726 14| 383 0753 6 |367 068 18 [3,50 0535 8
Sp.50 351 0,724 53 | 320 0837 5 [364 0745 14| 350 0548 6 | 367 0,767 18 [3,13 0641 8
Sp.51 3,51 0,724 53 3,20 0,837 5 3,79 0802 14| 367 0816 6 339 0608 18 |325 0463 8
Heildar
3,54 3,29 3,59 3,76 3,51 3,38
frammistada

[ toflu 4 sést ad heildarframmistada ferdapjéonustumarkadarins er 3,54. Flugfélog fengu
einkunnina 3,76 i heildarframmist6du en afpreyingarfyrirtaeki 3,29. Hins vegar reyndist
ekki vera marktaekur munur a frammistédu fyrirtaekjanna eftir flokkum (F(4,46) = 0,71; p

> 0,05).

9.3 Samband markadshneigdar og frammist60du

Kannad var samband markadshneigdar og frammist6du fyrirtaekjanna. Nidurstédurnar
gefa til kynna ad jakveett samband sé & milli markadshneigéar islenskra
ferdapjonustufyrirtaekja og frammistédu peirra (r=0,49, n=37, p < 0,05). Um er ad raeda
nokkud sterka fylgni ef midad er vid studul Cohen (1988). Jafnframt var skodad hvort
samband vaeri milli priggja grundvallarpatta markadshneigdar og frammistodu
ferdapjonustufyrirtaekjanna. Nidurstédurnar veita visbendingu um ad jakveett samband

sé milli allra grundvallarpatta markadshneigdar og frammistddu
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ferdapjonustufyrirtaekjanna; séfnun upplysinga (r=0,29, n=46, p < 0,05), midlun
upplysinga (r=0,44, n=49, p < 0,05) og viébrégdum vid upplysingum (r=0,33, n=40, p <
0,05). Midlungsfylgni var um ad raeda i midlun upplysinga og i vidbrogdum vid
upplysingum en litid fylgni i s6fnun upplysinga. Hins vegar ma segja ad fylgnin i s6fnun
upplysinga sé alveg & morkunun ad vera midlungsfylgni ef fylgt er stadli Cohen (1988). A
mynd 5 ma sja samband markadshneigdar og frammistédu fyrirtaekjanna skipt eftir
ferdapjénustuflokkunum. A myndinni sést ad nidurstddurnar gefa til kynna ad jakveett
samband sé & milli markadshneigfar og frammistodu allra  flokka

ferdapjonustufyrirtaekja.

w

N

(o]
w
vl
=

Gististadir
3,29
3,46

Afpreyingarfyrirtaeki

3,38

Onnur fyrirteeki 3,64

Ferdaskrifstofur 3,59

3,81

3,76
391

Flugfélog

[u=y

1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5

B Frammistada: ™ Markadshneigo:

Mynd 5. Samband markadshneigdar og frammistodu fyrirteekja eftir flokkum.
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10 Umreaeda og alyktanir

Nidurstodur rannsdknarinnar gefa til kynna ad um jdkvaett samband sé a milli
markadshneigdar islenskra ferdapjénustufyrirteekja og frammistodu peirra. Ef notadur
er stadall Cohen (1988) meelist fylgnin nokkud sterk. Nidurstédurnar samraemast
nidurstodum fjolda rannsékna sem framkvaemdar hafa verid a vidfangsefninu hin sidari
ar (Dawes, 2000; Deshpandé o.fl., 1993; Homburg og Pflesser, 2000; Jaworski og Kohli,
1993; Kara o.fl., 2005; Kirca o.fl., 2005; Matsuno o.fl., 2000; Narver og Slater, 1990;
Slater og Narver, 1994). Jafnframt syna nidurstodurnar ad jakveett samband er a milli

allra grundvallarpatta markadshneigdar og frammistddu ferdapjonustufyrirtaekjanna.

Pegar rynt er i nidurstédur pessar rannsdknar ma sja ad markadshneigd islenskra
fyrirteekja i ferdapjonustu er ekki mjog mikil eda 3,54. Markadshneigd islenskra
ferdapjonustufyrirtaekja maelist leegri en markadshneigd fyrirteekja & islenska
auglysingamarkadnum (3,83) (Sturla Sigurdsson, 2011) en hzerri en markadshneigd
fyrirteekja 4 islenska tryggingamarkadnum (3,45) (Audur Hermannsdéttir, 2006). bar
sem faar rannséknir hafa verid gerfar a markadshneigd fyrirtaekja @ mismunandi
morkudum & fIslandi er hins vegar erfitt ad meta hvort markadshneigd islenskra
ferdapjoénustufyrirteekja sé mikil eda litil i samanburdi vid adra markadi & Islandi. Frekari
rannsoéknir 4 vidfangsefninu parf til ad leida pad i ljés. Ennfremur verdur ad taka tillit til
bess ad svarhlutfall i pessari rannsdkninni var frekar lagt og ad erfitt er ad meta hversu
stor hluti islenskra ferdapjonustufyrirtaekja eru skrad i Samtok ferdapjonustunnar. bvi er
ekki sjalfgefid ad yfirfeera heildarnidurstodur markadshneigdar fer6apjonustufyrirtaekja i
bessari rannsékn algjorlega yfir & Oll fer6apjénustufyrirtaeki landsins. Nidurstédurnar
2ttu pd engu ad sidur ad gefa nokkud gdda visbendingu um markadshneigd islenskra

ferdapjonustufyrirtaekja.

Flugfélog maeldust med haestu markadshneigdina af ferdapjénustuflokkunum fimm
sem skodadir voru en gististadir fengu laegstu einkunnina. Ef skodadir eru prir
grundvallarpeettir markadshneigdar var haesta medaleinkunn fyrirteekjanna i
vidbrogdum vid upplysingum, naest haest var medaleinkunnin i séfnun upplysinga en

leegst i midlun upplysinga. Af pessum premur grundvallarpattum markadshneigdar
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standa oll fyrirtaekin sig verst i ad midla upplysingum um markadinn. pvi virdist vera

moguleiki hja o6llum flokkum ferdapjénustufyrirtaekjanna ad baeta pann patt nokkud.

S6fnun upplysinga um markadinn virdist vera i nokkud gdédu lagi hja
ferdapjonustufyrirteekjunum. [ 6llum fyrirteekjunum sem téku patt i rannsékninni er 16gd
b6 nokkur dhersla @ goéd tengsl vid vidskiptavini. Tilgangurinn er ad pekkja niverandi og
framtidar parfir peirrra betur. Fyrirtaekin segjast ennfremur nokkud fljot ad bregdast vid
breytingum i atvinnugreininni og breytingum a poérfum vidskiptavina sinna. Vidtaek
bekkingaréflun @ nuverandi porfum og I6ngunum vidskiptavina er mikilveeg til ad
markadshneigd prifist i fyrirtaekjum. Til pess ad pekkingardflunin verdi sem skilvirkust er
jafnframt naudsynlegt ad greina og pekkja framtidarparfir og langanir vidskiptavinanna.
Med pvi geta fyrirtaekin brugdist vid til ad maeta pérfum peirra timanlega og betur en
samkeppnisadilarnir gera (Castro o.fl., 2005; Darroch o.fl., 2004; Kara o.fl., 2005; Kohli
og Jaworski, 1990; Lawton og Parasuraman, 1980; Pelham, 1997).

Svo virdist sem faest fyrirtaekin leggi mikla dherslu & 6flun markadsupplysinga med
markadsrannséknum eda konnunum medal vidskiptavina, birgja eda dreifingaradila.
Flugfélog og ferdaskrifstofur er pd undanskilin. Nidurstédur rannséknarinnar benda til
bess ad pad sé einungis i verkahring farra einstaklingar eda sérstakra deilda ad safna
markadsupplysingum og upplysingum um samkeppnisadila. Jaworski og Kohli (1990) og
Narver og Slater (1990) benda hins vegar 4 ad pekkingaroflun purfi ad eiga upptok sin i
ollum deildum fyrirtaekja par sem mismunandi pekking byr i hverri deild fyrir sig. Til pess
ad markadsstarf verdi sem skilvirkast purfi allar deildir ad afla upplysinga um markadinn
og midla peim afram innan fyrirtaekisins. Stunda parf faglegt markadsstarf og skilvirkar
markadsrannsoknir til ad atta sig & porfum vidskiptavina og er mikilveegt ad fyrirtaeki

geri paer oft par sem parfir geta breyst snogglega (Kohli og Jaworski, 1990).

Midlun markadsupplysinga innan fyrirtaekjanna sem patt téku i pessari rannsékn
virdist vera nokkud abatavant. Starfsmenn fyrirtaeekjanna virdast eiga litid af 6formlegum
samskiptum sem varda adferdir og aeetlanir samkeppnisadila. Eins er formleg
gagnamidlun um helstu vidskiptavini, taekninyjungar og vorupréun litil innan
fyrirtaekjanna. P6 er gognum dreift nokkud hratt og 6rugglega um fyrirtaekin ef eitthvad
mikilvaegt gerist sem vardar stéran vidskiptavin, stéran markad eda samkeppnisadila. ba

berast upplysingar um danesegda vidskiptavini hratt til allra deilda fyrirtaekjanna. Af
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nidurstodunum ma sja ad allir flokkar ferdapjonustufyrirteekja geta baett midlun
markadsupplysinga innan fyrirtaekjanna nokkud og attu pvi ad huga sérstaklega ad
bessum peetti. Hér er pvi um akvedid séknarfeeri fyrirteekjanna ad reeda. Midlun
markadsupplysinga er mikilveeg og forsenda pess ad porfum vidskiptavina sé maett med

samstarfi allra deilda (Kohli og Jaworski, 1990).

Vidbrogd ferdapjonustufyrirtaekjanna vid markadsupplysingum teljast vidunandi i
Ollum flokkunum. Fyrirtaekin eru nokkud fljét ad bregdast vid breytingum & porfum
vidskiptavina og adgerdum samkeppnisadila. Ennfremur virdist sem hlustad sé &
6anaegda vidskiptavini og gripid til leidréttandi adgerda i fyrirteekjunum. Pa svara oll
fyrirtaekin pvi til ad pau myndu bregdast hratt vid dsokunum sérstakra hagsmunahdpa
um skadlega vidskiptahaetti. P6 svo ad vidbrogd fyrirteekja vid nyrri markadspekkingu
séu ad steerstum hluta aszettanleg eru akvednir paettir sem fyrirtaekin geta baett.
Ferdapjonustufyrirteekin  eru nokkud lengi ad breglast vid verdbreytingum
samkeppnisadila. Jafnframt er sem nyskdpun og préunarstarf sé oft fremur
tilviljanakennt og ekki endilega i samraemi vid parfir og 6skir vidskiptavina. Eins eru

adgerdir 6likra deilda ekki naegilega samhaefdar.

Markadshneigd fyrirtaeki skapa a bestan og skilvirkastan hatt pad atferli sem parf til
ad bua til framdrskarandi virdi fyrir vidskiptavini og par med vidvarandi
samkeppnisforskot fyrir fyrirtaeki (Liu, 1995; Slater og Narver, 1994). Hins vegar purfa
20stu stjornendur fyrirtaekja ad tileinka sér og innleida hugsunarhatt markadshneigdar
og hafa trd 4 gangsemi hennar. beir purfa ad stydja adgerdir og skipulagsbreytingar
innan fyrirtaekja til pess ad auka markadshneigd. Ferlid parf hins vegar ad vera skilvirkt
og ma kostnadurinn vid aukningu markadshneigdar ekki fara fram udr avinningnum af
aukningunni. Fyrirteekin purfa pvi ad meta adstadur til langs tima og dkvarda hversu
mikid aukin markadshneigd skilar sér i beettri frammistddu til langs tima litid (Despandé

og Webster, 1989; Narver og Slater, 1990).

Allir grundvallarpeettir markadshneigdar eru mikilvaegir. Ekki er nég ad afla og midla
markadsupplysingum innan fyrirteekja heldur setti markmidid avallt ad vera ad breytt
vidbrogd faist med nyrri pekkingu. Hin nyja pekking audveldar fyrirtaeekjum ad velja leidir
til pess ad baeta drangur sinn og samkeppnishafni. | markadshneigdum fyrirtaekjum taka

allar deildir patt i 6flun, midlun og breyttum vidbrogdum vid nyrri markadspekkingu.
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Allir starfsmenn markadshneigdra fyrirtaekja vinna i sameiningu ad pvi ad uppfylla parfir
vidskiptavina en til ad svo geti ordid purfa peir ad hafa greinargddar upplysingar um
hverjar parfirnar eru hverju sinni. Midlun markadsupplysinga er undirstada pess ad allir
starfsmenn hafi naudsynlegar upplysingar og geti i sameiningu tekid patt i ad uppfylla
parfir vidskiptavina. Nidurstédur rannsdknarinnar gefa hins vegar til kynna ad almennt
sé pad ekki hlutverk allra deilda islenskra ferdapjénustufyrirtaekja ad sinna pessum
bremur grundvallarpattum markadshneigdar heldur tiltekinna starfsmanna og/eda

deilda.

10.1 Takmarkanir rannséknar

Takmarkanir rannséknarinnar eru nokkrar. Svarhlutfall rannséknarinnar var frekar lagt
auk pess sem erfitt er ad meta hversu stér hluti islenskra ferdapjénustufyrirteekja eru
skrad i Samtok ferdapjonustunnar par sem ekki eru til fullnaegjandi upplysingar um
heildarfjolda islenskra ferdapjonustufyrirtaekja. Alls eru 444 ferdapjonustufyrirtaeki
skrad i félagatal SAF. b6 er vitad ad 11% afpreyingarfyrirtaekja eru medlimir i SAF, 35%
ferdaskrifstofa, 17% af bilaleigum landsins, 7% af hopbifreidafyrirteekjum og 60%
flugfélaga. Alls eru 165 gististadir skradir medlimir i SAF en ekki er vitad hversu margir
gististadir eru med leyfi a landsvisu. A3 sama skapi eru 60 veitingahus félagar i SAF en
ekki er vitad um heildarfjolda leyfa a landsvisu (Gunnar Valur Sveinsson, munnleg
heimild, 6. desember 2013). Vegna pessa er ekki 6ruggt ad yfirfeera heildarnidurstédu
markadshneigdar ferdapjénustufyrirteekja i pessari rannsékn algjorlega yfir a oll
ferdapjonustufyrirtaeki landsins en nidurstédurnar aettu pd engu ad sidur ad gefa

nokkud géda visbendingu um markadshneigd islenskra ferdapjénustufyrirteekja.

bratt fyrir ad MARKOR spurningalistinn sé eitt algengasta meelitaekid vid mat 3
markadshneigd hefur listinn dkvedna dékosti. Bent hefur verid a8 ad maelitaekid hjalpar
stjiéornendum ekki vid ad setja sér vidmid og forgangsrada adgerdum heldur er tilgangur
spurningalistans adallega ad bera fyrirtaeki saman. Eins leggur fyrirteekid sjalft mat a
eigin starfsemi. Pa svaradi einungis einn starfsmadur i hverju ferdapjénustufyrirteeki
spurningalistanum. Hugsanlega hefdu adrar nidurstodur fengist ef fleiri starfsmenn
hefdu svarad spurningalistanum. Bedid var um ad yfirmadur markadsmdla eda
framkvamdastjéri svaradi listanum ef engin markadsdeild veeri starfsraekt i fyrirtaekinu.

[ rannsékninni voru notadir huglaegir maelikvardar vid mat 4 frammistddu fyrirtaekjanna.
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P6 svo ad nokkud algengt sé ad slikum hugleegum maelikvordum sé beitt pegar tengsl
markadshneigdar vid frammistodu fyrirtaekja er skodud (sja t.d. Jaworski og Kohli 1993;
Narver og Slater, 1990; Slater og Narver, 1994) er adferdin ekki hafin yfir gagnryni.
Zskilegra hefdi verid ad nota hlutlaega malikvarda en ekki var unnt ad nalgast pa hja

ollum ferdapjénustufyrirteekjunum.

bpau ferdapjonustufyrirtaeki sem toku patt i rannsékninni eru dlik i edli sinu og
markadurinn langt i fra einsleitur. Staerd ferdapjonustufyrirtaekjanna skiptir mali i pessu
samhengi. Hofundur fékk dbendingar um ad sumar spurningar i MARKOR listanum
hentudu ekki litlum ferdapjonustufyrirteekjum. [ einhverjum tilvikum &ttu pvi
viokomandi patttakendur erfitt med ad svara akvednum spurningum og bentu 4 ad
vaenlegra hefdi verid ad hafa svarmoguleikann ,,d ekki vid“ i stad pess ad gefa einkunn

sem endurspegladi ekki endilega hug viokomandi.

10.2 Tillégur ad frekari rannséknum

Rannséknin  gefur  nokkud  goda mynd af  markadshneigd islenskra
ferdapjonustufyrirtaekja pd svo ad takmarkanir hennar séu nokkrar. Nidurstodur
rannséknarinnar syna ad markadshneigd islenskra fyrirtaekja i ferdapjonustu er ekki
mjog mikil. Hins vegar getur verid erfitt ad meta hvort markadshneigd fyrirteekjanna sé
mikil eda litil i samanburdi vid adra markadi & Islandi. Frekari rannséknir innan pessa
vidfangsefnis verda pvi ad leida pad i ljés. [ sidari rannséknum vaeri dhugavert ad meta
samband markadshneigdar og frammistédu fleiri atvinnugreina & lslandi og skoda hvort
munur sé & markadshneigd milli atvinnugreina. Ennfremur veeri dhugavert ad skoda einn
akvedinn flokk ferdapjonustufyrirtaekja til hlitar par sem pau ferdapjonustufyrirtaeki sem

téku patt i rannsdékninni eru margbreytileg og 6lik i edli sinu.
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Vidauki 1

MARKOR spurningalisti

Vid hittum vidskiptavini ad minnsta kosti einu sinni 8 ari til ad komast ad pvi hvada
vorur eda pjonustu peir munu purfa & ad halda i framtidinni. (In this business unit,

we meet with customers at least once a year to find out what products or services

they will need in the future).

Mjog 6sammala Mjog sammala
l l 0 l l
1 2 3 4 5

Einstaklingar innan fyrirtaekisins sem vinna i voru- og pjénustupréun hafa bein
samskipti vid vidskiptavini til ad komast ad pvi hvernig er haegt ad uppfylla parfir
beirra betur. (Individuals from our manufacturing department interact directly with
customers to learn how to serve them better).

Mjog 6sammala Mjog sammala
il il 0 ] ]
1 2 3 4 5

Innan fyrirtaekisins eru framkveemdar margar markadsrannsoéknir. (In this business
unit, we do a lot of in-house market research).

Mjog 6sammala Mjog sammala
[ [ 0 ] ]
1 2 3 4 5

. Vid erum lengi ad atta okkur & breytingum a porfum vidskiptavina okkar. (We are
slow to detect changes in our customers’ product preferences).

Mjog 6sammala Mjog sammala
[ [ 0 ] ]
1 2 3 4 5
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5. Vid gerum kannanir medal vidskiptavina okkar ad minnsta kosti einu sinni a ari til ad
meta gaedi vara og pjonustu okkar. (We poll end users at least once a year to assess
the quality of our products and services).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ 0 [ [
1 2 3 4 5

6. Vid reedum oft vid eda gerum kannanir medal peirra sem geta haft ahrif 4 kaup
vidskiptavina okkar. (We often talk with or survey those who can influence our
endusers’ purchases (e.g. retailers, distributors)).

Mjog 6sammala Mjog sammala
l l 0 ] ]
1 2 3 4 5

7. Vid s6fnum saman upplysingum ur atvinnugreininni med 6formlegum haetti (t.d.
med pvi ad fara i hadegismat med félégum i sému atvinnugrein eda samtdlum vid
vidskiptafélaga). (We collect industry information through informal means (e.g.
lunch with industry friends, talks with trade partners)).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[] [] 0 [] []
1 2 3 4 5

8. Upplysingum um samkeppnisadila okkar er safnad saman af ymsum deildum
fyrirtaekisins. (In our business unit, intelligence on our competitiors is generated
independently by several departments).

Mjog 6sammala Mjog sammala
[ [ 0 ] ]
1 2 3 4 5

9. Vid erum lengi ad atta okkur 4 grundvallarbreytingum i atvinnugreininni (t.d.
samkeppni, teekni eda reglugerdum). (We are slow to detect fundamental shifts in
our industry (e.g. competitions, technology, regulation)).

Mjog 6sammala Mjog sammala
[ [ 0 ] ]
1 2 3 4 5
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10. Vid forum reglulega yfir likleg ahrif breytinga i vidskiptaumhverfi okkar (t.d. vegna
reglugerda) a vidskiptavini. (We periodically review the likely effect of changes in
our business environment (e.g. regulation) on customers).

Mjog 6sammala Mjog sammala
l l 0 ] ]
1 2 3 4 5

11. Vid s6fnum oft saman og metum almennar pjédhagslegar upplysingar (t.d.

vexti, gengi, pjodarframleidslu, voxt atvinnugreinarinnar eda verdbodlgu). (In this
business unit, we frequently collect and evaluate general macro-economic
information (e.g. interest rate, exchange rate, GDP, industry growth rate, inflation

rate)).
Mjog 6sammala Mjog sammala
l l 0 l l
1 2 3 4 5

12. Innan fyrirtaekisins er vidhaldid tengslum vid opinbera embattismenn og adila
innan l6ggjafavaldsins til ad safna saman og meta videigandi upplysingar. (In this
business unit, we maintain contacts with officials of government and regulatory
bodies (e.d. Department of Agriculture, FDA, FTC, Congress) in order to collect and
evaluate pertinent information).

Mjog 6sammala Mjog sammala
] ] 0 ] ]
1 2 3 4 5

13. Innan fyrirtekisins sofnum vid saman og metum upplysingar vardandi almennar
samfélagslegar tilhneigingar (t.d. vardandi vitund um umhverfismalefni eda
lifstil) sem geta haft ahrif & fyrirtaekid. (In this business unit, we collect and evaluate
information concerning general social trends (e.g. environmental consciousness,
emerging lifestyles) that might affect our business).

Mjog 6sammala Mjog sammala
[l [l O [l [l
1 2 3 4 5
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14.

15.

16.

17.

18.

Vid eydum tima med birgjum okkar til ad fraedast meira um ymsa peetti er varda
beirra vidskipti (t.d. framleidsluferli, adferdir i atvinnugreininni eda

vidskiptavini). (In this business unit, we spend time with our suppliers to learn more
about various aspects of their business (e.g. manufacturing process, industry
practices, clientele)).

Mjog 6sammala Mjog sammala
l l 0 ] ]
1 2 3 4 5

Innan fyrirtaekisins eru adeins fair einstaklingar sem safna upplysingum um
samkeppnisadila. (In our business unit, only few people are collecting competitor
information).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ O L L
1 2 3 4 5

Mikid af peim samtélum sem eiga sér stad milli starfsmanna 4 gongunum i
fyrirtaekinu varda adferdir eda datlanir samkeppnisadila. (A lot of informal ,hall
talk” in this business unit concerns our competitors’ tactics or strategies).

Mjog 6sammala Mjog sammala
] ] 0 ] ]
1 2 3 4 5

Innan fyrirtaekisins eru haldnir sameiginlegir fundir dlikra deilda ad minnsta kosti
arsfjérdungslega til ad reeda nyjustu aherslur @ markadnum og préun hans. (We
have interdepartmental meetings at least once a quarter to discuss market trends
and developments).

Mjog 6sammala Mjog sammala
[ [ 0 ] ]
1 2 3 4 5

Starfsfolk i markadsdeild fyrirtaekisins tekur tima i ad reeda framtidarparfir
vidskiptavina vid adrar deildir. (Marketing personnel in our business unit spend time
discussing customers’ future needs with other functional departments).

Mjog 6sammala Mjog sammala
U U 0 U U
1 2 3 4 5
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19.

20.

21.

22,

23.

Innan fyrirtaekisins er reglulega dreift gognum (t.d. skyrslum eda fréttabréfum) sem
veita upplysingar um vidskiptavini okkar. (Our business unit periodically circulates
documents (e.g. reports, newsletters) that provide information on our customers).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ 0 [ [
1 2 3 4 5

begar eitthvad mikilvaegt gerist hja storum vidskiptavini eda 8 mikilvaeegum markadi
ba veit allt fyrirtaekid pad a skommum tima. (When something important happens
to a major customer or market, the whole business unit knows about it in a short
period).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ O L L
1 2 3 4 5

Gognum um anaegju vidskiptavina er reglulega dreift um 6ll prep fyrirtaekisins.
(Data on customer satisfaction are disseminated at all levels in this business unit on
a regular basis).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[] [] 0 [] []
1 2 3 4 5

pad eru lagmarks samskipti milli markadsdeildar og préunardeildar vardandi
markadslega préun. (There is minimal communication between marketing and
manufacturing departments concerning market development).

Mjog 6sammala Mjog sammala
] ] 0 ] ]
1 2 3 4 5

pegar ein deild kemst ad einhverju mikilveegu vardandi samkeppnisadila pa er
viokomandi deild lengi ad lata adrar deildir vita. (When one department finds out
something important about competitors, it is slow to alert other departments).

Mjog 6sammala Mjog sammala
U U 0 U U
1 2 3 4 5
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24,

25.

26.

27.

28.

Vid héfum oft pverfaglega deildafundi til ad raeda préun markadarins og nyjungar a
markadnum (t.d. vardandi vidskiptavini, samkeppnisadila og birgja). (We have cross-
functional meetings very often to discuss market trends and developments (e.qg.
customers, competition, suppliers)).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ 0 [ [
1 2 3 4 5

Vid holdum reglulega fundi innan deilda til ad uppfaera pekkingu okkar a
naudsynlegum reglugerdum. (We regularly have interdepartmental meetings to
update our knowledge of regulatiory requirements).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ O L L
1 2 3 4 5

Taeknifélk i fyrirtaekinu eydir Ilongum tima i ad midla upplysingum til annarra deilda
um nyja taekni er vardar nyjar vorur. (Technical people in this business unit spend a
lot of time sharing information about technology for new products with other
departments).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[] [] 0 [] []
1 2 3 4 5

Upplysingar um markadinn dreifast hratt um 6ll prep fyrirtaekisins. (Market
information spreads quickly through all levels in this business unit).

Mjog 6sammala Mjog sammala
] ] 0 ] ]
1 2 3 4 5

pad tekur okkur langan tima ad dkveda hvernig bregdast skuli vid verdbreytingum
samkeppnisadila. (It takes us forever to decide how to respond to our competitors’
price changes).

Mjog 6sammala Mjog sammala
U U 0 U U
1 2 3 4 5
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29.

30.

31.

32.

33.

Grundvallarpaettir vardandi markhopa knyja afram tilraunir til prounar @ nyjum
vorum i fyrirtaekinu. (The principles of market segmentation drive new product
development efforts in this business unit).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ 0 [ [
1 2 3 4 5

Einhverra hluta vegna hofum vid tilhneigingu til ad hunsa breytingar 8 porfum
vidskiptavina okkar vardandi vorur eda pjénustu. (For one reason or another, we
tend to ignore changes in our customers’ product or service needs).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ O L L
1 2 3 4 5

Vid forum reglulega yfir tilraunir okkar til préunar @ nyjum vérum til ad tryggja ad
baer séu i samraemi vid pad sem vidskiptavinir vilja. (We periodically review our
product development efforts to ensure that they are in line with what customers
want).

Mjog 6sammala Mjog sammala
il il 0 ] ]
1 2 3 4 5

Vidskiptadaetlanir okkar eru meira kndnar afram af taeknilegu forskoti frekar en
rannsoknum & markadnum. (Our business plans are driven more by technological
advances that by market research).

Mjog 6sammala Mjog sammala
] ] 0 ] ]
1 2 3 4 5

Ymsar deildir fyrirtaekisins hittast reglulega til ad skipuleggja vidbrogd vid
breytingum sem eiga sér stad i vidskiptaumhverfi okkar. (Several departments get
together periodically to plan a response to changes taking place in our business
environment).

Mjog 6sammala Mjog sammala
[ [ 0 ] ]
1 2 3 4 5
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34.

35.

36.

37.

38.

39.

Voruframbod okkar er meira had innri pdlitik i fyrirtaekinu frekar en raunverulegum
borfum markadarins. (The product lines we sell depend more on internal politics
that real market needs).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ 0 [ [
1 2 3 4 5

Vid erum lengi ad hefja vidskipti vid nyja birgja jafnvel po vid teljum ad peir séu
betri en ndverandi birgjar. (We are slow to start business with new suppliers even
though we think they are better than existing ones).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ O L L
1 2 3 4 5

Ef mikilvaegur samkeppnisadili myndi hefja umfangsmikla herferd til ad na til sin
okkar vidskiptavinum pd myndum vid tafarlaust bregast vid. (If a major competitor
were to launch an intensive campaign targeted at our customers, we would
implement responses immediately).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ O l l
1 2 3 4 5

Adgerdir dlikra deilda i fyrirtaekinu eru vel samhaefdar. (The activities of the
different departments in this business unit are well coordinated).

Mjog 6sammala Mjog sammala
] ] 0 ] ]
1 2 3 4 5

[ fyrirtaekinu er ekki hlustad & kvartanir vidskiptavina. (Customers complaints fall on
deaf ears in this business unit).

Mjog 6sammala Mjog sammala
[ [ 0 ] ]
1 2 3 4 5

Jafnvel p6 ad vid myndum finna upp frabzera markadsazetlun pa myndum vid liklega
ekki nd ad innleida hana timanlega. (Even if we came up with a great marketing
plan, we probably would not be able to implement it in a timely fashion).

Mjog 6sammala Mjog sammala
[ [ 0 ] ]
1 2 3 4 5
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40.

41.

42,

43,

44,

Vid erum fljét ad bregdast vid verulegum breytingum & verdlagningu
samkeppnisadila okkar. (We are quick to respond to significant changes in our
competitors’ pricing structures).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ 0 [ [
1 2 3 4 5

begar vid komumst ad pvi ad vidskiptavinir eru 6anaegdir med gadi pjénustu okkar
ba gripum vid tafarlaust til leidréttandi adgerda. (When we find out that customers
are unhappy with the quality of our service, we take corrective action immediately).

Mjog 6sammadla Mjog sammala
[ [ O L L
1 2 3 4 5

begar vid komumst ad pvi ad vidskiptavinir vilja ad vid breytum vorum okkar eda
bjénustu pa gerir viokomandi deild tilraun til pess. (When we find that customers
would like us to modify a product or service, the departments involved make
concerted efforts to do so).

Mjog 6sammala Mjog sammala
il il 0 ] ]
1 2 3 4 5

Ef sérstakur hagsmunahépur (t.d hdpur vidskiptavina eda umhverfissinnadur hépur)
myndi dsaka okkur opinberlega um skadlega vidskiptaheetti pa myndum vid
tafarlaust bregdast vid gagnryninni. (If a special interest group (e.g. consumer
group, environmental group) were to publicly accuse us of harmful business
practices, we would respond to the criticism immediately).

Mjog 6sammala Mjog sammala
[ [ 0 ] ]
1 2 3 4 5

Vid hofum tilhneigingu til ad vera lengur en samkeppnisadilar okkar ad bregdast
vid reglugerdabreytingum. (We tend to take longer that our competitors to respond
to a change in regulatory policy).

Mjog 6sammala Mjog sammala
U U 0 U U
1 2 3 4 5
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45. Heildarframmistada fyrirtaekisins a sidasta ari i samanburdi vid helstu
samkeppnisadila. (Our business unit’s overall performance relative to major
competitors last year).

Frammistadan Frammistadan Frammistadan Frammistadan var Frammistada

var langt fyrir var fyrir nedan var svipud fyrir ofan var langt fyrir
nedan samkeppnisadila  og hja samkeppnisadila ofan
samkeppnisadila samkepnnisadilum samkeppnisadila
[ O O U U
1 2 3 4 5

46. Voxtur markadshlutdeildar fyrirtaekisins & helsta markadi okkar a sidasta ari. (Our
business unit’s market share growth in our primary market last year).

Frammistadan Frammistadan Frammistadan Frammistadan var Frammistada

var langt fyrir var fyrir nedan var svipud fyrir ofan var langt fyrir
nedan samkeppnisadila  og hja samkeppnisadila ofan
samkeppnisadila samkepnnisadilum samkeppnisadila
l 0 0 0 U
1 2 3 4 5

47. Voxtur i solu fyrirtaekisins i samanburdi vid helstu samkeppnisadila a sidasta ari.
(Our business unit’s sales growth relative to major competitors last year).

Frammistadan Frammistadan Frammistadan Frammistadan var Frammistada

var langt fyrir var fyrir nedan var svipud fyrir ofan var langt fyrir
nedan samkeppnisadila  og hja samkeppnisadila ofan
samkeppnisadila samkepnnisadilum samkeppnisadila
[ 0 0 ] ]
1 2 3 4 5

48. Hlutfall s6lu @ nyjum vérum a sidasta ari i samanburdi vid helstu samkeppnisadila.
(Percentage of sales generated by new products last year relative to major
competitors).

Frammistadan Frammistadan Frammistadan Frammistadan var Frammistada

var langt fyrir var fyrir nedan var svipud fyrir ofan var langt fyrir
nedan samkeppnisadila  og hja samkeppnisadila ofan
samkeppnisadila samkepnnisadilum samkeppnisadila
[ H H | (]
1 2 3 4 5
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49. Hagnadur af sélu fyrirtaekisins 4 sidasta ari i samanburdi vid helstu samkeppnisadila.
(Our business unit’s return on sales relative to major competitors last year).

Frammistadan Frammistadan Frammistadan Frammistadan var Frammistada
var langt fyrir var fyrir nedan var svipud fyrir ofan var langt fyrir
nedan samkeppnisadila  og hja samkeppnisadila ofan
samkeppnisadila samkepnnisadilum samkeppnisadila
l 0 0 0 U
1 2 3 4 5

50. Ardsemi eigna fyrirtaekisins a sidasta ari i samanburdi vid helstu samkeppnisadila.
(Our business unit’s return on assets relative to major competitors last year).

Frammistadan Frammistadan Frammistadan Frammistadan var Frammistada
var langt fyrir var fyrir nedan var svipud fyrir ofan var langt fyrir
nedan samkeppnisadila  og hja samkeppnisadila ofan
samkeppnisadila samkepnnisadilum samkeppnisadila
l 0 0 0 H
1 2 3 4 5

51. Ardsemi fjarfestinga fyrirtaekisins a sidasta ari i samanburdi vid helstu
samkeppnisadila. (Our business unit’s return on investment relative to major
competitors last year).

Frammistadan Frammistadan Frammistadan Frammistadan var Frammistada
var langt fyrir var fyrir nedan var svipud fyrir ofan var langt fyrir
nedan samkeppnisadila  og hja samkeppnisadila ofan
samkeppnisadila samkepnnisadilum samkeppnisadila
[ O O O U
1 2 3 4 5
Bakgrunnsbreytur

52. Hvada undirflokki ferdapjonustu tilheyrir fyrirtaekid (skipt eftir flokkun SAF)?

1 O Afpreyingarfyrirtaeki
2 [ Ferdaskrifstofa

3 [I Flugfélag

4 [ Gisting

5 [1 Hopbifreidar

6 [1 Annad
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53. Hversu lengi hefur fyrirtaekid verid i rekstri?

1 [J Skemuren 1 ar
201-3ar
3[3-5ar
4 [J5-7 ar
s []7-9ar
6 (| Lenguren 9 ar

54. Hvad starfa margir i fyrirtaekinu (maelt i drsverkum)?

101

2129

3 [110-19

4 []20-49

s [J 50-99

6 [J 100-249

7 [ Fleiri en 250

55. Hversu lengi hefur pu starfad hja fyrirtaekinu?

1 [] Skemur en 13ar
20 1-34r
30 3-54r
4 [15-7ar
5 [17-94ar
6 [l Lenguren9 ar

56. Hver var heildarvelta fyrirtaekisins @ arinu 2012 (meelt i ISK)?

1 J Undir 500 puasund

2 [1 500 pusund til ein milljén
3 [ Ein til fimm milljénir

4 [0 Fimm til tiu milljonir

5 [1 Tiu til tuttugu milljénir

6 [J Tuttugu til 200 milljénir
7 O Yfir einn milljaréur
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Vidauki 2

Kynningarbréf

Agazeti medlimur i Samtékum ferdapjonustunnar (SAF)

Eg heiti Gudrin Yr Sigbjérnsdéttir og er nemandi i meistaranami i markadsfraedi og
alpjédavidskiptum i Vidskiptafraedideild Haskdla islands. Medfylgjandi spurningalisti er
hluti af meistaraverkefni minu sem unnid er undir leidségn Audar Hermannsdottur,
adjunkts.

Tilgangur konnunarinnar er ad mala markadshneigd peirra fer6apjonustufyrirtaekja
sem eru medlimir i SAF. Nidurstodur kénnunarinnar verda svo nyttar til ad skoda
samband markadshneigdar og frammistodu ferdapjonustufyrirtaekja & Islandi.

Nidurstodur verda kynntar i febrdar 2014.

Adeins einn starfsmadur 4 ad svara konnuninni. Best er ad yfirmadur markadsmala
svari henni. Ef engin sérstok markadsdeild er i fyrirtaekinu er reiknad med ad
framkvaemdastjérinn svari henni. Azetla ma ad pad taki um 12-15 mindtur ad svara
konnuninni. Kénnunin er nafnlaus og ekki verdur haegt ad rekja svorin til einstakra

fyrirtaekja vid arvinnslu gagna.

patttaka pin er mikilvaeg svo markteekar nidurstodur faist.

Virdingarfyllst,

Gudran Yr Sigbjornsdottir
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