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Utdrattur

pessi rannsokn var skrifud med pad ad markmidi ad athuga ahrif neikvaedrar umfjollunar
um talsmann vérumerkis @ vorumerkjavirdi pess vérumerkis sem einstaklingurinn lanadi
manngerd sina og karakter. Til ad byrja med voru hugtokin vorumerki og
vorumerkjavirdi skilgreind. bvi naest var farid i greiningu Davids Aaker og Kevins Keller a
vorumerkjavirdi. | peim kafla var itarlega gert grein 4 pattum sem mynda
vorumerkjavirdi asamt piramida Kellers hvernig 4 ad byggja upp sterkt vorumerki. bar a
eftir var itarlega skilgreint hugtokin freegd og freegdartengingu. En peim kafla var farid i
model freegdartenginga milli vorumerkis og talsmanns dsamt vali 4 talsmanni
vorumerkis. Kenning Benoit um uppbyggingu imyndar var einnig skodud asamt virdi
fraegdartengingar og hugsanleg vandamal sem gaetu fylgt pvi ad nyta sér tengingu
talsmanns vid vorumerki. Sidustu kaflar rannsdknarinnar voru samantekt & fyrri
rannsoknum @& ahrifum neikveedrar umfjoéllunar talsmanna vérumerkis a vérumerkjavirdi
asamt pvi hvada stefnur fyrirteeki nyta sér ef upp kemur neikveett atvik vardandi

talsmanna pess.

Nidurstodur rannsakanda leiddu i ljés ad ahrif neikvaedrar umfjéllunar talsmanna
eda pad freegu persénu sem tengir sig vid vorumerkid hefur neikvaed ahrif a
vorumerkjavirdid. Einnig er mismunandi hvernig stefnur fyrirteeki nyta sér eftir pvi

hvernig atburdurinn atvikadist og hversu neikvaedur hann er fyrir fyrirtaekid.

Efni pessa verkefnis taldi rannsakandi mjog dahugavert vegna pess hversu algengt pad
er ad fyrirtaeki notfaeri sér fraegdartengingu i markadssetningu vorumerkis pratt fyrir ad
bad virdist vera toluverd ahaetta félgin i pvi ad byggja vorumerkjavirdi sitt 4 breytu sem

fyrirtaekid hefur takmarkad stjorn a.
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1 Inngangur

Vorumerki fyrirtaekja er stér audlind og pvi parf ad geeta pess ad vidhalda eda auka
vorumerkjavirdi. Oft nyta fyrirtaeki sér stodu talsmanns til ad auglysa vorumerkid. Pa er
l[dnar talsmadurinn karakter sinn og manngerd til vorumerkja. Hver hefur ekki séd
uppahalds ipréottamanninn sinn eda skemmtilegan tdnlistarmann auglysa fyrir
vorumerki. Framangreind adferdafraedi er kollud tenging vorumerkis vid freegan
einstakling eda fraegdartenging (celebrity endorsement) sem er med vinszlli leidum i
eflingu markadsstarfs nu til dags (Choi og Rifon, 2007). Med pessu moéti stefna fyrirtaeki
ad pvi ad auka vorumerkjavirdi asamt pvi ad fara adrar leidir i markadssetningu

vorumerkis.

Rannsdknarspurning pessarar ritgerdar er: Hefur neikveed umfjéllun a talsmanni
vorumerkis ahrif @ virdi vorumerkisins? Morgum paetti eflaust edlilegast ad svara
rannséknarspurningunni jatandi. En hvada paettir hafa ahrif og hvernig tengsl myndast
milli talsmanns og viokomandi vérumerkis? Hvernig svara fyrirtaeki fyrir sig pegar peirra
talsmadur lendir i neikvaedri umfjollun eda tengist neikvaedum atburdi? Med pvi ad bera
saman rannséknir sem hafa verid gerdar um heim allan, verdur leitast vid ad svara

rannsoknarspurningunni.

betta verkefni hefst & samantekt a fraedilegum forsendum sem koma fyrir i
rannséknarspurningum. | fyrsta kafla freedilega yfirlitsins er greint fra vérumerkjavirdi,
maodel Davids A. Aaker & vorumerkjavirdi dsamt nalgun Kevins Keller 4 neytendamidudu
vorumerkjavirdi. | neaesta kafla er fjallad um freegd og freegdartengingu dsamt pvi ad
reeda val a8 talsmonnum vorumerkis og renna yfir helstu médel sem nytt eru vid
greiningu 4 tengingu fraegrar persénu vid vorumerkid. bar a eftir fylgir kafli um kenningu
Benoits 8 uppbyggingu imyndar vérumerkis. En par eru greindar stefnur sem fyrirtaeki
geta nytt sér vid uppbyggingu imyndar vorumerkis ef upp kemur neikvaed umfjéllun um
talsmann eda neikveeda atburdi tengda vérumkerkinu. A eftir kenningu Benoits kemur
kafli sem inniheldur skilgreiningar og rannsoknir a virdi freegdartengingar og hugsanleg
vandamal sem geta fylgt pvi sambandi sem myndast milli vérumerkis og talsmanns pess.

i kafla sex tekur rannsakandi fyrir rannséknir sem hafa verid gerdar & ahrif neikvaedrar



umfjollunar talsmanns a vérumerkjavirdi asamt pvi skoda nytingu fyrirtaekja, a kenningu
Benoits, sem hafa lent i neikvaedri umfjollun med sinn talsmann. Einnig hvernig
fyrirtaekin nyta sér stefnurnar til ad byggja aftur upp imynd eda koma i veg ad imynd
vorumerkis minnki. Ad lokum verda dlyktanir og nidurstodur dregnar saman i
umreaedukafla. bar verdur farid yfir hvada frédleik megi draga af verkefninu og hvada
notagildi pad er fyrir fyrirtaeki sem nyta sér fraegdartengingu. Efni pessa verkefnis telur
rannsakandi mjog dhugavert vegna pess hversu algengt pad er ad fyrirteeki notfeeri sér
bessa leid i markadssetningu vorumerkis pratt fyrir ad pad virdist vera toluverd ahaetta
folgin i pvi ad byggja vorumerkjavirdi sitt 4 breytu sem fyrirtaekid hefur takmarkad stjérn

a.



2 Vorumerkjavirdi

Samkveemt Kotler, Wong, Saunders og Armstrong (2005) er hugtakid vorumerkjavirdi
skilgreint sem jakveed og adgreinandi ahrif sem vorumerkjapekking hefur a vidbrogd
neytanda til akvedinna voru og pjénustu. Sterkt vorumerki skilar fyrirtaekinu
hugsanlegum avinningi ef litid er til framtidar. Avinningurinn felst til ad mynda i tryggd
vidskiptavina, haerri framlegd, jakvaedari umfjollun og auglysingu & vorumerkinu (Keller,

2001).

i pessum kafla verdur fjalla8 um hugtakid vérumerki, vérumerkjavirdi og
skilgreiningar sem liggja a baki framangreindum hugtékum. Fjallad verdur um likan
vorumerkjavirdis hannad af David A. Aaker og einnig farid yfir ndlgun Kellers a

neytendamidudu voérumerkjavirdi og vérumerkjapekkingu.

2.1 Vorumerki

Vorumerki er skilgreint sem audkennandi voruframbod, buid til ar umbddum, nafni,
takni, hénnun, eda samsetningum allra pessa patta, med pad ad markmidi adgreina sig
fra keppinautum (Jobber og Fahy, 2009). Vérumerki samanstendur ekki einungis bara af
nafni og taknum. Vorumerki er einnig nokkurs konar safn skynjanna neytenda og
tilfinningar peirra um dkvedna voru og drangur vorunnar 4 markadi. Pad er ad segja, Oll
su merking sem varan og/eda pjénustan er fyrir neytandanum og hvada st6du hun hefur
i huga hans. bvi er haegt ad segja ad raunverulegt virdi sterks vorumerkis er mattur pess
til ad fanga tryggd og forgangsrétt (preference) neytandans vid voruna og vorumerkid

(Kotler og fleiri, 2005).

2.2 Vorumerkjavirdi

Samkvaeemt Aaker (1991) er vorumerkjavirdi samsteeda af ,skuldum” og ,eignum” sem
tengjast vorumerkinu. bad er, takn pess og heiti sem annad hvort draga fra eda baeta vid
verOmaeeti sem veitt er af vorunni eda pjonustunni til fyrirteekis sem og vidskiptavina
(Aaker, 1991). Vorumerkjavirdi er skilgreint sem su vidskiptavild sem er i tengslum vid
vorumerkid. Vidskiptavildin baetir pau apreifanlegu gildi sem varan hefur, til fyrirteekis

sem og neytanda, sem leidir til aukins hagnadar (Jobber og Fahy, 2009). Einnig er sagt
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ad vorumerkjavirdi sé pad aukagjald eda poknun sem neytandi er tilbdinn ad greida fyrir

tiltekid vorumerki (Hollensen, 2011).

2.3 Madel David. A. Aaker um vorumerkjavirdi

David A. Aaker (1992) hannadi likan med fimm pattum sem einkenna vorumerkjavirdi,
sjd mynd 1. Pessir peettir eru, vorumerkjatryggd (brand loyalty), vorumerkjavitund
(brand awareness), hugrenningatengsl vorumerkis (brand associations), skynjud gaedi
(perceived quality), og adrar séreignir (proprietary assests). bessir peettir kanna hvort
vorumerkid sé pekkt & markadi, hvort vidskiptavinir séu tryggir vérumerkinu og hvort
vorumerkid hafi pa geedaimynd sem gera voruna eftirséknarverda. Sidasti patturinn,
adrar séreignir, hefur yfirleitt minni pydingu og einungis beett inn i likanid fyrir

heildarmyndina og verdur pvi farid minna i pann lid i pessari ritgerd.

Verdsauki Forysta Skynjud gildi

Persdnuleiki
——  Anazgja
Hugrenningartengs
| skipulagsheildar

Mynd 1 Médel D. Aaker a vérumerkjavirdi

Likanid sem David A. Aaker hannadi er haegt ad nota til ad na meiri tokum a greiningu
a vorumerkjavirdinu og til pess ad fa betri innsyn a tengslum milli framangreindra patta.
Einnig er haegt ad nyta likanid til ad skoda og sja fyrir ndverandi og/eda framtidar
frammistodu vorumerkisins. Likanid gefur pannig innsyn a pau virdisviomid sem stefna
hvers vorumerkis fylgir. Augljost er pa ad segja ad med auknu vorumerkjavirdi, pa eykst

hollusta neytandans til vorumerkisins, skynjun peirra @ vérumerkinu eykst, imynd pess a
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vorumerkinu verdur sterkari auk pess ad vorumerkjavitundin verdur meiri (Aaker, 1991,

1992).

2.3.1 Vorumerkjatryggd

Vorumerkjatryggd er kjarnavidd i likani Aaker. Samkvaemt skilgreiningu Aaker (1996)
bydir hugtakid vorumerkjatryggd pad ad vidskiptavinurinn syni vorumerkinu itrekada
hollustu og er édnamur fyrir pvi sem samkeppnisadilar og adrir veita. Eins og sést 3
mynd 1 hefur vérumerkjatryggd tveer undirviddir sem notadar eru til ad meela
vorumerkjatryggdina. bessar viddir eru verdsauki (price premium) og danagja
(satisfaction). Grundvallar meelieining a tryggd er su upphaed sem neytandi er tilbdinn
ad borga fyrir akvedid vorumerki i samanburdi vid samkeppnisadila sem bjéda svipada
og efa sOmu voru. betta er hinn svokalladi verdsauki (Hollensen, 2011). Til ad mynda a
einum timapunkti voru neytendur tilbdnir ad borga 10 prdésent minna fyrir Pepsi drykk
sidur en Coke-Cola drykk. Hugsanlega er verdsauki besta staka meelieiningin 3
vorumerkjavirdi par sem allar hinar viddirnar settu ad hafa ahrif a verdsaukann. (Aaker,

1996).

pad er oftast hagstaedara fyrir fyrirtaeki ad beina athygli sinni 4 vorumerkjatryggd par
sem anagja og tryggd neytenda gefur til kynna ad vorumerkid sé heilneemt og sterkt
(Aaker, 1992). Samkvaemt David A. Aaker (1991) kemur fram ad ef vorumerki synir mikla
vorumerkjatryggd hja neytendum pa minnkar markadskostnadur. bvi ad halda i trausta
vidskiptavini er ddyrara en ad reyna nala sér i nyja. Mikil vorumerkjatryggd pydir einnig
stodugri tekjulind. Med pessu moti hefur fyrirtaekid lengri tima til ad svara nyrri
stadfaerslu keppinauta 8 markadnum pvi traustir vidskiptavinir taka sér lengri tima i
akvordun um ad skipta yfir i annad vorumerki. Einnig geta neytendur sem eru hollir
vorunni leitt nyja vidskiptavini a veg vorumerkisins med gédu ,,word of mouth”. Allir

bessir paettir haekka vorumerkjavirdi (Aaker, 1997).

2.3.2 Vorumerkjavitund

Samkvaeemt Aaker (1996) er sa varanleiki vorumerkis sem hefur fest sig i huga
neytandans skilgreint sem vérumerkjavitund. Vérumerki sem hafa dkvedna eda sterka
vorumerkjavitund eru mun liklegri til ad verda valid en vorumerki med veikari

vorumerkjavitund hja neytandanum (Macdonald og Sharp, 2003). Vérumerkjavitund er
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stundum vanmetin hluti af vorumerkjavirdi en engu ad sidur mjog mikilvaegur (Aaker,
1996). Rannsékn sem 250 fyrirtaeki gerdu & vorumerkjavirdi syndi ad vorumerkjavitund
var pridji mest nefndi patturinn, hja patttakendum, 8 ad skapa vorumerkjavirdi. betta
bydir ad fyrir morg fyrirtaeki geeti vitund neytenda & vorumerkinu verid pungamidja 4
arangursriku vorumerki (Aaker, 1992). Samkveemt David A. Aaker (1996) pa endurvarpar

vorumerkjavitund alla pa aberandi hluti sem vérumerkidé hefur i huga neytandans.

Vorumerkjavitund getur ekki einungis haft ahrif & vidhorf og skynjun neytandans
heldur einnig verid dhrifavaldurinn @ vérumerkjavali og hollustu vié vorumerkid (Aaker,
1996). Einnig mda segja ad vorumerkjavitund sé su prdosenta af vidskiptavinum sem

bekkja vorumerkid eda bera dkvedna vitund til pess (Hollensen, 2011).

Til eru nokkur stig af vérumerkjavitund og eru pau oft notud vid maelingar. A einu
stigi er verid ad athuga hvort neytandi beri kennsl & vorumerkid, pad er ef neytandinn
hefur yfirh6fud heyrt um pad. Annad stigid er hvort vorumerkid sé pad sem kemur fyrst
i huga neytenda. Hin stigin athuga hvort neytandinn viti fyrir hvad vérumerkid stendur,
hvort neytendur hafi skodun @ vorumerkinu og hvort pad komi upp i huga peirra pegar

vettvangurinn sem vorumerkid er 4 er nefndur (Aaker, 1996).

2.3.3 Hugrenningatengsl vorumerkis

Hugrenningatengsl er mikilveegur pattur i adgreiningu og stadsetningu (positioning)
vorumerkis i huga neytandans. Til deemis geetu tveer nakvaemlega eins vorur skapad
mismunandi upplifun fyrir neytendur vegna peirrar adgreiningar og stadsetningu hvers
vorumerkis fyrir sig. bvi gaetu gildin og persdnuleikinn breytt upplifun a vorunni (Aaker,
1991, 1992). Hugrenningatengsl vorumerkis er sa personuleiki og pau gildi sem

neytandinn tengir vid vorumerkid (Hollensen, 2011).

Undirflokkar hugrenningatengsla vérumerkis eru prir, sjd mynd 1. beir eru skynjud
gildi  (perceived value), personuleiki (personality) og hugrenningatengsl
skipulagsheildarinnar (organization). bad er, s imynd sem vorumerkid hefur skapad sér
sem adgreinir pad fra 6drum. Skynjud gildi lysir pvi hvernig neytendur skynja
vorumerkid sem voru (brand-as-product). Ef gildid er skynjad hatt, er vorumerkid frekar
kosid af neytendum en vorumerki hja samkeppnisadila. Personuleiki vérumerkisins visar
til hvernig personuleika vorumerkid hefur og ad lokum leggur hugrenningatengsl

skipulagsheildarinnar aherslu a gildismat, starfsfélk fyrirtaekisins/vorumerkis og dzetlanir
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bess (Aaker 1996). Sterk hugrenningatengsl er gédur grundvollur fyrir Utpenslu
vorumerkis og getur veitt verulegt samkeppnisforskot og jakveett vidhorf gagnvart

vorumerkinu (Aaker, 1992).

2.3.4 Skynjud geedi

Skynjud gaedi er midlaegur pattur i vorumerkjavirdinu (Aaker 1996). ba er verid ad tala
um hvernig geedin eru skynjud af neytendum en ekki af fyrirteekinu sem & vérumerkid
(Hollensen, 2011). Skynjud geedi eru akaflega tengd hugrenningatengslum vérumerkis
en er haféur sem sér pattur af vorumerkjavirdi vegna mikilveegi pess. Ein astaeda
mikilvaegi pess er til ad mynda ad skynjud gadi neytenda er mikilveeg fyrir stefnumotun
fyrirtaeekja pegar auka a vorumerkjavirdi. Fyrirtaeki nyta sér skynjud gaedi neytenda a
vorumerki sem nokkurs konar handbdk, astaeda eda hvatning fyrirtaekis vid hénnun a
stefnu vid aukningu vérumerkjavirdis. Onnur astaeda er st ad rannsoknir i gagnagrunni
PIMS (profit impact of marketing strategy) & 3000 fyrirtaekjum hafa synt ad skynjud
gaedi gefi mestu dvoxtun og sé pvi adalmelieining 4 vorumerkjavirdi. (Aaker, 1992,

1996).

Rok Davids Aaker (1992, 1996) fyrir pvi ad skynjud gaedi skapa verdmeeti eru su ad
bau adgreina vorumerkid fra 68rum vorumerkjum, veita neytandanum astaedu til ad
kaupa, lada ad dhuga og studla ad haerra verdi eda verdsauka. bPessir paettir leida par af
leidandi til haerra verds og haerra verd bendir til aukinnar geda. Undirpattur i
skynjudum gaedum er forysta (leadership). Forysta endurvarpar markadsstaerd, vinszeld
og nysképun. bPad er, hvort négu margir séu ad kaupa vorumerkid, sé pad
framurskarandi i teekninyjungum og hvort pad sé ad vaxa i vinseeldum medal neytenda

(Aaker, 1996).

2.3.5 Adrar séreignir vorumerkis
Adrar séreignir vorumerkisins eru paer eignir sem veita samkeppnisforskot. bessar eignir

eru til ad mynda merkid sjalft, einkaleyfi og tengslanet (Aaker, 1992).

2.4 Neytendamidad vorumerkjavirdi
Kevin Lane Keller skilgreinir vorumerkjavirdi fra undirstodu sjonmali neytenda
(customer-based brand equity) eda svokallad neytendamidad vorumerkjavirdi. Hann

telur ad vorumerkjavirdi sé ,adgreinandi ahrif, pekkingu vérumerkis (brand knowledge)
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a vidbrogdum neytenda vid markadssetningu vorumerkisins“ (Keller, 1998, bls 45). bad
er ad vorumerkjavirdi, samkveemt Keller (1993), eru pau viébrégd neytenda a
markadspattum voérumerkis i samanburdi vid vidbrogd peirra & markadspattum sem
einkenna vorur peirra og pjénustu. Pad ma pannig segja ad neytendamidad
vorumerkjavirdi 4 sér stad pegar neytandinn attar sig & hversu kunnugur hann sé
vorumerkinu og vorum eda pjonustu sem vorumerkid stendur fyrir. Einnig ad
vorumerkid beri sterk, jakveed og einstaed hugrenningatengsl i huga neytandans, sja

mynd 2.
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————————
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Mynd 2 Viddir vorumerkjapekkingar

Til ad skilja hvernig vorumerkjavirdi getur verid byggt upp, stjornad og meelt,
samkveemt freedum Kellers, (1998) utskyrdi hann nakveemt og hugtakalega séd hvad
hann atti vid med pekkingu vorumerkis (brand knowledge) sem kemur fram i

skilgreiningu hans 4 hugtakinu neytendamidad vorumerkjavirdi.
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2.4.1 Vorumerkjapekking

Voérumerkjapekkingu er skipt i tvo flokka. beir eru vorumerkjavitund (brand awareness)
og vorumerkjaimynd (brand image). Pad ad pekkja skilgreiningu @ vorumerkjapekkingu,
byggingu pess og innihalds, er mikilvaegt atridi par sem pad hefur ahrif & paer hugmyndir

sem koma upp i huga neytandans pegar hann hugsar um vorumerkid (Keller, 1993).

24.1.1 Vérumerkjavitund

Fyrsti flokkurinn er vorumerkjavitund. pad sem er att vid um vérumerkjavitund hér, er
st haefni neytandans til ad pekkja vorumerkid undir mismunandi forsendum (Keller,
1993). Voérumerkjavitund tengist peim styrk vérumerkis sem hefur myndast i huga
neytanda sem endurvarpast & getu hans til ad audkenna voérumerkid i 6drum
kringumstaedum (Rossiter og Percy, 1987). begar kemur ad akvordunarferli neytanda
spilar vorumerkjavitund par lykilhlutverki. Fyrst og fremst hversu mikilvaegt pad er ad
neytandi hugsi um vidkomandi vorumerki pegar hugsad er um tegund voéru eda
bjénustu & peim vettvangi sem vorumerkid fellur undir. Med pvi ad efla vitund eykst
likur pess ad vorumerki verdi valid fram yfir annad. bad ma pa segja ad pvi sterkari sem

vitundin er pvi sterkari imynd hefur vérumerkid (Keller, 1993).

Eins og sja ma @ mynd 2 synir Keller (1993) tveer viddir vérumerkjavitundar. beir eru
innkollun (Brand recall) og audkenni vorumerkis (brand recognition). Innkéllun er su
haefni neytandans ad innkalla vérumerkid i minningu sinni i gefnum flokki sem
vorumerkid tilheyrir. Ef deemi er tekid ad ef upp kemur umraeda eda hugsun um bila pa
myndi pad vérumerki skjétast fyrst upp sem hefdi sterkustu innkéllunina. En aftur &
moti er audkenni vorumerkis su heefni neytandans ad stadfesta fyrri uppkomu

vorumerkis i huga neytandans. (Keller, 1993).

24.1.2 Vérumerkjaimynd

Hinn flokkurinn er vérumerkjaimynd og er skilgreind sem skynjun eda skilningur
neytenda & akvednu vorumerki. bessi skilningur eda skynjun er rannsokud i gegnum
hugrenningatengsl vérumerkis i huga neytanda. Hugrenningatengsl vérumerkis er haegt
ad skipta upp i tvo flokka. Sa fyrri er tegund hugrenningatengsla, pad er sa avinningur,
eiginleikar og vidhorf sem tengjast vorumerkinu. Sa seinni er einkenni
hugrenningatengslanna, pad er, hafa pau einhver sérkenni, syna pau jakvaedan eda

neikvaedan studning og syna pau mikinn styrk (Keller, 1993).
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bpad er pvi haegt ad segja ad peim mun meiri vorumerkjaimynd og vorumerkjavitund
sem neytandi hefur pvi sterkari vorumerkjapekking er hja neytandanum. bvi meiri og

vidari pekking pvi meira virdi hefur viokomandi vérumerki.

2.5 Piramidi Kellers a neytendamidudu vorumerkjavirdi

Fyrirtaeki hafa pad alla jafna ad markmidi ad byggja upp sterk vorumerki enda eru
vorumerki eitt af adaleignum fyrirtaekis (Kotler og fleiri, 2005). Til ad byggja upp sterk
vorumerki purfa fyrirteeki ad byrja a undirst6duatridum en par skipta fjogur lykilatridi
mali, samkvaemt rannséknum Kellers (2001). bessi lykilatridi eru; audkenni (identity),
merking (meaning), vidbrogd (response) og samband (relationships). Oll pessi atridi
mynda nokkurs konar ferli eda stiga upp & vid eins og sja ma & mynd 3. | hverju skrefi er
akvedin markmid sem parf ad ljuka og spurningar sem purfa svor a6ur en haldid er upp

a naesta skref.

Fyrsta prepid er til ad tryggja ad vidskiptavinir viti hvad vorumerkid er, eda fa
svokallada stadfestingu & vorumerkinu. Einnig pad ad tryggja hugrenningatengsl
vorumerkis i huga neytanda med pvi ad gera pau sérstok og jadkvaed. Annad prepid er ad
blda til tengingu vid neytandann. bad er gert med pvi ad bua til tengingu i huga
neytandans med apreifanlegum og dapreifanlegum hugrenningatengslum og stofna
pbannig akvedna merkingu hja neytanda. pridja skrefid er vidbrégdin. Markmidid er ad fa
jdkvaed vidbrogd vid fyrstu tveimur prepunum. Sidasta og fjorda skrefid er nyting
vidbragdanna. Pad er ad nyta jakvaedu vidbrogdin til ad mynda arangursrik sambond

milli neytanda og vorumerkis. (Keller, 2001; Keller, Aperia og Georgsson, 2012)
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Mynd 3 Pyramidi @ neytendamidudu vorumerkjavirdi (Keller, 2003; bérdur Sverrisson, e.d)

Til ad audvelda skilning 8 uppbyggingu sterks vorumerkis eru lagdar fram spurningar i
hverju stigi fyrir sig sem parf ad svara til ad audvelda skilning og framkvaemd & stigunum

fjorum a uppbyggingu sterks vorumerkis (Keller, 2001).

1. stig

Audkenni. Hver ert pu ? Uppbygging a vitund neytanda. Til ad avinna sér gott
audkenni hja neytanda krefst pess ad skapa vitund neytanda (salience). ba parf
vorumerkjavitund og hugrenningatengslin ad vera sterk og jakvaed (Keller, 2001). bad er
ad tryggja pad ad neytandi skilji pau einkenni og skyrleika vérunnar eda pjénustunar
sem vorumerkid stendur fyrir. Med 6drum par ad greina hlutverkid sem vérumerkid parf

ad gegna hja neytandanum (Keller, 1993).

2, Stig

Merking. Hvad ert pu ? Tenging neytandans. A pessu stigi er mikilvaegt ad skapa
vorumerkjaimynd og halda fast i pau karaktereinkenni sem vérumerkid hefur upp ad
bjéda i huga neytandans. | fraedilegum skilningi ma skipta merkingu i tvo flokka,
frammistodu (performance) og imynd (imagery) . Hér er verid ad rannsaka frammistodu
og imynd vorumerkisins og finna pa hluti sem haegt er ad adgreina eda eru

sambeerilegir. Med frammistodu er verid ad segja ad varan sé nokkurskonar pungamidja
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vorumerkjavirdis og sa ahrifavaldur sem neytandinn upplifir. Med pvi ad hanna voru
sem poknast neytanda til fulls hvad vardar 6skir hans og porfum er forsenda gédrar
markadsfaerslu. Pannig ad frammistada vorumerkis er tilraun voérunnar til ad meeta
borfum neytandans. Frammistadan er edlislegi (intrinsic) eiginleikinn medan imynd sem
er hinn flokkurinn er ytri (extrinsic) eiginleikinn & karaktereinkennum voérunnar og
vorumerkis. bPad er ad segja ad imynd er peer salfredilegu og félagslegu leidir sem

vorumerkid reynir ad fara til ad maeta porfum og 6skum neytandans (Keller, 2001).

3. Stig

Vidbrogd. Hvad um pig?. Vidbrégd vorumerkis. Pad sem er att vid med vidbrogdum
vorumerkis (brand responses) er hvernig vidbrogd neytanda er gagnvart vorumerkinu.
Pad er ad segja uppspretta upplysinga og markadssetning vorumerkisins og vidbrogd
neytanda & upplysingunum og markadsfeerslu. A pessu stigi er verid ad rannsaka tvo
undirflokka. beir eru démur (judgement) og tilfinningar (feelings). bessi adgreining i tvo
undirflokka er byggt & pvi hvort neytandinn sé ad fylgja sinni eigin skynsemi sem er
byggd a skodunum hans eda hvort neytandinn sé i raun ad fylgja tilfinningum sinum.
Vorumerkjaddmur ma skilgreina sem sa fékus a persénulegum skodunum neytandans
gagnvart vorumerkinu. En pad er byggt 4 vidmidunum & annarri frammistédu og 66rum
imyndunum. En aftur a méti eru tilfinningar sa hrifneemu vidbrégd sem neytandinn
hefur til vorumerkisins. bad er hvada tilfinningar skapar vorumerkid i gegnum
markadsfaerslu og upplysingum sem pad gefur til kynna. bessar tilfinningar geta verid
badi veikar eda sterkar eda & hinn béginn jakveedar eda neikvaedar. Vorumerkjaddmur
og tilfinning geta adeins verid jakvaed fyrir vorumerki ef neitandi hugsar med jakvaedum

vidbrogdum gagnvart pvi (Keller, 2001).

4. Stig

Samband. Hvad um mig og pig? Nyting vidbragda. betta stig er efsta stig pyramidans
og pad stig sem stendur fyrir peim persénulegu kennslum sem neytandi synir
vorumerkinu. betta stig naest ef 6ll fyrri stigin eru samhljoma og leggur aherslu 3
audkenni og samband neytandans vid vorumerkid. Mikilveegasti parturinn vid petta stig
er traust (brand resonance). bad er gert med ad byggja upp sérkennt , djupt og salren

sambond neytanda og vorumerkis og 606last sterkt vidskiptasamband (Keller, 2001).
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Baxdi Aaker og Keller gefa géda syn hvernig 4 ad byggja upp vorumerkjavirdi og mida
vid paer viddir sem skilgreindar eru hér ad framan eru skodanir peirra mjog stillt ad
neytendum. Keller og Aaker leggja badir mikla aherslu a voérumerkjavitund og
hugrenningatengsl. Keller leggur ivid meiri dherslu & pekkingu vérumerkis en Aaker. En &
hinn bdginn flokkar Aaker badi Aavinning fyrirteekis og neytanda & sterku
vorumerkjavirdi. Engu ad sidur utskyra peir badir vel mikilvaegi pess ad skilja vidbrogd

neytandans til vorumerkis, markadsfaerslu pess og stefnumétun.
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3 Tenging vorumerkis vid fraega talsmenn i auglysingum

Samkveemt MarketWatch (2006) nytir ein af hverjum fjéorum auglysingum tengingu
vorumerkis vid fraega einstaklinga (celebrity endorsement). Hér & eftir verda pessir
einstaklingar skilgreindir sem ,talsmenn” vérumerkis. bvi er nyting @ talsménnum talid
ahrifarikt auglysingaverkfaeri af markadsménnum um allan heim. [ grein Erdogan (1999)
og grein Debevec og Lyer (1986) kemur fram ad freegu persénurnar koma med sina eigin
sérburdi i samband pess vid vorumerkid og auglysingarnar sem pau taka patt i.

Persénurnar geta pannig breytt og buid til nyja imynd vorumerkis.

[ pessum kafla verdur greint fra hugtokum fraegdar, tengingu vérumerkis vid fraegan
einstakling/talsmanns og auglysinga. Farid verdur farid itarlega i ymiskonar model sem

nytt eru vid val og greiningu a talsmanni vorumerkis.

3.1 Fraegd

Samkvaemt McCracken (1989) er freegd (celebrity) skilgreint sem, einstaklingar sem eru
vinszlir hja félki i sinum menningarheimi. Einnig er fraegd, pad fdlk sem eru tdknrzaen
fyrir 66rum og tilfaera (transfer) peirra merkingu ad vérumerkinu sem peir syna i
auglysingum. Samkveemt Silvera og Austad (2004) eru fraegir einstaklingar peir sem
njota pess ad vera pekktir af almenningi og pessir einstaklingar bua yfir audkennandi

karaktereinkennum eins og areidanleiki og vidkunnugleiki.

Pad pykir mjog ahrifarik samskiptaleid vid markadinn ad nota akall freegrar personu i
auglysingum eda 060rum markadsadgerdum. bad er vegna pess ad pessar freegu
persénur geta verid voldugt afl i ad skapa dhuga og adgerdir, fyrir neytendur til ad nota
eda kaupa akvedid vorumerki eda voru. Til deemis getur pad verid byggt 4 addaun
neytandans & einhverjum tilteknum ipréttamanni, hluttekning eda samud med
einhverjum fraegum eda adsteedum peirra. Eda pad metnadarlongun neytandans i lif

annars fraegs einstaklings (Shiffman, Kanuk og Hansen, 2012).

3.2 Fraegdartenging
Tenging (endorsement) er skilgreint pannig, ,begar fraeg persdna eda svokollud persdna

a gétunni (man in the street), sem er eda er ekki notandi a tiltekinni voru eda pjénustu,
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sem lanar nafnid sitt til auglysinga @ vorunni gegn greidslu” (Shiffmann og fleiri, 2012,

bls 436)

McCracken (1989) skilgreinir fraegdartengingu (celebrity endorsement) sem,
einstakling sem nytur sin ad vera pekktur og fa athygli og nytir sér pa athygli fyrir hond
vorumerkis eda voru med pvi ad birtast i auglysingum peirra, pannig ad tenging myndist
milli peirra og vorunnar. Pad er ad segja ad fraegi einstaklingurinn lani manngerd sina og
karakter til vorumerkis og verdur pannig ad talsmanni pess. bessar persénur eru til
daemis sjénvarps eda bidmyndastjornur. En petta geta lika verid einstaklingar i ipréttum,
i list, i vidskiptaheiminum og stjérnmalum sem hafa fengid athygli & einhverju unnu

afreki (McCracken, 1989).

Tellis (2003) gerir greinarmun & einstaklingum sem tengja sig vid vorumerki og greinir
ba i prja hépa; celebrites, experts og lay endorsers. Fyrsti hopurinn mynda peer freegu
personur og sa hopur hefur verid skilgreindur ad framan. Adal aherslan verdur 16g6 &
bann hép i pessari ritgerd. Hinir tveir héparnir eru folk med sérfraedipekkinguna
(experts) og einstaklingar sem valdir eru ut fra lydfreedilegum markadi (lay endorsers).
beir einstaklingar sem hafa sérsteda og sérstaka kunnattu 4 vettvangnum sem
vorumerkid er a eru sérfraedingarnir. Hinn hdépurinn eru svo peir einstaklingar sem eru
valdir a grundvelli lydfraedilegs markads. bessir einstaklingar eru til ad mynda dpekktir
og/eda deemigerdir einstaklingar sem neytendur geta samsamad vid voruna. Hins vegar,
i praxis, pa utiloka pessir prir hépar ekki hvorn annan. Gott deemi um pad er pegar pad
kemur ad ipréttamoénnum sem tengja sig vorumerki, eru peir notadir sem sérfraedingar
og sem fraeg persdna. b3 er tilvalid ad nefna freega golfarann, Tiger Woods, en hann er
baedi talsmadur Nike og golfvara. En svo pegar Tiger Woods er fengin til ad tengja sig vid
Tag Hauer Ur nytist pa tengingin adeins pvi ad hann er freegur einstaklingur(Erdogan,

Baker og Tagg 2001).

McCracken (1989) lagdi fram fjora tengingarhaetti (endorsement mode). , The implicit
mode, (ég nota voruna), the explicit mode, (ég tengist vorumerkinu), the imperative
mode, (pu zettir ad nota voruna) og the co-present mode, ( par sem fraega persénan
birtist einungis med voruna)“ (bls. 310). Sérfreedingar nota ad jafnadi explicit mode, pad

er ad syna personulega tengingu sina @ vorunni. Lydfraedislegu einstaklingarnir nota
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yfirleitt implicit mode og syna ad peir noti voruna en fraegu einstaklingarnir nota co-

present mode (Tellis, 2003).

Pad er ekki nytt fyrirbaeri ad nota ahrifavald freegrar persénu til ad vekja athygli
neytenda 4 dkvednum vorum eda vorumerkjum. bPessi svokallada bylgja eda nyja
markadstaekni byrjadi haegt og bitandi en kemur sem stormsveipur med samstarfi Nike
og fraega korfuboltamannsins Michael Jordan pegar Nike Air Jordan skérnir komu a
markad (Hollensen, 2011). i dag er fraegdartenging ein af helstu auglysingaadferdum 4
markadnum (White, Goddard og Wilbur, 2009). Astaeda vinsaelda fraeegdartengingar ma
rekja til pess avinnings sem fyrirteeki hafa séd um arin sem fylgir pessu markadsformi. Til
ad mynda innihalda 25 présent af sjonvarpsauglysingum i amerisku sjénvarpi
freegdartengingu (Choi og Rifon, 2007). Med pvi ad nota fraegfartengingu pa kemur
frega persénan med sin eigin sérkenni i auglysinguna sem getur aukid imynd
vorumerkisins (Debevec og lyer, 1986). Samkvaemt Sternthal, Phillips og Dholakia (1978)
vekja auglysingar sem innihalda freega persénu meiri athygli en an peirra og hefur

jakvaed ahrif peirra verid vel stadfest.

3.3 Auglysingar

Auglysingar eru fjolbreyttar og einkenni peirra er ad na til fjdldans. Auglysingar geta
verid margendurteknar og einnig geta pezer verid yktar, dpersénulegar og leikraenar.
Auglysing er ekki samskipti milli einstaklinga heldur bein midlun. Markmid auglysinga
getur til deemis verid til ad byggja upp langtima imynd eda nyst sem auglysing a
skynditilbodi. Vegna pess hve margbreytilegar auglysingar geta verid pa er kostnadurinn
vid gerd og birtingu peirra misjafn. Til ad mynda geta paer verid allt fra storri auglysingu i
sjonvarpi til pess ad vera litil bladaauglysing i nemendabladi (Pdrhallur Orn
Gudlaugsson, 2000). Auglysingar eru talin vera mjog sannfaerandi bodskiptamidlun og
mest dberandi og mikilvaeg samskiptaleid milli fyrirtaekja og neytenda med ad skapa

vitund, sem er einn pattur i vorumerkjavirdi (Hollensen, 2011).

3.4 Val a talsmanni vorumerkis
Pad eru ymsar astaedur fyrir pvi ad fyrirteeki akveda ad nyta sér tengingu fraegra
einstaklinga vid vorumerki og stjornendur leitast vid ad setja nyja vakningu @ imynd og

vitund vorumerkisins (Erdogan og fleiri, 2001). Sumir fraedimenn nota pessar helstu
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vidmidanir um personuleika og stodu freegu persdnunnar, en adrir nota mdodel sem
samanstanda af nokkrum vidmidunum. Moddelin verda utskyrd nanar hér ad nedan.
Samkveaemt Pringle (2004), er mikilvaegasti patturinn i akvordunarferli fraegdartengingar,
valid a einstaklingnum eda talsmanni vorumerkisins. Pad er ad segja su perséna sem a
ad tengja sig vorumerkinu og hvernig einstaklingurinn kemur pvi & framfaeri. Minni

akvardanir eru svo paer hvar og hvernig fyrirtaekio vill sja petta samband prdast.

3.5 Mddel fraegdartenginga

Fraedimenn eins og McCracken (1989) og fleiri hafa lagt fram nokkrar hugmyndir eda
madel sem utskyra hlutverk freegdartengingar i bodskiptamidlun vérumerkis. Pau mddel
sem verda Utskyrd eru pau moddel sem notast hafa verid vid rannsdknir sem teknar
verda fyrir i pessari ritgerd. Pessu mddel og hugmyndir eru, The source credibility model,
the source attractiveness model, the product match up model, the meaning transfer

model og associatice network memory model.

3.5.1 Source credibility model

Carl Hovland og samstarfsmenn hans kynntu petta model arid 1952 og er pad byggt &
rannsoknum i félagssalfraedi (social psychology) (McCracken, 1989; Erdogan, 1999).
Megin hugsunin bak vid petta moddel er su ad, ad ahrif skilabodanna raedst af
traverdugleika og sérfraedipekkingu, sem talsmadurinn byr yfir, sem uppspretta
skilabodanna til neytenda. | pessu samhengi er sérfraedipekking skilgreint sem veent
haefni af heimildarmanninum sem byr til einhverskonar stadhaefingu. Truverdugleiki
tdknar pann veenta vilja talsmanns ad bua til réttmaetan framburd (McCracken, 1989).
Traverdugleiki visar einnig til peirrar hreinskilni og rddvendni freegu persénunnar og

hvernig markhdpurinn skynjar radvendnina og hreinskilnina. (Erdogan og fleiri, 2001).

Samkveemt Kelman (1961) i grein Erdogan og félaga (2001), utskyrir hann ad paer
upplysingar fra truverduga adilanum sem er a pessu sinni freega persénan geti haft ahrif
a skodanir, vidhorf, hegdun og/eda trd neytandans i gegnum ferli sem hann kallar
innveeding (internalization). betta & sér stad pegar vidtakandi eda neytandi sampykkir
ahrif persénuleika heimildarmannsins sem eru til ad mynda skodanir hans, vidhorf og
trd. E6a med 60rum ordum ad vorumerkid sampykki audlindir af persénulegu

eiginleikum og gildum fraega einstaklingsins.
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3.5.2 Source attractiveness model
The source attractiveness model gengur Ut fra peim sannfaeringarkrafti a skilabodum
talsmanns vorumerkis sem er had addrattarafli heimildarmannsins. Addrattarafl freega
einstaklingsins dkvardast af premur einkennum: likingu (similarity), vidkunnugleika
(likeability) og kunnugleika (familiarity) ( McCracken, 1989; Erdogan, 1999; Tellis, 2003).
Erdogan (1999) skilgreinir likingu sem aaetlud likindi milli talsmanns vérumerkis og
neytandans. Med vidkunnugleika er att vid pa uppsprettu af hlyhug sem neytandi ber til
fraega einstaklingsins. Svo er kunnugleiki skilgreint sem pekking a freega einstaklingunum
gegnum afhjupun hans og vidkunnugleika sem su astud sem neytendur hafa af hegdun
beirra sem og utliti.

Til samantektar pa alitur petta mddel ad fraegir einstaklingar, sem eru vel pekktir,
viokunnanlegir og eda likir neytandanum, eru adladandi og par af leidandi sannfaerandi

talsmenn vorumerkis. (McCracken, 1989).

3.5.3 Product match-up hypothesis

The Product Match-Up tilgatan leggur aherslu @ ad skilabodin sem eru flutt fra imynd
freegu persénunnar og skilabod vorunnar settu ad vera samsvarandi til pess ad syna
skilvirkni (Kamins, 1990). Samsvorun & milli freegu persénunnar og vorumerkisins raedst
af peirri steerfargradu sameiginlegra einkenna milli vorumerkisins og imynd
persénunnar. bad er ad segja hvort samsvorunin sé sterk eda veik. Ef ad sameiginlegu
einkennin eru ekki augljds pa getur svokollud vampiru ahrif (vampire effect) att sér stad.
Med vampiru ahrifum er att vid pad ad neytendur gaetu einungis munad eftir freegu
persénunni en ekki vorunni og vorumerkinu sem persénan tengir sig vid (Erdogan,

1999).

3.5.4 Meaning transfer model

McCracken (1989) gagnryndi fyrstu tvo médelin fyrir pad ad na ekki ad fanga oll
vidfangsefni i tengingarferlinu. Til ad geta utskyrt grundvallar einkenni tengingarinnar pa
bréadi McCracken (1989) svokallad maddel tilfaerslu merkingar (meaning transfer model).
Likanid gefur til kynna, ad skilvirkni talsmannsins veltur & peirri meiningu sem hann

flytur i ferli fraegdartengarinnar. Tellis (2003) segir ad adal forsenda likansins sé su ad
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freega persénan taknbindir einstakt safn merkinga med persdnuleika sinum og ef vel er

notad er haegt ad millifaera pad a véruna sem talsmadurinn tengir sig vid.

Tilfaersla merkinga i fraegdartengingu gerist i premur stigum eins og sést 8 mynd 4:

Menning Fraegdarfylgni Neysla

Markmid

Einstaklingar Fraegd Fraegd ‘ Vara Vara Neytandi
Samhengi

Hlutverk 1

2

3 I Stig 1 Stig 2 Stig3

$ = Leid tilfaerslumerkingar

—  Stig tilfaerslumerkingar

Mynd 4 Meaning transfer mddel (McCracken, 1989)
1. stig

bpad sem gerist 4 fyrsta stigi er ad fraega personan taknbindir merkingar i imynd sina i
gegnum persénuleika sinn, paer sogur sem hafa byggst i kringum hana og pvi hlutverki
sem hun gegnir. betta safn merkinga er til ad mynda pjodfélagsstada og stétt, kyn, aldur,

rikideemi, fagleg stada sem og persdnuleiki og lifsstill. (McCracken, 1989; Tellis, 2003).
2. Stig

A stigi tvo parf ad dkvarda pa taknraenu eiginleika vorunnar eda vérumerkis. Eftir ad
bad hefur verid gert parf ad velja pa freegu persdnu sem samsvarar eda hefur svipada
taknraena eiginleika og varan (Erdogan 1999). Ef allt vaeri eins og best yrdi a kosid myndi
auglysingaherferdin samsama og skila merkingunni til vorunnar. Auglysingin eda
markadsadgerdin skal vera honnud pannig ad hun bendir 4 alla pa naudsynlegu
eiginleika milli persdnunnar og vérunnar, pannig ad neytandi geti tekid sidasta skrefid i
ferlinu. Ef petta stig er framkvamt arangursrikt, pa er haegt ad tengja tdknraenu imynd

fraegu persénunnar sem eiginleika vorunnar (McCracken, 1989).
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3. stig

A bridja stigi, er varan keypt af neytendum, i pvi skyni ad reyna ad fanga merkinguna
sem talsmadurinn hefur innraett i voruna i gegnum ferlid. Kenningin gerir rad fyrir pvi ad
2tlun neytandans ad kaupa voruna snuist ekki bara um hagnytnina i vorunni heldur lika

menningar og taknraen gildi hennar (Tellis, 2003).

3.5.5 Associative network memory model

petta mddel er mikid notad i markadssetningu og markadsfaerslu hja fyrirtaekjum.
Mddelid er notad til ad utskyra uppbyggingu @ minningum hja neytanda (Till og Novak,
2000). Samkvaemt Till og Schimp (1998) eru mannlegar minningar (human memory)
utskyrdar sem dakvedid net eda kerfi af ymsum hniudum sem eru tengdir akvednum
hlekkjum i huga mannsins. betta moddel hjalpar til vid greiningu & mannlegum
minningum. Pessar minningar hjdlpa til vid ad byggja upp tengingar milli vérumerkis og

freegu persénunnar.

Hvert pessara mddela & fraegdartengingu, sem nefnd eru hér ad framan, endurspegla
undirstédur vorumerkjavirdis, synir eiginleika freegu persénunnar og nytast pau vel sem

grunnur og vidmid vid vali 4 talsmanni vérumerkis (McCracken, 1989).
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4 Uppbygging imyndar vorumerkis

Ef fyrirteeki sem nyta sér freeg@artengingu lenda i pvi ad slaemur atburdur hendi fraega
einstaklinginn eda pa vorumerkid sjalft er mikilvaegt ad halda og endurbata imynd pess
og virdi pvi imynd er grundvoéllur velgengni fyrirtaekja sem og einstaklinga, likt og peim
sem tengja sig vid vorumerki (Benoit 1997; Keller,2001). bessi kafli fjallar um
uppbyggingu vorumerkjaimyndar eftir afall um neikveedan régburd og kenningu um
uppbyggingu imyndar.

Pad var William Benoit (1995) sem kom med kenningu a uppbyggingu imyndar (the
theory of image restoration, IRRT theory). bessi kenning leggur pad til ad pegar syndir
eda neikvaedar athafnir komast fyrir augum almennings, pad er ef imyndin faer 6gnun
vegna afhafna eda ordréms sem gaeti verid skadvaldur, fer af stad akvedid ferli. | bessu
ferli finnst folki eda fyrirteekjum pad vera naudbeygt til ad koma med afsakanir,

réttleetingar, vorn, Utskyringar og/eda afsokunarbeidni.

IRRT kenninguna er haegt ad tengja baedi vid persénulegar krisur og einnig paer krisur
sem fyrirtaeki og vorumerki verda fyrir. IRRT kenningin samanstendur beedi Ur
hugmyndum i félagslegum freedum og samskiptafraedi (communication) (Coombs,
2006). Samkvaemt Zhang og Benoit (2009) er brennipunktur kenningarinnar sd, ad syna
fram tegundir nokkurs konar varnarsamskipta til ad minnka, fordast eda leidrétta skada

a ordstir eda mannordi.

i grein Blaney, Benoit og Brazeal (2002) kemur fram ad kenningin er byggd a tveimur
megin hugmyndum. | fyrsta lagi si ad samskiptin varda bara pad ad vidhalda jdkvaedu
imyndinni en ekki byggja hana upp. [ 6dru lagi ad samskiptin eru markmidastillt (goal-
oriented) eda med 66rum ordum ad adferd samskiptanna er stefnumidud. Benoit (1995)
utskyrir svo ad frd pessum hugmyndum eru dregnar fram fimm megin
uppbyggingastefnur (strategies) a vorumerkjaimyndinni. Pessar fimm stefnur eru:
Afneitun (denial), undanskot dbyrgdar (evasion of responsibility), nidurfaersla médgunar
a atburdi (reducing offensiveness of the event), Urbaetur (corrective action) og
audmyking (mortification). Brinson og Benoit (1999) baettu svo vid nokkru seinna sjottu

stefnunni eda stefnu um adskilnad (separation), Sja toflu 1.

28



Lykilinn & ad skilja stefnurnar er ad ihuga gerd atlégunnar. Eda pa paer kvartanir sem

hvetja undir ad slik atlaga parf ad gerast. bessar atlogur hafa tvaer viddir (component).
1. Asakandi er haldin abyrgur fyrir 4kvedna hegdun.

2. Athofnin er talin médgandi.

Pad skiptir ekki mali hvad pad var sem kom upp a en neikvaedar tilfinningar gagnvart
vorumerki eda talsmanni pess myndast ekki nema neytandi trui pvi ad pau séu abyrg
fyrir akvedna hegdun. Fyrir fyrirtaeki getur pessi svokallada athéfn verid eitthvad sem
fyrirtaekio fyrirskipadi, gerdi, eda stdd ekki veg fyrir ad myndi gerast. bvi er mikilveegt ad
vita hvernig asdkun a sér stad til ad geta fylgt stefnum i kenningum um uppbyggingu a

imynd vérumerkis (Benoit, 1997).

Tafla 1 Kenning uppbyggingar imyndar (Benoit, 1997)

Adferdir Einkenni
Afneitun:
1. Einfold afneitun Athéfn var ekki framin
2. Tilfaersla askdkunar Athéfn var framin af &drum
Undanskot dabyrgdar:
1. Areitni Svérun athafna annarra
2. Oframkvamanleiki Skortur upplysinga og hafni
3. Slysni Atburdur var slys
4, GAdur asetningur Atbur8ur meint vel

Nidurfaersla mégdunar d atburd:

1. Studningur Teygja a jakvadum atridum

2. Lagmdrkun Atburdur éalvarlegur

3. Adgreining Adgreining fra verri atburdum

4, Tilfaersla Faera i jakvaedari buning

5. Ards & dsakanda Lakkun triverdugleika asakanda

6. Skadabastur Batur med gjtfum eda hjdlp
Urbaetur: Beaeta dstand og hindrun endurtekningar
Audmyking: Syna idrun og bidja afsokunar
Adskilnadur: Adskilnadur atburds og fyrirtakis
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4.1 Afneitun

Fyrsta stefnan er afneitun og er hun medal peirra algengustu sem er notud.
Afneitunarstefnan er notud pegar fyrirtaeki afneita alfarid patttoku sinni i neikvaedri
umfjollun eda atburdi. Afneitunarstefnan skiptist i tveer minni stefnur eins og sést a toflu
1. Su fyrri er einféld afneitun (simple denial) og snyst su stefna ad afneita atburdi eda
athofn. Seinni stefnan er tilfaersla dsékunar (shift the blame). ba er stefna fyrirtaekis su
ad kenna 60rum um neikveeda atburdinn (Gogo, 2013). Ef tekid er deemi af einfaldri
afneitun er haegt ad nefna deemid pegar Coca-Cola sat undir dsékunum Pepsi-Cola, ad
Coke krofdust pess ad minni vidskiptavinum ad borga heerra verd fyrir voru en steerri
vidskiptavinum og pvi pannig ad styrkja steerri vorumerki eins og McDonalds. Vidbrogd
Coca-Cola var einfaldlega ad afneita asokunum og s6gdu ad petta veeri alrangt (Benoit,
1997) Eitt deemi um tilfeerslu asdékunar og liklega fraegasta deemid er pegar oliuslys vard
hja Exxon Valdez arid 1989 undan strond Alaska (Bragg, Prince, Harner og Atlas, 1994).
Stjérnarformadur Exxon sakadi hid opinbera og strandgaeslu um léleg vidbrogd par sem
bessir adilar bonnudu fyrirtaekinu ad hefja hreinsun tafarlaust og kom pannig abyrgd yfir

a framangreinda adila (Benoit, 1997).

4.2 Undanskot abyrgdar

Stefnan um undanskot abyrgdar virkar pannig ad fyrirtaekid reynir ad draga upp
jadkvaedari mynd af neikveeda atburdinum eda athofninni og reyna ad koma sér ut ur
abyrgdinni. bessi stefna skiptist i fjéra hluta eins og sést a toflu 1. Fyrsta undirstefnan er
dreitni (provocation). Pad sem er att vid hér er ad sa atburdur sem fyrirtaekid er dsakad
um, er ut Ur peirra valdakedju og ekkert sem fyrirtaekid getur gert (Gogo, 2013). b3 er
fyrirtaeki areitt vegna athafna annarra. Til deemis hefur komid fyrir ad fyrirteeki purfa ad
feera sig um set i annad sveitafélag eda fylki vegna nyrra laga sem hafa verid sett 4 sem
hamlar rekstur pess vegna neikvaedrar umfjollunar og atburdar sem fyrirtaekid geeti
stadid fyrir (Benoit, 1997).

Onnur undirstefnan er dframkvaemanleiki (defeasibility). Su stefna er skilgreind
bannig ad fyrirtaekid geeti ekki hindrad pvi ad slaemur atburdur myndi gerast vegna pess
ad fyrirtaekid sjalft veeri ekki ndgu upplyst um adstaedur. Eda pa ad fyrirtaekid hafi ekki
getu til pess ad koma i veg fyrir neikvaeda atburdinn (Gogo, 2013).
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bridja undirstefnan er halda fram ad neikvaedi atburdurinn hafi ordid fyrir slysni
(accident). Fyrirtaeki geetu pannig tryggt sér med pessum haetti ad imynd minnki minna
vegna neikvaeda slyssins og faera pvi rok fyrir pvi ad ekki var haegt ad afstyra slysinu.
Pannig er verid minnka abyrgd fyrir vikid. Sidasta undirstefnan hja undanskotum
abyrgdar er godur dsetningur (good intensions). ba geta fyrirtaekin feert rok fyrir pvi ad
sleemi atburdurinn hafi verid gerdur med gédum d&setningi. bad er ad segja ad
haettuastandid eda atburdurinn veeri dviljandi afleiding & atburdi sem atti ad vera

jadkvaedur (Benoit, 1997; Gogo, 2013).

4.3 Nidurfaersla médgunar a atburdi

Nidurfeersla médgunar 4 atburdi er vidtek stefna og hefur sex undirstefnur. begar
fyrirtaeki eda vorumerki er ranglega dsakad um ad hafa ollid neikveedum atburdi getur
fyrirtaekid reynt ad nidurfaera skynjudu neikveednina til deemis med pvi ad madla
jadkvaedari mynd af atburdinum. Fyrsta undirstefna af sex eins og sést & toflu 1, er
studningur (bolstering). Med studningi er meint pad ad reyna bola burt neikveedum
tilfinningum og hugrenningatengslum sem neytandi hefur gagnvart atvikinu og stydja
vid og styrkja jakvaedu tilfinningarnar. Til daemis med pvi ad minna @ hversu vel

fyrirtaekid hefur stadid sig i 6drum verkefnum (Benoit, 1997).

[ 68ru lagi er haegt ad minnka pau neikveedu hugrenningatengsl sem eru i tengslum
vid atburdinn i huga neytenda. Pad er gert med ldgmérkun (minimization) sem er annar
pattur i undirstefnum nidurfaerslu médgunar a atburdi. ba reynir vérumerkié ad minnka
skynjudu tilfinningarnar & alvarleika atburdarins. Ef deemi er aftur tekid um Exxon pa
reyndu stjornendur pess ad gera minna Ur alvarleika natturuskemmdanna sem olian
haféi orsakad vid lekann. Nokkrum vikum eftir oliuslysid fundust hundrud hraeja af
otrum og pusundir hraeja seefugla en stjérnendur Exxon héfdu nefnt mun leegri tolu
daudra dyra i fjoImidlum. Med pessum verknadi var reynt ad draga ur alvarleika lekans
(Benoit, 1997; Gogo, 2013).

bridja undirstefnan er adgreining (differentiation). Med adgreiningu pa heldur
vorumerkid pad fram ad neikvaedi atburdinn sem stendur yfir hja peim sé yfir hofud
minni en einhver svipadur atburdur sem undan hefur gengid (Gogo, 2013). b3 neer
fyrirtaekid ad adgreina sig fra neikvaeda atburdinum ad vissu leyti med pvi ad benda a

verri atburd (Benoit, 1997).

31



Fjoroa af sex undirstefnum i nidurfaerslu mddgunar 4 atburdum er tilfersla
(transcendence). Samkveemt Gogo (2013) er stefnan su ad ef vorumerki eda fyrirtaeki
sem hefur verid asakad um neikvaedan atburd eda umtal tengir sig vid atburd sem ber
goddan rogburd. Samkvaemt Benoit (1997) er pad gert til ad reyna fa neytendur til ad

stadsetja neikvaeda atburdinn i jakvaedara samhengi i huganum.

Ards & dskakanda (attack the accuser) er fimmta undirstefnan. Fyrirtaeki geta pvi
valid pessa leid ef pau hafa verid ranglega as6kud um einhvern neikveedan atburd og
hefja ards 4 pann sem asakadi. Deemi um framangreint eru samskipti samkeppnisadilana
Coke og Pepsi. Eftir ad Coke kom med pa yfirlysingu ad pad vaeri ar6baerara fyrirteeki en
Pepsi, kom Pepsi med ards & Coke. Pepsi kom pad med yfirlysingu ad Coke létu smeerri
fyrirtaeki borga meira fyrir voruna en stérfyrirtaeki eins og McDonalds eins og nefnt var
hér fyrr (Benoit, 1997).

Sjotta og sidasta undirstefnan er skadabaetur (compensation). ba reynir fyrirteekid ad
baeta Ur atburdinum med einhverskonar hjalp eda gjof og baetir neytandanum skadann
sem hefur ordid. Ef deemi er tekid, ef hépur fatladra einstaklinga er neitad um pjénustu
a veitingastad. Seinna mun sidan veitingastjori afsaka hegdun starfsmanna og bjéda

pbeim friar maltidir sem skadabeetur (Benoit, 1997; Gogo, 2013).

4.4 Urbaetur

Urbaetur er dnnur stefna i IRRT kenningunni. Su stefna, samkvaemt Brinson og Benoit
(1999), reynir ad koma i veg fyrir ad neikvaedi atburdurinn endurtaki sig og bata upp
skadann sem hefur nu pegar ordid til stadar. Deemid sem tekid er i grein Benoit (1997)
er gott daemi um Urbaetur. Arid 1993 lenti simafyrirteekid AT&T i skyndilegri bilun i
langlinusimstdd, til og fra, New York. Allen, paverandi stjornarformadur reiddi sig mikid
a pessa stefnu. AT&T tok strax a skarid med Urbeetur og ték pad akvordun ad eyda
busundir milljéna dollara i ad lagfeera simstddvar til ad koma i veg fyrir annan atburd
eins og pennan. bad er ad segja tok AT&T pa stodu ad pessi atburdur maetti ekki gerast

aftur og lofudu ad baeta hann, sem var gert.

4.5 Audmyking
begar fyrirtaeki taka fulla abyrgd a neikveeda atburdinum, vidurkenna soékina og syna

idrun eru pau ad fylgja stefnu sem nefnist audmyking (Gogo, 2013). Samkvaemt Burke
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(1970) er audmyking ad vidurkenna hegdun sina sem hefur valdid sleemu ordi a
vorumerkid og bidjast velvirdingar eda afsokunar. Annad gott deemi med AT&T i grein
Benoit (1997) par sem fyrirtaeki svarar neikvaedum rogburdi med audmykingu. Eftir ad
langlinusimst6d New York biladi bad fyrirteekid, alla pa sem bilunin hafdi ahrif 3,
afsokunar, hvort sem bilunin hafdi ahrif med beinum eda oébeinum haetti.
Greinahofundur nefnir pé ad pessari stefnu gaetu fylgt dkostir eins og malséknir eda

adrar lagalegar adferdir.

4.6 Adskilnadur

Brinson og Benoit (1999) 16gdu fram nyja stefnu nokkud seinna sem er sprottin af
tilfaerslu asékunar sem er undirstefna i afneitunarstefnunni sem er nefnd hér ad framan.
Pessi stefna er adskilnadur. Med adskilnadi leitast fyrirteekid eftir ad koma sokinni
alfarid a litinn part fyrirtaekisins eins og deildum eda starfsmoénnum til ad adgreina fra
hinum partinum 3 fyrirteekinu, sem heldur pad enn jdkvaedum hugrenningartengslum.
bessi stefna tengir pa neikveeda atburdinn vid einhvern hlut, sem er tengdur fyrirtaekinu

(target) og feerir rok fyrir pvi ad fyrirtaekid sjalft sé beinn orsakavaldur.

pessar stefnur atiloka ekki hvor adra i framkvaemd og oft nytist vel ad koma med
stefnur 3 eftir annarri stefnu. Alla vega ef neikvaedi atburdurinn er stér og getur haft
gridarleg ahrif @ imynd og virdi voérumerkis. En hver valkostur hefur sinar hlidar og
notkun & stefnum sem nefndar eru hér krefjast pess ad vorumerkid vidurkenni sok sina
eda sok freegu persénunnar sem tengir sig vorumerkinu, @ einhvern hatt (Benoit, 1997;
Brinson og Benoit, 1999; Gogo, 2013). Med pvi ad nyta sér beaedi stefnur Benoits og
maddel fraegdarteninga geetu fyrirtaeki hugsanlega dregid ur skada sem vorumerkid geeti

ordid fyrir og imynd haldist og aukist til muna ef traustur talsmadur finnst.
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5 Vorumerkjavirdi og freegdartenging

pad er allt umlykjandi i nutima markadssetningu ad nyta sér samband vorumerkis og
talsmann pess enda eru menningarheimar i dag einkenndir af lifsstil og ath6fnum fraegra
einstaklinga. Einnig er pad vidurkennt ad freegdartenging hafi ahrif & markadsfaersiu
vérumerkis (Choi og Rifon, 2007; McCracken, 1989). [ eftirfarandi kafla verdur farid yfir
og studst vid rannsoknir, & virdi freedartengingar og hugsanleg vandamal sem geta fylgt

sambandi talsmanns og vérumerkis.

5.1 Virdi freegdartengingar

Eins og fram hefur komid pa er pad er ekki dvanalegt ad stjornurnar eda freegu
persénurnar ldni manngerd sina, karakter og andlit til vorumerkja. Oftast naer eru pau
ad fa haar fjarhaedir greitt fyrir pad. | von um ad adddendur og fylgjendur fraegs
einstaklings fai addaun a voru fyrirtaekis, pa rdda pau til sin freega leikara eda
iprottaafreksmenn. bessir einstaklingar nyta freegd sina til ad mynda jakvaed
hugrenninngartengsl vérumerkisins i huga neytenda (Keller og fleiri, 2012). Seno og
Lukas (2007) 16gdu fram rannsdkn & virdi freegdartengingar. Markmid rannséknarinnar
var a0 athuga baedi virdi vorumerkisins @ porunni auk virdi freegu persénunnar.
Nidurstodur rannsdknarinnar leiddu pad i ljé6s ad mikil virdissképun verdur a

sambandinu. Ekki bara fyrir imynd vorumerkis heldur lika fyrir fraegu persénuna.

Pau Spry, Pappu og Cornwell (2011) 16gdu einnig fram rannsoékn likt og Seno og Lukas
sem kannadi virdi fraegdartengingar. bessi rannsokn var hnitmidud ad trdverdugleika
fraegu persénunnar og neytendamidudu vérumerkjavirdi. Nyst var vid assioactive model
og fredi Kellers 8@ neytendamidudu vorumerkjavirdi. Gagnasofnunin var gerd i
verslunarmidstdod og voru neytendur 18 4dra og eldri sem urdu fyrir valinu.
Spurningalistinn innihélt spurningar badi vardandi truverdugleika talsmannsins og
traverdugleika vorumerkissins. Nidurstodur syndu fram 4 pad ad traverdugleiki freega
einstaklingsins eda talsmanns vorumerkissins hafdi maelanleg og marktsekanleg ahrif a

vorumerkjavirdid.
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5.2 Hugsanleg vandamal freegdartengingar

P6 ad margar rannsoknir benda til gada pess fyrir vorumerkid ad nyta sér
freegdartengingar geta einnig komid upp hugsanleg vandamadl. | fyrsta lagi geta fraegu
einstaklingarnir misst vinsaldir, lent i vandraedum, skert & markadsvirdi vérumerkis, eda
misheppnast ad maeta veentingum neytenda og fyrirtaekis. Til daemis fér American
Express ut i samstarf med framurskarandi golfspilara arid 2005 ad nafni Andy Roddick.
bPemad i auglysingunni ad pessu sinni var ,,Have you seen Andy’s mojo?“ sem vaeri pytt a
islensku ,, Hefur pu séd mojoid hans Andy?“. Framangreind auglysingaherferd ték
aldeilis 4@ sig nyja merkingu pegar Andy datt ar keppni eftir fyrsta golfhring, fyrstur
keppenda, vegna lélegrar frammistodu. For pa tulkunin & pemanu i allt adra att en vid
atti ad buast. | 68ru lagi ad pad geeti vanhagad audskiljanlegar merkingar 4 véru ef
fraega personan sé ad tengja sig vid margar vorur. Talsmadurinn geeti synst vera folsk,
6einleg eda hreinlega takifeerissinni. P4 ma taka til deemi tennisstjérnuna og
fegurdardisina Onnu Kournikova. Enda vitt samansafn af allskonar mismunandi
vorumerkjum sem han hefur verid fengin til ad tengjast. Par ma telja Berlei lingerie, sem
selur undirfot, Adidas, Omega ur, Pegasus farsima og enn fleiri vorumerki. Einnig ma
feera rok fyrir pvi ad Michael Jordan hafi misst skilvirkni sem talsmadur vérumerkis pvi
hann var talsmadur margra mismunandi vorumerkja likt og Anna Kournikova. Ekki nég
med pad pa var hann einnig ad fylgja sinu eigin vorumerki sem var Jordan’s rakspiri
(Spry og fleiri, 2011).

A0 lokum pda getur freega persénan stolid allri athyglinni i auglysingunni fra
vorumerkinu og neytendur einungis munad eftir peim en ekki vorumerkinu sem er
auglyst. betta eru kollud vampiru ahrif, sem hafa verid Utskyrd i kafla hér ad framan. Ef
deemi eru tekin pa ma taka tilvikid hja drykkjarframleidandanum Pepsi sem tok peer
akvardanir ad fella nidur samninga a auglysingaherferd vid songkonurnar Britney Spears
og Beyoncé Knowles par sem séngkonurnar voru ad fa meiri kynningu en vérumerkid
sjalft. ba dkvad Pepsi ad setja voruna i svidsljosid med pemanu og slagordinu. ,Pepsi. It’s
the Cola“. Annad deemi ma nefna kanadisku songdivuna Céline Dion. Chrysler
bilaframleidandi gerdi priggja ara samning vid hana en felldi hann sidan ur gildi ari

seinna vegna somu ahrifa (Keller og fleiri, 2012; Erdogan, 1999).
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6 Rannsdknir a freegdartengingu og neikveedum umfjollunum a
talsmonnum vérumerkis

Pessi kafli er yfirferd a fyrri rannséknum 3 freegdartengingu og neikvaedri umfjollun eda
atburdi til ad svara rannsdéknarspurningunni. Lagdar verda fram mismunandi rannséknir
med tilliti til patta sem skapa og hafa ahrif & vérumerkjavirdi. bessir peaettir eru til ad
mynda skynjun neytenda, imynd, traverdugleiki og fleiri. Einnig verda teknar fyrir
rannsoknir a vidbrogdum fyrirtaekja 8 neikvaedu umtali eda atburdi sem tengjast fraega

einstaklingnum sem tengir sig vid vorumerki.

6.1 Staerd hugrenningatengsla vorumerkis og talsmanns pess

Till og Shimp (1998) gerdu pripaetta rannsékn til ad skoda hvernig neikveed umfjollun
geti haft & talsmann vorumerkis og vorumerkissins sjalft. Notast var vid
hugrenningatengslamodel (associatice network model of memory) sem fredilegan
ramma og fjorar breytur. bessar breytur voru, steerd hugrenningatengslasafns fraegu
persénunnar, staerd hugrenningatengslasafns vorumerkis, styrkur tengsla safnanna
tveggja og timasetningu neikvaedu umfjollluninnar. Rannsakendur akvadu ad nota
tilbuna en raunhafa freega persénu i fyrstu tveer tilraunirnar (studies) en i pridju
tilrauninni var nytt alvoru fraega persénu. batttakendur rannséknarinnar voru 283
haskélanemendur. Nidurstédur rannséknarinnar syndu fram a neikvaedar upplysingar
um freegu persénurnar syndu minnkandi vidhorf gagnvart vérumerkinu einungis i tilfelli
bar sem fraega persénan var skaldud, pad er ad segja i tilraunum eitt og tvd. En innan
bessara nidurstada komust rannsakakendur lika ad pvi ad neikvaedu upplysingarnar
hofdu mjog mikil ahrif & vorumerkid ef hugrenningatengslasafnid var litid a milli
vorumerkisins og hins vegar freegu persénunnar. En aftur 4 moédti ef
hugrenningatengslasafnid var stdort pa hafdi neikvaedu upplysingar minni ahrif a

vorumerkjavirdid (Till og Schimp, 1998).

Siendurtekin porun par sem vorumerki og fraegdartenging vinna sem tvieyki settu ad
audvelda freegu personunni og vorumerkinu ad tengjast hvors annars
hugrenningatengslasafna. bad ad segja ef neytendur hugsa um vorumerkid vakna upp

akvedid safn hugrenningatengsla og sama & vid um fraegu persénunnar. Med
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siendurtekinni pérun sem myndast pegar fraeg perséna tengir sig akvednu vorumerki
med pvi ad kynna pad og auglysa, tengjast hugrenningatengslaséfnin saman. Safn
hugrenningatengsla geta einnig lika verid mismunandi stor eftir pvi hve margir paettir
tengjast. Til deemis, manneskja sem keyrir blaejubil og spilar & piand. Vegna pess ad
adeins pessir tveir paettir eru tengdir manneskjunni i huga pinum, pegar hugsanir um
bessa tiltekna manneskju kemur upp i huga, eru liklegir til ad virkjast sjalfkrafa i huga
neytandans a tiltolulega hdau stigi og pa er mun liklegra ad pessir tveir peettir hafi meiri

ahrif en pegar fleiri paettir baetast inn i safnid (Till og Schimp, 1998).

6.2 Stig freegdarkennsla hja neytendum

Allison Johnson (2005) fra hdskélanum i Sudur- Karélinu gerdi rannsékn vidbrégdum
neytenda & Osidlegri  hegdun freega songvarans Michael Jackson og
korfuboltaleikmannsins Kobe Bryant. En peir voru badir kaerdir fyrir kynferdisofbeldi arid
2003. Jackson fyrir kynferdisofbeldi gagnvart bérnum en Kobe Bryant gagnvart 19 ara
stulku. Rannsakanda fannst pad gott deemi um ad syna hvad vidbrogd neytenda geta
verid breytileg eins og pau voru i pessum tilvikum. FjéImidlaumfjéllun i tilviki Michaels
Jackson lagdi dherslu 3 vidbrogd heitustu adddenda songvarans sem trudu algjorlega 3
sakleysi hans, i beinni métsogn vid adra sem téldu hann liklega sekan af dkserunum.
Einnig i tilviki Kobe Bryant voru margir sem trudu pvi af 6llu hjarta ad hann veeri saklaus.
Pa voru morg fyrirtaeki sem nyttu hann sem talsmanns vorumerkis peirra hraedd vid ad
taka pa dheettu ad nyta hann afram. bad er ad segja ad pau vildu ekki taka pa ahaettu ad
vorumerkid myndi tengjast sému hugrenningatengslum neytandans og manni sem var
akaerdur fyrir naudgun. Rannsdknin var kdnnud i gegnum spurningakénnun & netinu
med peim tilgangi ad athuga samband styrkleika 4 freegfarkennslum neytandans og
vidbrogdum hans a pvi pegar fraegi einstaklingurinn tengist osidlegri hegdun & hans

halfu (Johnson, 2005).

Félagslega kenningin (Social Identify Theory) gefur til kynna, ad stig freegdarkennslar
hja neytendum 3 fraegum einstaklingum er nytsamlegt pegar parf ad segja fyrir um
vidbrogd 3 birtingu 4 neikvaedum upplysingum sem vardar fraega einstaklinginn. pad er
ad segja pegar freega persénan tengist dsidlegri hegdun mun vidbrégd neytenda til

freegu personunnar akvarda stodu peira i skemmtanabransanum og sem talsmann

37



vorumerkja. bvi er vidbrogd og tilfinningar neytenda mikilveeg og vert par ad rannsaka.
En ekki er 6ll von ati pvi vidbrogd neytenda gagnvart freegum persénum geta verié mjog
breytilegar. bessi vidbrogd geta verid fra algerri trd um sekt einstaklingsins til algjori tru

um sakleysi peirra.

Nidurstodurnar urdu pannig ad vidbrogd neytenda med tiltélulega veik fraegdakennsl
vid freegu persénuna eru liklegri til ad heaetta ad kaupa voruna eda vérumerkid sem
talsmadurinn tengdi sig vid vegna neikvaedu atvikanna. Aftur 4 moti neytendur sem hafa
sterk fraegdartengsl vid freegu persénuna eru liklegri til ad halda d4fram ad kaupa véruna
eda vorumerkid, vegna tru peirra a sakleysi einstaklingsins. Pad ma pa segja pad ad
félagslega kenningin geti spad fyrir um vidbrogd neytandans a dsidlegri hegdun fraega
einstaklingsins. Einnig ma segja ad stig fraegdarkennslar spili stort hlutverk i ad forma
vidbrogd neytandans @ neikvaedum atvikum sem tengjast fraegu persénunni (Johnson,

2005).

6.3 Ahrif skynjun neytenda a4 vorumerki ef upp kemur neikvad
umfjollun talsmanns vorumerkis

White og félagar (2009) 16gdu fram rannsékn med peim tilgangi ad rannsaka ahrif
neikvaedrar umfjollunar talsmanns vorumerkis og ahrif neytendaskynjunar 3

vorumerkinu sem fraega persdnan tengir sig vid.

Settir voru upp tveir hépar og einungis var skodad eftirprofun (post-test-only) med
slembirédudu tilraunasnidi til ad leggja fram paer tveer tilgdtur sem rannsdknin zetladi ad
préfa. Gégnum var safnad med pvi ad leggja fyrir kdnnun & 247 haskélanemendum. |
beirra rannsokn var haldid fram ad i gegnum pad auglysingaferli sem talsmadurinn tekur
pbatt i og neytendahegdun og sidum neytenda mun skynjun og imynd neytenda a fraegu

persénunni um sidir ordid su sama og skynjun a vorumerkinu sem pau tengjast.

pegar komid var ad velja talsmann vorumerkis var akvedid ad velja L&N shoes og NFL
leikmanninn Jamal Lewis. Jamal Lewis var valinn vegna pess ad almennt séd hafdi hann
jakvaeda imynd hja neytendum og vel pekktur. A sama tima hafdi hann verid flaektur i
neikveeda umfjéllun premur drum adur en rannsoknin var gerd par sem hann var
deemdur fyrir a0 adstoda i eiturlyfjavidskiptum. Buist var vid ad patttakendur
rannséknarinnar vaeru buin ad gleyma peim atburdi. Til ad stadfesta pad, var gerd litil

kdnnun a 250 einstaklingum og peir bednir um ad skrd nidur alla pa neikvaedu atburdi
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sem rifjadist upp um fimm NFL leikmenn, par 8 medal Jamal Lewis. Einungis 3,6 prdsent

af pydinu mundu eftir neikveedum atburdum Jamal Lewis.

Samkveemt pessum nidurstodum fannst rannsakendum nidurstédurnar négu
areidanlegar ad halda fram ad patttakendur hefdu enga vitneskju & undangengnum
neikveedum atburdum eda hefdu gleymt peim. Hépur eitt var notadur til ad kanna
imynd voérumerkisins og imynd talsmannsins. Patttakendur voru gefnar stuttar
upplysingar um vorumerkid sjalft, fraegu persénuna og auglysingu sem synir Jamal Lewis
auglysa ské fyrir L&N shoes og kannad var skodun peirra og imynd & persénunni og

vorumerkinu.

Einnig var kannad samband Jamal Lewis og L&N vérumerkisins, pad er ad segja hvort
patttakendum fannst pad eiga vel saman. Hépur tvo fékk sému upplysingar og hépur
eitt en einnig afrit af frétt i Wasington Post par sem kom fram upplysingar um fjogurra
manada dém sem Jamal Lewis fékk & afskipti sinu vid eiturlyfjavidskiptin premur drum
adur. Eftir lestur & fréttinni var 16g6 sama spurningakonnun fyrir og fyrir hopi eitt. bessi
rannsékn leiddi i 1jés ad uppljéstrun neikveedra upplysingar um atburdi sem tengjast
talsmanni vérumerkis hafa neikvaed ahrif & vorumerkid. Nidurstédurnar syndu sterkt

fylgni (correlation) milli skynjun neytenda a imynd fraegu persénunnar og vorumerkisins.

par sem pessi rannsdkn hja White og félogum (2009) var tvipeett var einnig rannsakad
gagnkvaemt astand og einn hépur, pad er ad segja hopur prju fékk neikvaedar
upplysingar um vorumerkid sjalft. pessi hopur fékk einnig sdmu upplysingar og hépur
eitt um vorumerkid og fraega einstaklinginn. En fékk einnig skaldada sdgu um neikvaedan
atburd sem tengdist vorumerkinu. Fraségnin sem hdpur prju las var su fyrirtaekid hefdi
nylega verid leitt til saka fyrir ad falsa vatryggingarskirteini starfsmanna peirra. bar sem
uppspunna frasognin gaf einnig til kynna ad stjornendur fyrirtaekisins hefdu stungid i
eigin vasa tryggingaupphadunum og skilid hina starfsmennina eftir 6tryggda. bessi
frasogn, eins og neikvaeda frasognin i Washington Post um Jamal Lewis, var notud til ad
skapa neikvaeda imynd hja patttakendum um vorumerkid. Pegar lestri var lokid fengu
hépur prjud, eins og hépur eitt og tvdé sama spurningalistann. En pad sem kom
rannsakendum @ dvart var ad neikvaedu atburdir sem vorumerkid var fleekt i hafdi ekki
ahrif & skynjun neytandans a freegu persénunni. Pad er ad segja, ad almennt séd hja

pbatttakendum pessarar rannsoknar, ad imynd Jamal Lewis sem er talsmadur L&N shoes
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var afram pad sama og adur, jakvaett pratt fyrir neikvaeda umfjollun @ vorumerkinu og
bvi ekki eins sterk tengsl sem faerist 4 talsmanninn eins og pad sem faerist 8 vorumerkid

(White og fleiri, 2009).

6.4 Flutningsahrif og tengsl milli talsmanns og vorumerkis

Yang, Lo og Wang (2012) nyttu sér meaning transfer model og product match- up
tilgatuna sér til adstodar i rannséknum sem gerd var af peim arid 2012. Tilgangur
rannséknarinnar var sa ad athuga og skilja skilvirkni flutningsahrifa milli freegrar persénu
og vorumerkis. Adferd rannsodknarinnar var tviskipt og gerd a hagraedilegu urtaki
(convenience sample) & haskélanemendum. Akvedid var ad nota freeg vorumerki
bilaframleidenda og talsmanna peirra. Adur en megintilraun var préfud var gerd
forprofun til ad velja vorumerki bilaframleidenda fyrir rannséknina. Meginpréfun
bessarar rannsoknar var skipt i prjar tilraunir. Pad er ad segja voru hannadar tiu
auglysingaadsteedur og 30 spurningalistar voru safnadir fyrir hverja auglysingu. betta
gerdu samtals 300 patttakendur. [  forpréfuninni  voru  valin  fimm
bilaframleidendavérumerki. Einnig voru valdar fimm fraegar persénur fyrir préfunina.
Rannsakendur dkvadu ad nyta kvarda Aaker (1997) & persdnuleika vorumerkis (brand
personality) til pess ad mela imynd talsmannsins og vérumerkisins hvor um sig i

aournefndri rod.

Rannsdknin var byggd upp @ premur tilraunum. Tilraun eitt var til ad hagreeda eda
radskast med imynd a voérumerkinu og fraeegu persénunni. Pad er ad segja hvort
neytandinn skynjar audkenni vorumerkisins og fraega einstaklingsins og ad pau séu i
samrami. Nidurstodur a tilraun eitt syndu pd ad patttakendur skynjudu ekki
flutningsahrif. Hvort sem um var ad raeda ad imynd vorumerkja og fraega einstaklingsins

veeri i samreemi eda 6samraemi. Pad hafdi pvi engin ahrif (Yang og fleiri, 2012).

[ tilraun tvo var rannsakad hvort jakvaed eda neikvaed imynd talsmanns vérumerkis
geeti haft ahrif 4 jakveeda eda neikvaeda imynd vorumerkis. En i pessari rannsdkn var
farid adeins 60ruvisi ad. Til pess ad skada ekki imynd talsmanna og vorumerkja bjuggu
rannsakendur til imyndud vérumerki og talsmenn. L6gd voru fram tvo imyndud
vorumerki (Fassa og Rassa) og tveir imyndadir einstaklingar (Amy og Mary). Svo voru
hannadar ségur sem tengdu neikvaed og jakvaed ahrif. bPessi rannsdkn var tviskipt og

annad var ad kanna hvort jakvaed imynd fraega einstaklingsins hefdi ahrif & neikvaeda
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imynd vorumerkis og svo hins vegar, hvort neikvaed imynd freega einstaklingsins
yfirfeerist a jakvaeda imynd vorumerkis (Yang og fleiri, 2012)

Nidurstodur tilraunar tvo syndu mjog svipadar nidurstédur og hja White og félogum
(2009) pad ad vorumerki med jakveeda imynd yfirfeerir jdkvaeda imynd yfir & talsmann
med neikveeda imynd og getur pannig veikt neikveedu ahrifin sem talsmadurinn hefur
skapad. Ahrifin voru samt enn meiri ef fraega persénan var med jakvaeda imynd. b3
yfirfeerdi persénan sterkari imynd a vorumerki sem var med neikvaeda imynd 4 sér (Yang
og fleiri, 2012).

i tilraun prju var kannad styrkleika vorumerkjavitundar. bad var gert med pvi ad hafa
somu fraegu persénuna i auglysingum fyrir vorumerki med olikan styrkleika i
vorumerkjavitund. bad sem var verid ad kanna var hvort tilfaersluahrifin vaeru jakveed
eda neikvaed pegar fraega persdnan skiptir fra vorumerki med sterka vorumerkjavitund
yfir i vorumerki med veika vorumerkjavitund og 6fugt. Vorumerkin sem notud voru voru
bilaframleidendurnir Benz og Geely. bar syndu nidurstodur pad ad pegar talsmadur
skiptir fra sterkri vérumerkjavitund yfir i veika verda jakvaed tilfeerslu ahrif. En ef fraega
persénan hafdi fyrir tengt sig vid vorumerki med veika vorumerkjavitund urdu til stadar
neikvaed tilfeerslu ahrif. Rannsakendur drégu pa alyktun ad pad veeri vegna pess ad

vorumerkid sem hafdi minni vitund vaeri pvi minna pekkt (Yang og fleiri, 2012).

6.5 Viobrogo Nike a neikvaedu umtali talsmanna peirra

Nike er liklega pad vorumerki sem er pad kreefast ad nyta sér freegdartengingu.
Fyrirtaekid hefur i gegnum tidina fengid aragrua af framurskarandi félki sem er freegt
fyrir frammistodu sina i ipréttum hvort sem pad eru stakir iprottamenn, pjalfarar eda pa
heilu lidin hvadan af i heiminum. Fraegir einstaklingar sem Nike hefur nytt sér er til ad

mynda Tiger Woods, Michael Vick, Lance Armstrong og Kobe Bryant (Gogo, 2012).

Gogo (2012) gerdi rannsékn & vidbrogdum Nike pegar upp kom neikaedir atburdir eda
umtal sem tengdust talsmdénnum vérumerkisins og hvernig fyrirtaekid nytti sér kenningu
Benoits um uppbyggingu imyndar vid ad svara pessum atburdum. Nidurstoédur
rannsakanda leiddi i ljos ad fyrirtaekid nytti sér mismunandi stefnur eftir steerd og
hlutdeild atburdar. [ tilfelli Tiger Woods sem fékk paer neikveedu umfjéllun um sig ad
hafa verid otrur eiginkonu sinni pratt fyrir mikid umtal og vidurkenningu Woods akvad

Nike p6é ad halda samningnum vid hann. En Tiger Woods hafdi pa misst alla adra
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samninga vid vorumerki sem hann var talsmadur fyrir. Petta voru vorumerki eins og Tag
Hauer, Gillette og fleiri. I tilfelli Tigers Woods nytti Nike sér nokkrar stefnur vid
uppbyggingu imyndar. beir nyttu sér studningsstefnuna med pvi ad halda enn i hann.
Peir nyttu sér ldgmorkun med pvi ad reyna ad draga Ur neikveedum
hugrenningatengslum atburdarins og minna & géda frammistodu hans i golfipréttinni.
Svo pegar enn frekari sleem umfjollun um Tiger Woods kom i fjolmidla nyttu Nike sér
tilfeerslustefnuna med pvi ad tengja timabundid fjarveru golfarans fra ipréttinni vid pad

ad hann vaeri ad vinna i sjalfum sér.

[ tilfelli NFL leikmannsins Michael Vick tengdist hann 6léglegum
hundaslagsmdlavidburdum. bar atti hann ad hafa skipulagt og stjérnad pessum
neikvaeda vidburdi. Hann jatadi sok sina og var deemdur i 23 mdnada fangelsisvist.
Honum var vikid ar NFL deildinni um éakvedin tima og vorur hans teknar umsvifalaust ur
hillum budanna auk pess ad hann missti samninga vid morg vorumerki. Nike aftur & moéti
dré ekki strax samtarfid til baka pegar fyrstu fréttir komu af viskomu hans { malinu. A
bessum tima nytti Nike sér afneitun til ad syna fram & sakleysi Vicks uns sekt er sénnud
asamt pvi ad syna honum tryggd. Svo nytti Nike sér aras a dsakanda med pvi ad benda
almenningi & ad pad hafi ekki rétt a ad deema hann pvi pad veeri hlutverk déomara. En
eftir ad Michael Vick jatadi adkomu sina i malinu sagdi Nike samningi hans upp. Vid pad
nytti Nike sér adskilnad. Michael Vick sat af sér fangelsisvistina en fékk svo samning
aftur hja lidi i NFL deildinni og Nike dkvad ad nyta teekifaerid ad fa hann aftur vid lids vid

fyrirtaekid.

Aftur @ moti var Nike ekki svo sattfus pegar kom ad hjdlreidakappanum Lance
Armstrong. begar upp kom sa ordromur ad Armstrong vaeri ad nyta sér 6logleg efni til
ad styrkja stodu sina i hjélreidum tok Nike sig til eins og med hina talsmennina ad nyta
sér afneitun i byrjun neikvaedu umfjollunar. Fyrirtaekid st66 sem klettur vid bakid a
ibrottamanninum og nytti sér einnig studningsstefnuna og adskilnad i samskipti vid
fiolmidla. A pessum timapunkti gaf Nike pad fram ad peir veeru stoltir af samstarfinu og
ad peir litu ekki fram hja notkun 6l6glegra efna enda hélt Armstrong pvi fram i morg ar
ad lyfjanotkunin veeri régburdur og ésannindi. Asakanir hlédust hins vegar upp og
rannséknirnar urdu fleiri og fleiri sem krofdust enn frekari blédrannsékna sem hann ad

lokum féll 4. A peim timapunkti jatadi Armstrong og var hann sviptur 6llum sjé Tour de
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France titlunum sinum og i kjoIfarid missti hann samning sinn vid Nike asamt pvi ad vera
sviptur Ollum rétti, til aviloka, ad stunda iprottir sem atvinnu. Fyrirteekid nytti sér
Urbaetur med pvi ad segja upp samning hans og undanskot dbyrgdar par sem peir

fullyrtu ad peir hefdu engan grun um lyfjanotkunina.

Nokkrum doégum eftir fimm ara samning Nike vid NBA korfuknattleiksmannsins Kobe
Bryant gerdist hann atleegur ad neikveedum atburdi. | hans tilfelli var um
kynferdisofbeldi gegn 19 ara stulku. Hann stéd fastur @ sakleysi sinu og i midjum
réttarholdum dré asakandinn kseruna til baka. Nike dkvad ad enda ekki samninginn vid
Bryant heldur halda honum til hlés & medan pessu ferli st6d. beir gafu fram hversu
godur leikmadur hann var og nyttu sér med pvi nidurfaerslu médgunar a atburdi. En eftir
ad ferlinu lauk nyttu peir hann til fulls aftur og hefur hann vidhaldid imynd sinni og haft

ahrif @ mikinn hagnad fyrir Nike (Gogo, 2012).
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7 Umraedur

NU hefur rannsakandi farid i gegnum skilgreiningu @ vorumerkjavirdi og freegdartengingu
asamt pvi ad kynna sér rannséknir & ahrifum neikvaedrar umfjollunar talsmanns
vorumerkis @ vorumerkjavirdi og margt dhugavert ad staldra vid. Menning fraegdar
hvadan af i heiminum er ad festa sig enn meira i set og kauphegdun neytenda fylgir pvi.
Seno og Lukas (2007) stadfestu pad med sinni rannsékn med pvi ad nyta sér
freegdartengingu er pad ardvaent fyrir fyrirteeki og eykur vorumerkjavirdi pess auk pess
ad virdiskopun eykst hja talsmanni ef han tengir sig sterku vorumerki. Vérumerki er eitt
staersta eign fyrirteekja og pvi parf ad geeta ad pvi. Aaker og Keller gefa pvi til ad mynda

godda syn a hvernig skal byggja upp og styrkja vorumerkjavirdid.

Nidurstodur rannsakanda leiddi pad i ljés ad ahrif neikvaedrar umfjollunar og atburda
talsmanns hefur ahrif &4 vorumerkid med ymsu moéti. En pad voru einmitt peir hlutir sem
teknir voru fyrir sem skiptu freedimonnum mestu mali. Eins og rannsékn Till og Shimp
(1998) syndi ad neikvaedar upplysingar um talsmannsins hofdu mikil ahrif & vorumerkid
ef hugrenningatengslasafnid var litid & milli vorumerkis og fraegu persénunnar. bvi
hugrenningatengsl er stor pattur i uppbyggingu sterks vorumerkis og neikvaed ahrif a

bau skada pvi vorumerkid.

[ rannséknum Johnson (2005) syndi ad vidbrogd neytenda med veik fraegdartengsl
vid freegu persdénuna eru frekar liklegri til ad heetta ad nyta sér vorumerkid. En peir sem
bera sterk fraegdartengsl til persdnunnar halda afram ad kaupa voéruna med trd um

sakleysi persénunnar gagnvart neikvaeda atburdinum.

i rannséknum White og félaga (2009) sem var tvipaett par sem baedi var kannad hrif
neikvaedra upplysinga um vérumerkid og talsmannsins. Nidurstodur syndu ad pad hefdu
mikil ahrif & vorumerkjavirdi pess vorumerkis sem talsmadurinn tengdi sig vid ef hann
myndi lenda i peim 6géngum ad fa a sig sleemt umtal en pad hefdi engin ahrif 8 fraegu
persénuna og hennar ordspor myndi haldast 6flekkad ef upp keemu neikvaed umfjollun
um voérumerkid sem pad tengdi sig vid. En samkvaemt rannsdknum Yang og félaga
(2012) kom fram ad pad skipti mali hvort imyndin var sleem eda géd fyrir atburdinn. |

beirra rannséknum syndi ad ahrif talsmanns med jakvaeda imynd 4 neikvaeda imynd
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vorumerkis eru sterkari en ahrif vorumerkis med jakveeda imynd a neikvaeda imynd

talsmanns.

Rannsdknin syndi einnig ad fyrirteekid eins og Nike nyta sér mismunandi stefnur vid
uppbyggingu 8 imynd vérumerkis. beir rokstydja pad med hvernig atburd er ad raeda og
hvernig umfjollun neikvaedi atburdurinn hefur fengid. Pad er ad segja eftir steerd og

hlutdeild atburdar. Pannig syna peir nytingu IRRT kenningarinnar.

Ekki fundust nylegar rannséknir a 6llum pattum sem hafa ahrif & vorumerkjavirdid.
Sannarlega hefur mikid verid rannsakad vardandi vorumerkjavirdi og freegdartengingu.
En engar islenskar rannséknir fundust vardandi petta umfjollunarefni og telur
rannsakandi ad pad sé vegna pess ad freegfarmenningin sé ekki eins sterkt grdin i
islenska menningu og annars stadar i heiminum. pé eru til islensk deemi eins og til ad
mynda tengingu Nova vid Bjorn Jorund songvara. Liklega meetti segja ad pad veeri ut af
staerdargradu islands, pvi vid erum litil pjéd og fraegd skapast med pvi ad mikill fjoldi
einstaklinga pekki til eda ddi annan einstakling. Einnig fundust ekki rannsdknir a
malingum sidferdislegra mala. bPad er hvort sidferdislega verri atburdur fraegu
personunnar hafi meiri ahrif 4 vorumerkjavirdid en sa minni. En pad vaeri dhugavert efni
til ad taka fyrir. Nidurstodur rannsdknanna studlar einnig ad betri skilningi

rannsakandans a langvarandi ahrifum sem fraegir einstaklingar hafa a pj6dfélagid i dag.

Rannsakandi telur pvi ad petta verkefni gaeti nyst fyrirtaekjum sem nyta sér talsmann
sem tengir sig vid vorumerkid, hvort sem upp komi neikvaedur atburdur eda ekki. bvi hér
koma fram peir peettir sem nytast vid virdiskbpun vérumerkja i sambandi vid
freegdartengingu vid persénu, hugsanleg vandamal asamt upplysingum hvernig skal
velja pessa persénu. Einnig koma fram paer stefnur sem haegt er ad nyta til ad byggja

upp imynd vérumerkis ef upp kemur neikvaedur atburdur.

Rannsakandi leggur til ad rannsakad verdi i framtidinni hvort sidferdislega alvarlegri
atburdur sem tengist talsmanni vorumerkis hafi meiri ahrif & vorumerkjavirdi en ef
atburdurinn sé sidferdislega veegari. Einnig veeri ahugavert ad skoda betur islenska
markadinn. Pad er hvort islensk vorumerki vilji nyta sér fraegdartenginu til ad auka virdi

vorumerkis sins.
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