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Formali
Pessi ritgerd er 12 ECTS eininga lokaverkefni mitt i 180 ECTS eininga BS nami i vidskiptafraedi
med d&herslu & markadsfreedi og alpjédavidskipti vid vidskiptafreedideild Haskdla [slands.
Ritgerdin var skrifud undir handleidslu Pdrhalls Arnar Gudlaugssonar ddsents vid
vidskiptafraedideild og vil ég pakka honum trausta leidsogn, asamt gédum og gagnlegum
abendingum.

Sérstakar pakkir faer systir min Berglind Stefansdottir fyrir préfarkalestur og goédar
abendingar. Einnig vil ég pakka kaerustu minni HIif Hauksdottur fyrir polinmaedi og adstod vid
gerd ritgerdarinnar. Ad lokum vil ég pakka 6llum peim sem gafu sér tima til ad svara
spurningakdnnun sem snerti pessa ritgerd. An patttakenda hefdi rannséknin ekki litid dagsins

ljos.



Utdrattur

Ritgerd pessi fjallar um rannsékn @ imynd simafyrirtaekjanna Nova, Simans, Tals og Vodafone.
Simafyrirtaeki leggja mikid upp ur pvi ad vidhalda jakvaedri imynd og skiptir pad sképum i arangri
fyrirtaekja. Jakvaed imynd skapast med hjalp vorumerkjastjornunar og markadsfeerslu sem skapa
jadkvaed og einstok tengsl i huga neytenda.

Markmid rannséknarinnar er ad kanna imynd simafyrirteekjanna fjogurra og hvort
batttakendur maela med sinu simafyrirtaeki vid vini og/eda kunningja. Einnig er skodad hvort
leki Vodafone & persénulegum upplysingum vidskiptavina i lok ars 2013 hafi ahrif a traust og pa
hvort ahrifin ndi til allra simafyrirtaekjanna. [ fyrri hluta ritgerdarinnar er fraedileg umfjollun um
markadsfaerslu, vorumerkjastjornun og imynd. Fjallad er lauslega um pau simafyrirtaeki sem
tekin eru fyrir { rannsékninni og grein gerd fyrir stédu peirra & markadi. | seinni hlutanum er gert

grein fyrir nidurstodum rannsdknarinnar. Rannsdknarspurningarnar eru prjar:

1. Hver er imynd simafyrirtaekjanna Nova, Siminn, Tal og Vodafone ?
2. Meela vidskiptavinir simafyrirtaekjanna med vidskiptum vid sitt fyrirtaeki ?
3. Hafadi leki Vodafone ahrif a traust simafyrirtakjanna ?

Notast er vid megindlega adferdafraedi. Tiu eiginleikar, neikveedir og jakvaedir, eru settir
fram til ad meta imynd simafyrirtaekjanna i hugum patttakenda. Einnig eru settar fram fimm
almennar spurningar dsamt tveimur bakgrunnsspurningum.

Nidurstodur rannsdknarinnar eru settar fram med vorukorti og simafyrirtaekin stadsett a
tvivida matrixu ut fra endurgjof patttakenda. bar kemur i ljés afgerandi stada Nova 4 medan
Siminn, Tal og Vodafone fa ekki eins géda nidurstodu. Siminn og Tal hafa pd sterka stodu i
hugum patttakenda en ekki mjog jdkveeda. Stada Vodafone er mjog 46ljos i hugum patttakenda
og virdist ekki hafa sterka sto6du. Flestir vidskiptavinir Nova myndu maela med pvi vid adra ad
eiga viOskipti vid sitt simafyrirteeki 4 medan faestir myndu mala med Tal eda enginn
vidskiptavinur peirra. Leki Vodafone hefur ahrif & traust allra simafyrirtaekjanna ad mati meiri
hluta patttakenda eda 54%, en einungis 9,5% segja lekann ekki hafa ahrif & traust

simafyrirteekjanna.
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1. Inngangur

imynd fyrirteekja og vorumerkis er einn af ahrifamestu pattunum pegar kemur ad vali
vidskiptavina & vérumerki (Aaker, 1991). Samkeppni 4 farsimamarkadnum & Islandi er mjog
hord og purfa fyrirtaekin ad vera med 4 nétunum pegar kemur ad teeknipréun og vidhaldi a
jakvaedri imynd. Fyrirtaekin purfa sterka adgreiningu i hugum neytenda og skapa sér sérstodu 3
akvednu svidi pjonustunnar. Vidskiptavinir eru farnir ad gera meiri krofur um géda pjonustu og
gaedi en adur og leitast eftir pvi ad fa meira fyrir minna. Mikil samkeppni rikir & milli fjogurra
staerstu fyrirtaekjanna a simamarkadi islands og vidskiptavinir margir.

Markmid pessa rannséknaverkefnis er fyrst og fremst ad kanna imynd simafyrirtaekjanna

Nova, Simans, Tal og Vodafone. Rannsdknarspurningarnar eru prjar:

1. Hver er imynd simafyrirtaekjanna Nova, Siminn, Tal og Vodafone ?
2. Meela vidskiptavinir simafyrirtaekjanna med vidskiptum vid sitt fyrirtaeki ?

3. Hafdileki Vodafone ahrif a traust simafyrirtaekjanna ?

Imynd getur myndast med skilabodum dr 6llum peim attum sem vérumerkid midlar Ut &
markadinn. bpad er mikilveegt fyrir vorumerki ad imynd pess sé jdkvaed og sterk i hugum
neytenda par sem jakvaed imynd styrkir samband vidskiptavina og fyrirtaekis, skapar traust og
tryggir betri arangur. bad sem att er vid med jakveedri eda sterkri imynd er ad neytendur hafi
skyra mynd af vérumerkinu og pad veki upp jakvaedar minningar. Jakveedar minningar geta
verid su upplifun sem peir verda fyrir med vidskiptum eda akvedin tenging vid vorumerkid. beir
vidskiptavinir sem pegar eiga i vidskiptum vid akvedid vorumerki hafa einnig ahrif @ imynd pess
med pvi ad tala jakveett um pad og meela med pvi vid adra, og geta par med fjolgad
vidskiptavinum pess vorumerkis.

Imynd simafyrirtaekjanna er kénnud med snjébolta urtaki og nidurstédur settar fram i
vorukorti. Til pess ad komast ad pvi hvort vidskiptavinir simafyrirteekjanna meeli med pvi vid vini
og/eda kunningja ad eiga vidskipti vid sitt simafyrirtaeki var framkveemd NPS mazling og

nidurstodur reiknadar ut. Ad lokum er spurt ut i lekamal Vodafone sem vard i lok ars 2013 og



hvort pad hafi ahrif & traust simafyrirtaekjanna almennt, adeins ahrif 4 traust Vodafone eda hafi
ekki ahrif a traust.

Ritgerdin skiptist i nokkra kafla og hefst fraedileg umfjéllun ritgerdarinnar { kafla tvé. [ peim
kafla er fjallad um markadsfaerslu (marketing) og helstu hugtdk hennar. pridji kafli fjallar um
vorumerkjastjérnun (branding) og helstu hugtdk eru skilgreind. Fimmti kafli fjallar um imynd
(image) og ahrif hennar a drangur. Sjotti kafli fjallar lauslega um simafyrirtaekin fjogur sem tekin
eru fyrir i rannsékninni og gerd grein fyrir stédu peirra 4 markadi. [ sjpunda kafla er farid yfir
rannsoknarferlid, grein gerd fyrir patttakendum, meaelitaekinu sem notast er vid, framkvaemd og
greining gagna Utskyrd. | attunda kafla eru svo nidurstédur kynntar. | niunda kafla eru umraedur
um nidurstdodur og ahrif imyndar. A6 lokum eru settar fram takmarkanir @ rannsékninni i kafla

tiu.
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2. Markadsfaersla

Hér er fjallad um hugtakid markadsfeerslu (marketing), helstu hlutverk hennar og hvernig hun
hefur verid skilgreind. Einnig er fjallad um utvikkunarferlid @ markadsfeersluhugtakinu, midud

markadsfaersla og hvernig hun skiptist i markadshlutun, markadsmidun og stadfaerslu.

2.1 Hvaod er markadsfaersla ?

Markmid markadsfaerslu er i stuttu mali ad hafa ahrif 3 hegdun félks. Hegdunin getur svo verid
margvisleg, svo sem eins og ad kaupa meira, ad gefa til gédgerdamala, stydja vid tiltekinn
malstad, gefa bldg, fara i krabbameinsskodun og svo framvegis. Adferdafraedi markadsfaerslu er
bvi haegt ad nota i miklu vidtaekari skilningi en adeins i tengslum vid sélu. Markadsfaersla er
verdmeet fyrir fyrirtaekin sem og vidskiptavini. Fyrirtaekin fa verdmaeti fra vidskiptavinum i stad
voru eda pjonustu sem lofad er med markadsfaerslu (Pérhallur, 2007).

Markadsfaersla hefur fengid 6tal skilgreiningar samkvaemt Amerisku Markadssamtokunum
(American Marketing Association). Ein peirra er frd arinu 1985 og byggir 8 markadsradunum:
vara, verd, vettvangur og vegsauki. Ahersla er & ferla, daetlanir og framkvaemdir tengdar peim.
Skilgreiningin er ad ,,markadsfeersla er ferlid vid skipulagningu og framkvaemd hugmyndavinnu,
verds, kynningu og dreifingu hugmynda, véru og pjonustu til ad skapa vipskipti sem uppfylla
veentingar einstaklinga og markmid skipulagsheilda” (American Marketing Association, e.d.).
Skilgreiningin hefur haldid afram ad prdast og hafa samtokin uppfaert hana pé nokkrum sinnum.
Arid 2004 gafu samtdkin Gt skilgreiningu sem byggdi & skilgreiningunni fra drinu 1985. Su
skilgreining lagdi aherslu a markadsfaerslu sem stefnumodtunarferli til ad midla verdmastum til
neytenda. Skilgreiningin frd arinu 2004 er su ad ,markadsfeersla er skipulégd adgerd sem er
samsett af adferdum til ad skapa, eiga i samskiptum og skila virdi til vidskiptavina sem og fyrir
stjornun vidskiptavildar & pann hdtt ad pad gagnist skipulagsheild og hagsmunaadilum pess”
(American Marketing Association, e.d.). Arid 2008 birtu samtdkin enn eina uppfeersluna &
skilgreiningunni & markadsfaerslu. Samkvaemt henni er markadsfeersla , athafnir, stofnanir og
ferlar sem skapa, midla, dreifa og skipta & tilbodum sem hafa virdi fyrir vidskiptavini, hluthafa
og samfélagid i heild” (Engilbertsson, Larsen, og Sigurdsson, 2008). | juli arid 2013 var pessi

skilgreining svo sampykkt af Amerisku Markadssamtokunum og stendur hdn enn (American
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Marketing Association, 2013). Mikilvaegt er fyrir stjérnendur markadsfeerslu ad horfa @ hana ut
fra sjonarhorni vidskiptavinarins. Komid hefur fram ad markadsfaersla sé eins konar fjarfesting i
framtidinni og arangursrik leid til ad halda og byggja upp trausta vidskiptavild (Lillien,

Rangaswamy, van Bruggen, og Wierenga, 2002).

2.2 Midud markadsfaersla
bpegar kemur ad markadsfaerslu er mikilveegt ad hafa hana nakveema og beina henni i dkvedna
att. Midud markadsfzersla (target marketing) er leid til pess ad hjalpa fyrirteekjum ad afmarka
sinn markhép pvi erfitt er ad na til allra neytenda @ markadi. Markmidid er ad uppfylla parfir og
langanir neytenda og midud markadssetning gerir markadsfaersluna hagkvaemari baedi fyrir
fyrirtaekid og neytandann. Neytendur munu meta tiltekna voru eda pjénustu meira en pad sem
samkeppnisadili bydur uppa. Vidskiptavild verdur sterkari og neytendur bera ut gott ord um
tiltekna voru eda pjonustu (Kotler og Armstrong, 2010). Ef athygli og kréftum er beint ad hépi
sem ekki hefur dhuga a voru eda pjénustu, er talid ad peim tima og fjarmunum sem i pad féru
hafi ekki verid vel varid (Hollensen, 2003).

Midud markadsfaersla skiptist i prja hluta (sjd mynd 1); markadshlutun (segmentation),
markadsmidun (targeting) og stadfaerslu (positioning) (Blythe, 2005). Nanar verdur farid i hvern

hluta hér 3 eftir.

Markadshlutun r—\
Eftir hvada breytum skal
hiuta midur markadinn?

Markadsmidun
Geragrein fyrir n
Hvad gerir markadshlut

markadshlutum

dhugaverdan? Stadfsersla
Velja markhop sem Hwernig a a3 stadfera
pjona a tilbodig?

Samval stlurada fyrir
Fwvern markhop

Mynd 1: Ferli mdadrar markadsfaerslu
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Markadshlutun dkvedur eftir hvada breytum markadurinn skal hlutadur. Markadsmidun er
svo pad sem gerir markadshlut ahugaverdan fyrir neytendur og stadfaersla greinir fra

utfaerslunni & markadsfaerslunni.

2.2.1 Markadshlutun
Markadshlutun (segmentation) er eins og segir i ordinu adferd til ad hluta nidur markadinn i
smaerri og afmarkadri hépa svo haegt sé ad fullnaegja 6likum og einstokum porfum neytenda
(Blythe, 2005). Kotler (1989) segir ad pd moérgum pyki petta ruglingsleg vinna er mikilveegt ad
bekkja markadinn vel, og ekki sist adferdir markadshlutunar, svo drangur naist. Markadshlutun
er pa skipting neytenda, og er oftast studst vid lydfraedilegar breytur svo sem kyn, menntun,
aldur, pjoderni eda traarbrogd (Kotler og Armstrong, 2010). baer skipulagsheildir sem notfeera
sér markadshlutun eiga audveldar med ad prda og snida markadstarf sitt ad porfum og
vantingum peirra sem varan eda pjonustan hofdar til. bannig er komid til mots vid neytandann
og mun liklegra ad skipulagsheildinni takist ad na forskoti &8 markadi og skili gédum rekstri
fremur en peim skipulagsheildum sem ekki hafa skilgreint sinn markhdp eins itarlega (Blythe,
2005).

pegar framkveemd er markadshlutun er farid i gegnum prju stig; kdnnunarstig, greiningarstig
og lysingarstig (Kotler og Armstrong, 2010; Lilien, G. og Rangaswamy, A, 2003). A fyrsta stiginu,
eda konnunarstiginu, er hegdun og vidhorf neytenda skodad med tilliti til pess hvad hofdar til
beirra. A 6dru stigi, greiningarstiginu, eru gerdar maelingar og greiningar sem naudsynlegar eru
til ad mynda samryndan markhép. A bpridja stiginu, lysingarstiginu, er svo hver markhépur
skodadur sérstaklega fyrir sig og fundid ut hvad pad er sem einkennir hann og gerir hann
sérstakan (Kotler, Keller, Brady, Goodman, og Hansen, 2009). begar litid er til arangurs er
mikilvaegt ad markhdépurinn sem valinn er sé malanlegur, adgengilegur og ardvanlegur. Med
maelanlegur er att vid ad haegt sé ad safna télulegum upplysingum um staerd, samsetningu og
kaupmatt markhdpsins. Med adgengilegur er att vid ad samskipti vid hopinn séu moguleiki og
haegt sé ad dreifa voru eda pjonustu til hans. Med ardveenlegur er att vid ad pad skili sér
kostnadarlega fyrir fyrirtaekid ad gera sérstaka markadsaaetlun og herferd fyrir markadshlutann

(Blythe, 2005).
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2.2.2 Markadsmidun

pegar komid er ad markadsmidun (targeting) fer fram val & markhépum og hversu margir peir
eiga ad vera. Ekki er hagkveemt ad pjéna 6llum markadnum eda 6llum markhdpum, pess vegna
er markadsmidun mikilvaeg til ad velja einn eda fda markhdpa sem 4 ad pjona. Til ad audvelda
val & markhépum ma stydjast vid niu atridi sem sidan er skipt i prja peetti (Lilien, G. og
Rangaswamy, A, 2003). Fyrsti patturinn er markadsstaerd og markadsvoxtur. Hérna er horft til
bess ad markhdpurinn parf, annars vegar, ad vera naegjanlega stor til ad na arangri og fyrirfram
akvednum markmidum og, hins vegar, eiga moguleika 4 ad vaxa a markadi med tilliti til
samkeppni. Annar patturinn er samkeppni, mettun, vernd og ytri dhaetta. Med mettun er att vid
hversu stor hluti markadar er nd pegar pjonad af samkeppnisadilum og hvort einhver taekifaeri
leynist sem eru vannytt. Vernd og ytri ahrif er pad sem snyr ad einkaleyfum og
inngdnguhindrunum svo sem l6gum og 60ru. Ytri ahaettur eru svo paer ahattur sem leynast i
breytingum a menningarlegum, efnahagslegum og lagalegum pattum sem geta haft i for med
sér égnanir og hindranir 4 markadi. bridji patturinn er samraemi, tengsl vid adra markhdpa og
hagnadarvon. Samraemi verdur ad vera i imynd og framkvaemdri pjéonustu vid paer krofur sem
markadur gerir til fyrirtaekis. Tengsl vid adra markhdpa audveldar vaxtarmoguleika og eykur svo
ad lokum hagnadarvon fyrirteekja (Pdrhallur, 2007; Lilien, G. og Rangaswamy, A, 2003). Vid mat
a markadsmidun er oft studst vid GE-likanid. Likanid ma sja @ mynd 2. Likanid er buid til af
bandariska fyrirteekinu General Electric til ad meta skipulagseiningar fyrirtaekja. Likaninu er skipt
i tvo peetti; annars vegar hversu dahugaverd greinin er og hins vegar hver styrkur

skipulagsheildarinnar er (Peter og Donnelly, 2004).
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GE-Likanid
Styrkur skipulagsheildarinnar
Mikill Medal Litill

Hvegreinin er ahugaverd

Mynd 2: GE-likanid, byggt a Peter og Donnelly, 2004

Likaninu er skipt upp eftir prem svaedum med litum. Viddirnar tveer hafa maelikvarda sem
eru mikill, medal og litill. Dekkstu reitirnir eru svaedi par sem dkjésanlegast er ad vera. bar attu
fyrirtaeki ad fjarfesta og stefna ad vexti. Naest dekkstu reitirnir eru svaedi par sem fyrirtaeki eru
ad medaltali i medallagi. bar zettu fyrirtaeki ad einblina d@ ad halda stodu sinni og reyna faera sig
rolega yfir @ greenu svaedin. Ljésustu reitirnir eru svo sveedi par sem fyrirteeki eru undir
medallagi baedi i styrk og dhugaverdleika. bar purfa fyrirtaeki annad hvort ad gera réttaekar

breytingar eda hverfa af markadi (Porhallur, 2007).

2.2.3 Stadfeersla

Stadfaersla (positioning) er pridja skrefid i midadri markadssetningu og oft talid pad
mikilveegasta (Hollensen, 2003). Stadfaerslan snyst um ad byggja upp og stadsetja vorumerki i
huga neytenda i samanburdi vid samkeppnisadila. Vel skipulogd og utfaerd stadfeersla getur
veitt fyrirtaekjum forskot hja peim markhoépi sem pjéna a. Ef neytandi gerir ekki greinarmun 3
skynjun einnar voru samanborid vid voru samkeppnisadila hefur neytandi ekki asteedu til ad
kaupa hana frekar en voru samkeppnisadila (Lilien, G. og Rangaswamy, A, 2003; bérhallur ,

2000).
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Skilgreining & stadfaerslu hefur medal annars komid fra auglysingasérfraedingunum Al Ries og
Jack Trout (1981) en peir skilgreindu stadfeersluna pannig: ,Stadfeersla er ekki hvad pu gerir vid
voru. Stadfaersla er bad sem pu gerir vid huga tilvonandi kaupenda” (Ries og Trout, 1981).

Stadfeerslu ma skipta upp i prja peetti: adgreining, adgerdir og imynd (Lilien og
Rangaswamy, 2003). Fyrsti hluti stadfaerslunnar er adgreining (points of difference), hin snyst
um ad akveda hvernig fyrirteeki aetlar ad adgreina voru eda pjénustu frad keppinautum a
markadi. Mikilveegt er fyrir neytendur ad geta tengt eiginleika og kosti vid vorumerkid.
Adgreining getur komid fram med einstakri voru, yfirburda pjénustu, samraemingu starfsfélks
eda einstakri imynd (Brooksbank 1994; Darling, 2001; Fisher, 1991; Keller, Apéria, og Georgson,
2012; Trout, 2000). Adgreiningin getur einfaldlega farid fyrir ofan garé og nedan ef hun er
einungis timabundin. Ef adgreining felst i moérgum pattum voru eda pjonustu og er varanleg
getur reynst erfitt fyrir neytendur ad velja voru eda pjonustu samkeppnisadila. Einungis ef
adgreining er varanleg getur fyrirteeki nad samkeppnisforskoti a tilteknum markadi (Fisher,
1991).

Annar pattur stadfaerslu er adgerdir (marketing activities), i peim felst ad koma adgreiningu
voru sem best til skila @ markadi. Adgreiningin tekur til vorunnar 4 medan adgerdir taka til
markadarins eda vidskiptavina (Lilien og Rangaswamy, 2003). Mikilveegt er ad sameiginlegir
baettir (points of parity) voru sem og ad hvada leyti varan er frabrugdin (points of difference)
samkeppnisvoru komist til skila med adgerdum (Keller, Apéria, og Georgson, 2012). Til ad
akvedin adgreining voru komist sem best til skila i huga neytenda parf ad vera gott samraemi
milli adgreiningar og peirra adgerda sem farid er i (Porhallur, 2007).

bridji pattur stadfeerslu er imynd (image) en hudn byggist 4 upplifun og skodun sem
neytendur gera sér um vérumerki. Imynd i huga neytenda parf ekki endileg ad vera eins og til
var aetlast med adgreiningu og adgerdum. Deemi um petta er undirstadfeersla, sem er pannig ad
neytendur hafa litla sem enga pekkingu & vorum eda pjonustu fyrirtaekis og halda jafnvel ad pad
standi fyrir eitthvad allt annad en pad gerir i raun og veru. Einnig ma nefna yfirstadfaerslu sem
daemi, en pad er pannig ad neytendur fa of prénga mynd af fyrirtaekinu eda vérum pess. [ pridja
lagi getur stadfeerslan og adgreiningin verid ruglingsleg og pa fa neytendur 6ljésa mynd af

fyrirtaekinu og vorum pess (bdrhallur, 2007).
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3. Vorumerkjastjornun

i pessum kafla verdur fjallad um vérumerkjastjornun, skilgreiningar & hugtakinu og pa paetti sem
snua ad uppbyggingu vorumerkjavirdis. Vorumerkjastjornun (branding) er einn peirra patta
innan markadsfreedinnar sem vex hvad hradast. betta freedasvid er ungt og lifandi sem gerir pad
ad verkum ad ekki eru allir sammala um pa adferd sem vaenlegust er til uppbyggingar géds og

trausts vorumerkis.

3.1 Vérumerki

baer vorur sem vid kaupum og notum daglega tilheyra akvednu voérumerki (brand), og i raun
sama hvar stigid er nidur faeti, hvort sem um er ad raeda fatnad, feedu, snyrtivorur, bilar og allt
bar @ milli pa tilheyrir petta allt akvednu vérumerki. pegar kemur ad vali vérumerkja pa veljum
vid dmedvitad oftast svipud eda sOmu vorumerki og keypt voru sidast (Keller, Apéria, og
Georgson, 2012) Voérumerki getur aukid virdi dkvedinnar voru. Vorumerki er svo pad sem
adgreinir vorur fra hvor annarri sem og a milli samkeppnisadila i sama voruflokki. Ekki er po
haegt ad setja samasemmerki & milli voru og vorumerkis pvi mismunurinn liggur i peirri
virGisaukningu sem vorumerki gefur voru (Farquhar, 1989). Vérumerki hefur verid skilgreint af
Bandarisku markadsfreedisamtokunum (AMA) sem nafn, merki, takn, honnun eda sambland
einhvers pess, sem er xtlad ad einkenna voru eda pjénustu eins seljanda og adgreina hana fra
vorum eda pjénustu annarra seljenda (Keller, Apéria, og Georgson, 2012).

Vorumerki sem vidskiptavinum likar vid stendur fyrir fullt af upplysingum i huga peirra.
Vorumerki getur einfaldad val vidskiptavina, verid dkvedid loford um viss gaedi, dregid Ur haettu
og skapad traust (Keller og Lehmann, 2006). Einnig skipta mali 6nnur atridi sem tilheyra voru
eins og slagord, utlit kennimerkis (logo), 16g i auglysingum, umbudir, litaval, uppbygging og

heimasidur vérumerkjanna (Pelsmacker, Geuens, og Bergh, 2007).
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3.2 Vorumerkjavirdi

Vorumerkjavirdi er pad sem gefur voru aukid virdi. Pad kemur til med pvi ad vorumerki skapar
sér kunnugleika, vitund og hefur jakvaeda og sterka tengingu i hugum vidskiptavina. Aaker
(1991) skilgreinir vorumerkjavirdi sem safn eigna sem tengjast vorumerki. bessar eignir verda til
vegna tryggdar vidskiptavina vid vorumerkid, vitundar peirra um pad, peirra geda sem
vidskiptavinir skynja og hugrenningartengsl annarra (secondary associations) vid vérumerkid.
bpegar talad er um hugrenningartengsl annarra pa er att vid ad reynt er ad nyta pa jakvaedu,
sterku og einstoku paetti annarra vorumerkja og faera yfir a eigid vorumerki (Keller, 1993).
Vorumerkjavirdi ma meta 4 tvennan hatt. Annars vegar at fra fjdrhagslegum maelikvordum eda
fyrirtaekjagrundad vorumerkjavirdi (firm-based brand equity) sem er virdi vorumerkis ut fra
fjarhagslegum avinningi fyrirtaekis i framtidinni. Hins vegar ma meta vorumerkjavirdi sem
vidskiptavinagrundad (customer-based brand equity), en pad er virdi vorumerkis fra sjonarhorni
vidskiptavina (Keller, 2001). Hér 3 eftir verdur fjallad um vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi
ut frd CBBE likani (customer based brand equity).

Likanid gefur einstakt sjonarhorn a vorumerkjavirdi og er yfirgripsmikid og alhlida,
sampaett, nutimalegt og adgerdabundid. Likanid er notad til pess ad tryggja ad vidskiptavinurinn
upplifi adgerdir fyrirteekja @ réttan hatt. bad hjalpar einnig til vid ad hafa audkenni voérunnar
skyr, ad merking imyndar passi vid pau og ad samband vid vidskiptavini styrkist. Likanid getur
svarad tveimur meginspurningum, annars vegar ,hvad er pad sem gerir vorumerki sterkt?” og

hins vegar , hvernig 8 ad byggja upp sterkt vorumerki?“ (Keller K. L., 2001; pérhallur, 2007).
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Mynd 3: CBBE - likan, byggt a Keller, Apéria, og Georgson, 2012

Uppbygging likansins byggir 8 sex mikilvaeegum skrefum og myndar piramida. bessi skref
eru, vitund (salience), frammistada (performance), imynd (imagery), vidbrogd (judgements),
tilfinningar (feeelings) og efst er svo traust (resonance). betta ferli byggir ad pvi ad skapa
vorumerkjatraust vid vidskiptavini sina. Pad myndast pegar vorumerki hefur nad ollum
pbrepunum og framfylgt skrefunum (Keller, Apéria, og Georgson, 2012). Farid verdur betur i

likanid og skref pess hér a eftir.

3.2.1 Vorumerkjavitund

Vorumerkjavitundin er hvernig vidskiptavinir pekkja vorumerkid og hvernig peir pekkja pad ut
fra sérstédu pess. Vitundin segir framleidanda ekki adeins ad vidskiptavinir hafi séd nafn
vorumerkis heldur einnig ad peir geri sér grein fyrir eiginleikum og sérkennum voérmerkisins.
Skopun voérumerkjavitundar felst ekki einungis i pvi ad vidskiptavinir viti hver varan eda
bjonustan er, heldur ad skapa sérstodu med pvi ad tengja adkvedna paetti vorumerkis vid
einstakan voruflokk, adstaedur eda neyslumynstur. begar vidskiptavinir kaupa voru eda
bjonustu og hun er eins og peir attu von a vekur pad enga eftirtekt og eykur ekki vitund peirra.

Mikilveegt er ad brjéta sig Ut ur hversdagsleikanum og brydda uppa nyjungum reglulega, p6 ekki
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bannig ad pad breyti upprunalegu vorunni eda pjonustu of mikid. Ef of miklar breytingar eda
nyjungar verda getur pad leitt til pess ad vidskiptavinir verdi éansegdir og heetti ad kaupa
voruna. Ef vara eda pjonusta neer ad fara orlitid fram Ur vantingum vidskiptavina i hvert skipti
sem hun er keypt t.d. med framurskarandi pjonustu eda gaedum, pa eykst vitund vid hver kaup
(Keller, Apéria, og Georgson, 2012).

Vorumerkjavitund segir til um dypt og breidd vorumerkis, en pad er markmidid med
vitundinni sjalfri eins og sést a@ dalkunum haegra megin a CBBE-likaninu @ mynd 3. Dyptin segir til
um peer likur 4 ad vérumerki muni koma upp i huga vidskiptavina. | breiddinni aftur 4 méti felst
hversu mikid er keypt af voru eda pjonustu og hversu oft og reglulega hin kemur upp i huga
vidskiptavina vid paer adstaedur sem aetlast var til ad vekti vitund peirra um vérumerkid (Keller,

Apéria, og Georgson, 2012).

3.2.2 Frammistada

Frammistada er einn staersti patturinn i virdisskdpun vorumerkis. beir eiginleikar sem purfa ad
vera i lagi til pess ad skora hatt i pessu stigi eru dreidanleiki, ending, skilvirkni, pjonustuhaefni,
gaedi pjonustu, hdnnun, verd og utlit. | pessu skrefi kemur fram hvort frammistada véru eda
bjonustu fullnaegi pérfum vidskiptavina. Varan eda pjonustan sjalf hafa par urslitadhrif vegna
bess ad hun hefur ahrif a reynslu neytenda @ vérumerkinu, skapar ordspor og raedur pvi hvada
upplysingum er dreift til vidskiptavina vardandi upplifunina. Med pvi ad leggja dherslu &
frammistédu vorumerkis getur pad skilad avinningi i formi minni kostnadar, aukinna tekna og

baettrar imyndar og ordspors (Keller, Apéria, og Georgson, 2012).

3.2.3 Vorumerkjaimynd

Vorumerkjaimynd er su skynjun sem vidskiptavinur hefur @ vérumerki og hvernig pad kemur
honum fyrir sjonir (Keller, Apéria, og Georgson, 2012). bessi imynd endurspeglast svo i
mismunandi hugrenningartengslum pegar vérumerkid kemur upp i huga hans. imyndin er i raun
einhverskonar hugmynd og hugsun vidskiptavina a édhlutbundinn hatt i stad pess ad hugsa um
hvad pad er sem vorumerkid er og veitir i raun og veru. Sambénd sem skapa imynd geta
myndast a tvo vegu. Annars vegar myndast 4 beinan hatt sem er pa ut fra reynslu vidskiptavina

og i samskiptum vid voru, vorumerki og notkun vorunnar. Hins vegar geta pessi sambond
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myndast a ébeinan hatt sem er i gegnum lysingu a voru eda pjénustu, i gegnum auglysingar eda
med 6drum upplysingum en peim sem berast frd vorumerkinu sjalfu, til deemis munnlegum
samskiptum milli félks (word of mouth). Vorumerkjaimynd skiptir miklu mali pvi hun skapar
traust og byggir upp vidskiptavild milli seljanda og kaupanda. G686 imyndi getur einnig aukid
likur & fjolgun vidskiptavina med samskiptum foélks (Keller, Apéria, og Georgson, 2012). bvi eins

og segir i malshaettinum pad sem einn veit, veit enginn. bad sem tveir vita, vita allir.

3.2.4 Viobrogd

Vidbrogo fela i sér fleira en eitt; viobrogd vidskiptavina, vidbrogd sem snda ad vorumerkinu og
vidbrogd sem snia ad markadnum. Vidbrogd vidskiptavina er pad virdi og dnsegja eda sa domur
sem peir leggja 4 vorumerkid. Med vidbrogdum sem snuda ad vorumerkinu sjalfu ma svo nefna
gaedi og traverdugleika pess, en pau vidbrogd sem snlda ad markadnum ma nefna yfirburdi og
ba adgreiningu sem vorumerkid hefur umfram samkeppnisadila. Fyrirtaeki vilja alltaf fa eins
jakvaed vidbrogd fra vidskiptavinum og haegt er, vegna pess ad pessi jakvaedu vidbrogd hjalpa til
vid ad skapa sterkt vorumerki & medan neikvaed vidbrogd draga Ur arangri og haegja a vexti

(Keller, Apéria, og Georgson, 2012).

3.2.5 Tilfinningar

Tilfinningin sem vidskiptavinur feer pegar hann verslar voru eda pjonustu skiptir skopum fyrir
badi vidbrogd og imynd. bessar tilfinningar sem koma fram geta verid miklar eda vaegar en
einnig geta petta verid neikvaedar sem og jakvaedar tilfinningar. Keller, Apéria og Georgson
(2012) skilgreindu sex tilfinningar sem vorumerki vilja fa fra vidskiptaivnum og eru mikilvaegar
fyrir uppbyggingu og voxt vorumerkis. Tilfinningarnar eru hlyleg, skemmtileg, spennandi,
oryggistilfinning, tilfinning um félagslegt sampykki par sem vidskiptavinir hafa jakveeda
tilfinningu gagnvart vidbrogdum annarra vid pvi ad peir noti pessa voru eda pjénustu og sidast
en ekki sist tilfinning um sjalfsvirdingu eda pbegar vorumerkid gerir vidskiptavini stolta og laetur

pbeim lida vel med ad nota voru eda pjonustu.

3.2.6 Vorumerkjatraust
Vorumerkjatraust fjallar i raun um kauptryggd, tioni og magn af endurkaupum. betta skref getur

b6 ekki stadid eitt og sér heldur eru pau skref sem a undan er fjallad um jafn mikilvaeg fyrir
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uppbyggingu vorumerkjavirdis og —trausts. Med 6flugu vorumerkjatrausti vid vidkiptavini helst
mikil tryggd med ndnum tengslum, vidskiptavinir leita taekifeera til ad hafa samskipti vid
vorumerkid og deila svo upplifun sinni med 6drum. Ef vérumerki 6dlast slikt traust vidskiptavina
verda vidskiptavinir minna vidkvaemir fyrir adgerdum og gyllibodum samkeppnisadila, 6naemari
gagnvart verdhakkunum og munu eiga framtidarvidskipti vid vorumerkid. betta verdur til pess
ad aukid svigrum og aukin taekiferi gefast til staekkunar & vorumerki (Keller, Apéria, og

Georgson, 2012).

3.2.7 Stig vorumerkjapréunar

Pad sem snertir svo pessi sex skref sem fjallad er um hér ad ofan eru prepin vinstra megin i
CBBE-likaninu. bar er um ad raeda fjogur stig @ préun vorumerkis (brand developement) og
tengist hun badi inn i huga vidskiptavinar og dpreifanleika vorumerkis.

[ fyrsta prepi er dhersla & vitund medal neytenda 4 markadi. Lykilspurningin i prepinu er:
hver ertu? (who are you?), pa er att vid hvert vorumerkid er i raun og veru. Vorumerki sem er
nytt 8 markadi parf ad hafa akvedin sérkenni svo pad sé ekki eins og vorumerki sem fyrir eru a
markadnum. [ 63ru prepi er gert grein fyrir hvad pad er sem gerir vorumerkid ddruvisi en hin.
Lykilspurningin er: hvad ertu? (what are you?), par sem adgreiningarpatturinn skiptir mestu
mali. betta prep er naskylt pvi fyrsta, nema hér er gerdur skyr greinarmunur a vorumerkjum
med adgreiningu beirra. Mikilveegt er ad varan hafi sterka og dakvedna merkingu fyrir
vidskiptavini. [ pridja prepinu er fengist vid vidbrégd og reynt ad fa eins jakveed vidbrogd a
markadi og haegt er. Lykilspurningin er: hvad med pig? (what about you?). Synileg og jakvaed
vidbrogd vid vorumerki eru aeskileg og ekki er komist &fram i préuninni nema ad pau faist. |
fjoréa og sidasta prepi préunar vorumerkis eru pau tengsl sem myndast milli vérumerkis og
vidskiptavina. Lykilspurningin er: hvad med pig og mig? (what about you and me?). Hvernig er
haegt ad byggja upp géd og abyggileg tengsl milli vrumerkis og vidskiptavina. Oll prepin hér ad
ofan eru gagnleg pegar kemur ad uppbyggingu vorumerkja. Fyrir pa sem hafa umsjon med
vorumerkjapréun eda —uppbyggingu veeri mikil adstod i pvi ad stydjast vid lykilspurningar

brepanna (Keller, Apéria, og Georgson, 2012).
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4. imynd

Hugmyndin & bakvid imynd hefur verid notud innan margra fraedigreina og eru skilgreiningar
Olikar eftir peim. (Pérhallur, 2007). Uppruni mzelinga @ imynd ma rekja til rannsékna & svidi
hugskotssjona innan salfraedinnar. Hugskotssjonir eru skilgreindar sem leid til ad adgreina paer
skynjudu upplysingar sem eru i vinnsluminni heilans. Ur pessu eru svo teknar myndraenar
hugdettur sem safnast hafa saman. Ekki er pé haegt ad einskorda pessar myndraenu hugdettur
vid sjon vegna pess ad lykt, bragd, hljod og snerting geta haft mikil ahrif a pessa tilteknu mynd
(Echnter og Ritchie, 1991).

Skodanir peirra sem starfa innan auglysinga- og almannatengslageirans hafa svipada syn og
fredimenn innan sdlfreedinnar, ad tengja imynd fyrirtaekis vid huglaega imynd eda hugmynd
sem er synileg, skynjud og hefur tengingu i raun og veru. imyndin er buin til med nafni
fyrirtaekis og taknmynd pess, pad kemur svo i hlut hagsmunaadila ad leggja mat & hvernig imynd
fyrirtaekisins er komid til skila (Pérhallur, 2007).

Neytendur hafa dkvedna hugmynd um hvert og eitt fyrirtaeki, verd, gaedi, pjonustu og fleira.
bpessar hugmyndir neytenda eru ekki alltaf réttar midad vid paer hugmyndir sem stjérnendur
fyrirtaekja vilja og eru ad reyna setja fram. bratt fyrir pad hafa hugmyndir neytenda ahrif &
kauphegdun og dakvardanir peirra (Barich og Kotler, 1991). bess vegna er mikilvaegt fyrir
fyrirtaeki ad gera sér grein fyrir imynd sinni og skilja hvernig neytendur upplifa fyrirtaekid og pa
vOru og pjénustu sem verid er ad bjéda (Keller, Apéria, og Georgson, 2012).

Skilgreining Barich og Kotler (1991) & imynd hefur notid vinsaelda og verid mikid notud.
Skilgreiningin er: ,Samansafn skodana, hugmynda og truar sem vidkomandi einstaklingur eda
hopur hefur @ dkvednum hlut. Slikur hlutur getur verid fyrirteeki, vara, vérumerki, stadur eda
persoéna. Hugmyndin getur verid sénn eda réng, raunveruleg eda imyndud“ (Barich og Kotler,
1991).

Imynd getur ekki verid géd eda sleem, hin getur ekki verid ha eda 1a. imynd tengist
neikvaeedum og jakvaedum gildum. Pessi gildi hafa ahrif & hvort og hvernig vid neytum voru eda
bjénustu. imynd er si mynd sem almenningur hefur i huga sér af akvednum hlut. Pessi mynd

getur verid jakvaed eda neikvaed. Myndin er sa raunveruleiki sem almenningur pekkir hverju
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sinni (Pérhallur, 2007). imynd getur verid breytileg milli markhdpa og pvi er mikilveegt ad leggja

mat a imynd i huga tiltekins markhops (Ries og Trout, 2001).

4.1 imynd fyrirtaekja

Til pess ad fyrirtaeki verdi farsaelt og nai gddum darangri i s6lu eda pjonustu er mikilveegt ad
imynd pess sé sterk, jdkveed og eigi einstaka tengingu i huga neytenda. imynd er einn
mikilveegasti pattur fyrirteekja. Oflug og jakveed imynd getur verid brotin nidur og skemmd 4
adeins orskotsstundu, 8 medan uppbygging pess tekur langan tima (Keller, Apéria, og Georgson,
2012).

Margar skilgreiningar a fyrirtaekjaimynd hafa komid fram og byggja paer flestar a tveimur
adalpattum. Annars vegar stafreenum pattum (functional), sem eru peir paettir fyrirtaekja sem
eru apreifanlegir og audveldir til maelingar. Hins vegar a salreenum pattum (psycological), sem
erfidara er ad mala vegna pess ad peir byggja a tilfinningum, vidhorfi og hugleegu mati
neytenda a fyrirtaekinu. Fyrirtaekjaimynd er su heildarmynd sem neytendur gera sér i hugarlund
a tilteknu fyrirtaeki. imyndina snertir samansafn skodana, samskipta hugmynda og peirrar trdar
sem neytendur hafa & fyrirteeki (Chattananon, Lawely, Trimetsoontorn, Supparerkchaisakul og
Leelayouthayothin, 2007).

Aron Spector (1961) kom fram med hugmyndir og kenningar um imynd. Samkvaemt honum
verda rannsoéknir 4 imynd ad greina milli tveggja patta; annars vegar imynd fyrirteekis eda
persdnuleika og hins vegar peirra patta sem urdu til pess ad fyrirtaekid var talid ,heidarlegt eda
,vinalegt” (Spector, 1961). | sambandi vid petta fjalladi Spector um sex viddir sem pyrfti til ad
maela fyrirtaekjaimynd. [ fyrsta lagi var pad virkni (dynamic), sem segir til um hvort fyrirtaeki sé
virkt, stundi frumkvodla starfsemi, sé sveigjanlegt, veki athygli eda setji sér markmid og fylgi
beim eftir. bessar vangaveltur segja meira en allar adrar viddir til um imynd fyrirtaekis. | 6rdu
lagi er pbad samstarfsfysi (co-operative), sem felur i sér einkenni fyrirtaekisins, eins og hvort pad
sé vel 1idid, heldur pad virdingu sinni eda er pad vinalegt. [ pridja lagi vidskiptahaettir (business-
vise), hér kemur fram sannfaeringarkraftur, skipulag og hverjir vidskiptalegir eiginleikar
fyrirtaekis eru. [ fjérda lagi er persoénuleiki (characther), st vidd inniheldur persénueiginleika
fyrirtaekis, hvort pad sé virkt, virdulegt og heidarlegt. [ fimmta lagi farseeld (successful), vidd sem

inniheldur fjarmalatengd atridi og sjalfstraust pess og fleira. | sjotta lagi er hlédraegni
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(withdrawn), sem inniheldur atridi eins og faskipt, leyndadémsfullt og varkart fyrirtaeki. bessi
sidasta vidd er su veikasta i maelingu Spector en samt sem adur jafn mikilvaeg og hinar pegar
meta & imynd fyrirtaekis. Viddirnar henta svo misjafnlega eftir pvi hvers konar fyrirtaeki er verid

ad skoda og hvada peettir imyndar skipta mestu mali hverju sinni (Spector, 1961).

4.2 imynd vérumerkja

Gaedi voru er pad sem hefur hvad mest ahrif 8 imynd vorumerkis. Upplifun neytenda & voru og
skynjun peirra & vérumerkinu (Barich og Kotler, 1991). G668 vorumerkjaimynd er sterk, jadkvaed
og einstok i hugum neytenda. bessi 6fluga imynd baetir frammist6du vorumerkja og hjalpar til
vid adgreiningu fra samkeppnis vorumerkjum. Vorumerkjaimynd einskordast ekki vid samskipti
neytenda vid voruna heldur er pad heildarhugmynd peirra & vorumerkinu. Heildarhugmynd er
bad sem vardar fyrirtaekid, allt fra pjonustu i verslun, simsvorun og til vérumerkisins sjalfs.
imyndin hefur ahrif & sélu og geta pau &hrif verid bein og ébein. Obeinu ahrifin felast i
sambandi stefnu, liftima voéru og solu (Park, Jaworski, og Maclnnis, 1986).

Skopun jakvaedrar imyndar fer fram med eftirtektarverdum og 60ruvisi markadsherferéum.
[ raun er adferd imyndaskdpunar ekki adalatridid heldur su nidurstada sem faest. Nidurstadan
parf ad vera jakvaed og skapa sterk og einstok tengsl vid vorumerki. Jakvaed imynd er
grundvollur pess ad fyrirteeki ndi drangri & samkeppnismarkadi. Neytendur velja voru ekki
eingdngu ut fra geedum heldur spilar ordspor og pad virdi sem peir tengja vid voruna stort
hlutverk i vali peirra (Pelsmacker, Geuens, og Bergh, 2007). Med jakvaedri imynd er audveldara
ad staekka markhdép vorunnar svo haegt sé ad haekka verd an pess ad vidskiptavinir verdi
6dnaegdir. Jakvaed imynd vorumerkja hjalpar fyrirteekjum i gegnum nidursveiflur eda pegar a
moti blees vegna pess trausts sem pau hafa hja vidskiptavinum (Keller, Apéria, og Georgson,

2012).

4.3 Malingar

Mazelingar & imynd er talinn vera einn mikilvaegasti pattur i eftirfylgni stadfaerslu. P6 er deilt um
hvada adferdir séu bestar vid framkveemd rannséknar a henni (Keller, Apéria, og Georgson,

2012). Vid fyrri meelingar a imynd hefur adallega verid notast vid tveer adferdir, stadlada og
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Ostadlada adferdafraedi. Munurinn 3 pessum adferdum er sa ad stadlada adferdin maelir frekar
einstaka eiginleika og hid almenna. Ost6dlud adferd er oft notud adur en su stadlada er
framkvaemd vegna pess ad hun gefur hugmyndir um akvedna eiginleika imyndar og maelir
heildreena mynd imyndar og hvada hugmyndir neytendur hafa um vorumerki (Echnter og
Ritchie, 1991).

Til pess a0 maela imynd er mikilvaegt ad komast ad pvi hvad fer i gegnum huga neytenda
um voru eda pjonustu. Hvada paettir eru pad sem neytendur tengja vid pegar peir heyra nafn
vorumerkis eda sja kennimerki pess. Vid 6flun pessara upplysinga er skynsamlegt ad notast vid
eigindlega rannsoknaradferd eda 6stadlada adferd (Keller, Apéria, og Georgson, 2012). bar er
notast vid ostadlad form og ekki eru tilgreindir fyrirfram dkvednir eiginleikar imyndar til ad
spyrja um. b3 fa patttakendur taekifzeri til ad svara opnum spurningum um hvad peim finnst um
tiltekna voru. Med slikum adferdum fast svor sem parf ad greina og flokka med margskonar
flokkunar og innihaldsgreiningum (Echnter og Ritchie, 1991). Daemi um pessar adferdir eru
viotol, rynihdpar eda fékushdpar sem henta vel pegar mala & imynd (Keller, Apéria, og
Georgson, 2012).

Stadlada adferdin notast vid pa eiginleika sem fram koma med 6st6dludu adferdinni og peir
notadir sem hluti af st6dludu maeliteeki. bessi maelitaeki eru paegileg i notkun og audvelt ad
notast vid tolfreedilega utreikninga. Daemi um slik maeliteeki ma nefna 7 — 9 punkta Likert-
kvardan (Ferber, 1974). Stadlada adferdafraedin neydir patttakendur kdnnunar til ad hugsa um
voru eda pjonustu ut fra fyrirfram dkvednum eiginleikum. bPannig er patttakendum ekki gefinn
kostur a ad svara heildarsyn sinni @ akvedinni voru eda pjonustu heldur tilneyddir til ad meta

hana Ut fra pessum akvednu eiginleikum (Echnter og Ritchie, 1991).

4.3.1 Vorukort

Vorukort (perceptual mapping) er rannséknaradferd i markadsfreedi og er ein af proadri
rannséknaradferdum pess freedasvids. bessa adferd ma pd nota til ad greina fyrirbaera, en ekki
einungis vorur. Sem deemi ma nefna félk, stadi, fyrirtaeki og 16nd pannig ad nafnid vorukort er
ekki algilt (Lilien, G. og Rangaswamy, A, 2003). Vorukortid er notad til pess ad greina og skilja
skynjun neytandans. Nidurstédur vorukortsins gefa visbendingar um stadfeaerslu fyrirtaekja og

hvernig stadsetja ma voru 4@ markadi til ad na til akvedinna markhdpa. bannig getur vorukort
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hjalpad til vid akvordunartoku i stjornun markadsmala (Festervand, 2000). bad getur verid betra
fyrir stédrnendur ad sja stodu sinnar voru @ myndraenan hatt midad vid samkeppnisvorur, pvi
betra getur verid ad medtaka upplysingar @ myndraenan hatt frekar en a télulegan (Lilien, G. og
Rangaswamy, A, 2003). [ raun felst adgerdin i pvi ad skilgreina keppinauta, eiginleika imyndar og
stadsetja vorkumerkin a korti med tilliti til eiginleikanna og hvernig nidurst6dur megindlegrar

rannséknar eru (Festervand, 2000).

Eiginleiki 3

Eiginleiki 1 [:I

Eiginleiki 2

Eiginleiki 4
Eiginleiki 5

Mynd 4: Deemi um vorukort (Pérhallur, 2009)

Vorukortid @ mynd 4 synir hvernig fjorar vorur/vorumerki eru stadsett at fra pvi hvernig
baer eru skynjadar midad vid fimm fyrirfram akvedna eiginleika. bessir eiginleikar geta verid
margskonar, jakvaedir eda neikvaedir. Eiginleikarnir eru fundnir med d&stadladri jafnt sem
stadladri adferd. Algengast er ad byrja med marga eiginleika vid gerd vorukorts og feekka peim
eda jafnvel sameina pa. Eiginleikarnir purfa p6 ad vera lysandi fyrir vidkomandi markad (Lilien,
G. og Rangaswamy, A, 2003; bérhallur G., 2009). | rannsékninni er pessum eiginleikum svo
gefin einkunn & bilinu 0 — 9 midad vid vérumkerkin.

Lillien og Rangswamy (2003) byggdu stadfeerslugreiningarforrit sem reiknar medaltol allra

svara vid tilteknum eiginleikum og setja pau inn i tvivida matrixu par sem vorur eda vérumerki
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eru i dalkum og eiginleikar 4 linum. Med utreikningum getur forritid dkvardad lengd linanna
sem og stadsett paer eftir medaleinkunn eiginleika vorumerkjanna. Lengd linu i vorukorti segir
til um hversu vel eda afgerandi eiginleiki adgreinir vorumerki. Long lina gefur til kynna ad
eiginleiki sé afgerandi & medan stutt lina segir ad eiginleikinn sé ekki afgerandi. bvi fjaier midju
sem vorumerkid er og nalaegt eiginleikalinu peim mun afgerandi er adgreiningin @ grundvelli
bess eiginleika. Eiginleikalinur eru lesnar i badar attir og spegilmyndin er andstaeda eiginleikans
sem fram kemur. Hornin sem myndast milli linanna gefa upplysingar um hvort eiginleikarnir séu
tengdir eda ekki. Sé hornid litid eru eiginleikarnir natengdir en ekki svo tengdir ef hornid er
staerra en 90° (Lilien, G. og Rangaswamy, A, 2003). Ef vOrumerki eru nalaegt hvert 6dru &
vorukorti gefur pad til kynna ad pau séu lik i huga neytenda og pvi i samkeppni. Vorumerki sem
eru hins vegar langt fra hvert 6réu a vorukortinu eru ekki svipud i hugum neytenda en geta pé
verid i samkeppni pratt fyrir pad. Vorukort gefur pannig géda visbendingu um hvernig megi

stadsetja voru a markadnum til ad na sem bestum arangri (Lilien, G. og Rangaswamy, A, 2003).

4.3.2 NPS studull

Arangursmaelingar eru mikilvaegar fyrir fyrirtaeki ekki sist pegar kemur ad tryggdarmaelingum.
Ein af peim leidum sem heegt er ad fara vid maelingar 4 pessari tryggd er ad nota svokalladann
NPS studul (Net Promoter Score). bessi studull gefur til kynna hversu viljugir vidskiptavinir
akvedins vorumerkis eru til ad meela med pvi vid vini eda kunningja. Spurningin felst i pvi ad
patttakendur rannsékna eru bednir ad svara pvi, 4 skalanum 1 — 10, hversu liklegt sé ad peir
maeli med vorumerkinu vid vini eda kunningja. Til pess ad finna Ut studulinn er skalanum skipt
upp par sem 0 pydir alls ekki liklegt 8 medan 10 stendur fyrir mjog liklegt. Skiptingin er pannig
ad peir sem svara a bilinu 0 — 6 eru kalladir lastarar, peir sem svara 3 bilinu 7 — 8 eru
adgerdarlausir eda évirkir 8 medan peir sem svara 4 bilinu 9 — 10 eru svokalladir medmaelendur.
Utreikningur & nidurstédum byggir svo 4 pvi ad présenta peirra sem svara a bilinu 0 — 6 dregnir
fra présentu peirra sem svara & bilinu 9 — 10. Utkoman reiknast svo sem téluleg steerd og getur
han verid jdkveed eda neikvaed (Reichheld, 2003).

Talsmenn NPS studulsins, og par & medal Reichheld (2003), halda pvi fram ad NPS
studullinn sé i raun pad eina sem parf ad vita pegar kemur ad maelingu & arangri vérumerkja.

bpannig fjallar Reichheld um ad haegt sé ad studla ad sjalfbaerum og arébzaerum vexti med pvi ad
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feekka i hopnum sem svara a bilinu 0 — 6, eda losturum, og fjolga pannig um leid i hopi
medmaelenda sem svara a bilinu 9 — 10. Med pvi ad fa heerri og jakveedari utkomu NPS
studulsins er audveldara ad nd drangri 4 markadi (Reichheld, 2003).

Gagnryni @ NPS studulinn er pé til stadar pratt fyrir hdveera talsmenn hans og gdédar
mottokur allt fra pvi hann var kynntur arid 2003. Studullinn hefur pa adallega veridé gagnryndur
fyrir ad upp 4 vantar maelingar & virdi og vitund vorumerkjanna. Ad studullinn sé i raun
framlenging 3 anaegju og gadi en ekki maling a3 markadsstyrk. P4 meaelir studullinn einungis
hversu liklegt sé ad patttakendur maeli med dkvednu vorumerki en ekki hvort peir gerdu pad.
Pannig er einungis maelt vidhorf en ekki hegdun. [ pessu tilviki ma nefna daemi um patttakanda
sem er mjog viljugur til ad maela med dkvednu vorumerki en gerir pad svo ekki af einhverjum
asteedum. Gagnryni hefur einnig beinst ad nidurstédum NPS studulsins par sem tvo vorumerki
geta haft sOmu nidurstédu pratt fyrir ad hafa ekki somu hlutféll i hépaskiptingunni. Sem daemi
ma nefna ad annad vorumerkid geeti haft 60% medmeelendur, 10% adgerdarlausa og 30%
lastara og fengid nidurstodu uppa +30 stig. Hitt fyrirtaekid geeti haft adeins 30% medmaelendur,
70% adgerdarlausa og 0% lastara og fengid pannig nidurst6du uppd +30 stig einnig (Qualtrics,
e.d.).
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6. Simafyrirtaekin sem voru skodud

Mérg fyrirtaeki starfa & fjarskiptamarkadnum og miklar breytingar verda par fra ari til ars. i april
arié 2014 voru 100 fyrirteeki skrad 4 fjarskiptamarkadnum hja Post- og fjarskiptastofnun (Pdst-
og Fjarskiptastofnun, e.d.). Fyrirteekin starfa po ekki 6ll & sama svidinu, allt fra saestreng til
talsimapjénustu og gagnaflutnings. | pessum hluta verda kynnt pau fyrirtaeki eftir stafréfsrod
sem fjallad verdur um i rannsokninni. Fyrirtaekin voru valin Ut frd markadshlutdeild og fjogur
steerstu fyrirtaekin skodud. bessi fyrirtaeki eru Nova ehf.,Siminn hf., Tal eda IP fjarskipti ehf. og

loks Vodafone eda Fjarskipti ehf. (Pdst- og Fjarskiptastofnun, 2014) .

6.1 Nova

Nova var stofnad i mai 2006 med pad markmid ad meta mogulega innkomu & islenska
farsimamarkadinn. | lok mars 2007 fékk Nova 3G rekstrarleyfi og opnadi formlega pann 1.
desember sama dar. Nova rekur sitt eigid 3G farsima- og netkerfi sem neer til 93% landsmanna,
fyrirtaekid vinnur akaft i pvi ad staekka kerfid og na til fleiri. Nova bydur upp 4 hefdbundna
farsimapjénustu med aherslu a netid i simanna (Nova, e.d.).

Nova eru ordnir steerstir 4 markadi pegar kemur ad neti i farsima sem sagt 3G og 4G, hafa
beir vaxid jafnt og pétt sidustu prju arin. Arid 2011 hofdu peir 31,1% markadshlutdeild og voru
naest staerstir, arid eftir voru peir ordnir staerstir og hofdu pa 37,4% markadshlutdeild. beir hafa
haldid afram ad vaxa og a arinu 2013 voru peir ordnir lang steerstir og hofdu um 52,6%
markadshlutdeild & svidi farsimanets. P4 ma baeta vid ad peir hafa verid stzerstir & markadi
begar kemur ad pvi ad senda SMS og MMS milli farsima, par hafa peir markadshlutdeild upp a
65,3% a svidi SMS og 51% a svidi MMS (Pdst- og Fjarskiptastofnun, 2014).

6.2 Siminn

Arid 1906 kom simtaeknin fyrst til islands, pad sama ar var Siminn stofnadur. betta gerir Simann
ad elsta fjarskiptafyrirtaeki landsins og hét i upphafi Landssimi Islands. Arid 1935 var sima- og
postpjonustan sett undir einn hatt. Pad var svo arid 1998 pegar leidir skildu og Landssimi islands
hf. var stofnadur. Haustid 2005 seldi rikid 98,5% hlut sinn i Landssima [slands og var hann par
med einkaveeddur og nafninu breytt i Siminn hf. Arid 2007 var svo stofnad félag um

fijarskiptanetsrekstur Simans og hét pad Mila ehf. (Siminn, e.d.). Pann 12. febrdar arid 2014 var
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svo akvedid ad sameina rekstur félaganna Skipti ehf., sem a og rekur Milu ehf., og Simans hf.
sem verdur ad fullu i eigu Simans hf. bannig er stefnt a3 ad mynda 6flugt rekstrarfélag um
starfsemina (Skipti, e.d.).

Siminn hefur verid steerstur & markadi i morg ar og virdist ekkert undanhald vera & pvi.
Siminn rekur baedi talpjonustu a fastaneti og farsimapjénustu, internet og breidbandspjénustu.
Sterkastir eru peir a fastanetinu par sem peir hafa mesta markadshlutdeild i 6llum flokkum sem
sagt simtdl til fastaneta, simtél til Utlanda, simtdl til farsimaneta og hefdbundnar simalinur. |
askriftarhluta markadarins er Siminn einnig sterkur, til deemis & farsimaneti eru peir staerstir
med 36,5% markadshlutdeild og & askriftum med talpjonustu um 35,4%. Fastar askriftir eru

flestar hja Simanum eda markadshlutdeild upp 4 46,9% (Pdst- og Fjarskiptastofnun, 2014).

6.3 Tal

Uppruni Tal er i fyrirtaekinu Hive sem stofnad var arid 2004. Fyrirteekid steekkadi arid 2007 pegar
Atlassimi og eMax sameinudust undir Hive. Arid 2008 sameinadist svo Hive fyrirtaekinu SKO og
keyptu nafnid Tal sem sidan hefur stadid dbreytt (Ldra Arnadéttir - Fjarmalastjéri, munnleg
heimild 21. april 2014). Tal rekur talsima-, farsima- og internetpjénustu. Fyrirtaekid leigir afnot
af kerfum stéru simafyrirtaekjanna og selur afram til vidskiptavina sinna a laegra verdi. betta
gera peir med pvi ad eyda litlu i auglysingar, smeerri yfirbyggingar og halda rekstrarkostnadi
sinum lagum (Tal, e.d.).

Tal eru hvad o6flugastir i interneti og hafa 8,3% markadshlutdeild i internettengingum og
sama ma segja um ljdsleidaratengingar. A farsimamarkadi hefur Tal 4,6% markadshlutdeild i

heildarfjélda minutna ar farsimum (Pdst- og Fjarskiptastofnun, 2014).

6.4 Vodafone

Vodafone er naest steersta fyrirteekid 4 fjarskiptamarkadnum og rekur talsimapjonustu,
farsimapjonustu, internetpjénustu og breidbandssjénvarp. Upphaflega hét fyrirtaekid
[slandssimi eftir ad prju fjarskiptafyrirtaeki hofdu sameinast, pad er islandssimi, Tal og Hallé
(PSst- og Fjarskiptastofnun, 2014). Arid 2003 samdi fyrirtaekid vid erlenda fjarskiptafyrirtaekid

Vodafone og breyttist nafnid fyrst i Og Vodafone (Mbl.is, 2003). Premur arum seinna breyttist
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nafnid svo i Vodafone pegar fyrirtaekid samdi vid alpjodlega fjarskiptafyrirtaekid Vodafone
Group um samstarf og samnytingu vorumerkisins hér a landi (Mbl.is, 2006).

Vodafone hafa 24,4% markadshlutdeild ef skipt er eftir heildarfjélda mindtna dar farsimum.
A internetmarkadi eru Vodafone hvad sterkastir og eru peir med radandi markadshlutdeild &
lijdsleidaratengingum eda 70,7% og par af leidandi langstaerstir & peim markadi. Fyrirtaekid er
naest steerst yfir heildarfjélda nettenginga og hafa par 30,6% markadshlutdeild (Pdst- og
Fjarskiptastofnun, 2014).
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7. Rannsoknaraodferd

i pessum kafla verdur farid yfir adferdina sem notud var vid gerd og framkveemd megindlegu
rannsoknarinnar. bpatttakendur verda tilgreindir og gert grein fyrir skiptingu peirra. Maelitaekin

verda skilgreind og farid verdur i gegnum framkvaemd rannsdéknarinnar.

7.1 batttakendur

patttakendur rannséknarinnar voru fengnir med snjoboltadrtaki en spurningalistinn var
upphaflega sendur Ut i gegnum Facebook. Spurningalistinn var svo sendur & alla haskélanema
vid Haskdla islands. Alls fengust 289 svor vid kdnnuninni en par af voru 20 sem ekki luku
kdnnuninni a fullnaegjandi hatt og pvi ekki haegt ad nyta pau svor til greiningar. Nidurstadan
vard pvi 269 svor sem notast var vid, af peim voru tveir sem ekki svorudu spurningunni um kyn.
par af leidandi fengust 267 svér um kyn og vard skiptingin mjog jofn. Alls svorudu 137 karlar

konnuninni eda 51% patttakenda. Konur voru 130 talsins eda 49%.

40%

36%

35%

30%

25%

20%

15%
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Yngri en 20 20-24 ara 25-29ara 30-34 ara 35-39ara 40 dra eda
ara eldri

Mynd 5: Skipting patttakenda eftir aldri

Aldursdreifing patttakenda var 6jofn eins og sja ma 8 mynd 5. Adeins 3% patttakenda voru
yngri en 20 ara. Flestir voru & aldursbilinu 20-24 ara eda 36%, pannig ad ef saman eru teknir prir

yngstu flokkarnir eru pad 62% pattakenda. Segja ma ad aldurshlutfall sé frekar lagt.
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7.2 Maelitaeki

Spurningalistinn (sja vidauka A) er a rafreenu formi og samanstendur af 18 lokudum spurningum
og einni opinni. Valmoguleikar lokudu spurninganna eru a formi nafnkvarda og jafnbila-
/hlutfallskvarda. Nidurstédur spurningalistans eiga ad meginmarkmidi ad maela imynd og
viohorf patttakanda gagnvart simafyrirtaekjanna, einnig eru skodadar likur & pvi ad
vidskiptavinir simafyrirteekis maeli med pvi vid vini eda kunningja. Pa er spurt hvort svo kallad
»lekamal” hafi haft ahrif 4 traust. Ein opin spurning er i upphafi spurningalistans og er hun til ad
kanna hvada simafyrirtaeki kemur fyrst upp i huga patttakenda.

Notast er vid vorukort i pessum hluta rannsdéknarinnar til ad komast ad imynd
simafyrirtaekjanna. Til pess ad notast vid vorukort parf ad dkveda eiginleika sem spurt er um.
Fyrstu skref rannsdéknarinnar voru ad akveda pa eiginleika vardandi imynd og pa peetti sem
notast yrdi vid i gerd vorukortsins. Oformleg vidtdl voru tekin vid vini og kunningja i peim
tilgangi ad komast ad imyndar eiginleikum simafyrirtaekjanna. Einnig voru heimasidur og
auglysingar fyrirteekjanna skodadar i sama tilgangi. Notast er vid pessa eiginleika vid gerd
megindlegrar rannséknar og patttakendur bednir ad taka afstodu til peirra. Eiginleikarnir sem
notast er vid eru:

= Traust

=  Framsaekni

= Ndtimalegt

= Gamaldags

= Samfélagsleg dbyrgd
= GO0 pjonusta

=  Spilling

= Tilbod

= Fjolbreytileiki

»  Anaegdir vidskiptavinir

Vid gerd vorukortsins er notast vid stadfaerslugreiningarforrit (positioning analysis) Lilien og

Rangaswany (2003) sem virkar pannig ad medaltdl allra svara eru sett i tvivida matrixu.
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Fyrirtaekin eru stadsett ut fra eiginleikunum sem birtast i linum. Lengd linanna er akvordud eftir
medaleinkunn eiginleika til tiltekins vérumerkis.

Uppbygging spurningalistans er skipt i prja hluta, ein spurning er pé borin fram adur en ad
beim kom. Pad er spurningin um hvada simafyrirtaeki komi fyrst upp i hugann. Fyrsti hluti saman
stendur af peim tiu eiginleikum sem adur hafa verid taldir upp. [ 68rum hluta spurningalistans
er byrjad a ad spyrja vid hvada simafyrirtaeki patttakandi a vidskipti vid i dag. Naest kemur
svokollud NPS spurning par sem patttakandi er bedinn ad meta hversu liklegt a skalanum nall til
tiu ad hann maeli med sinu simafyrirtaeki vid vini eda kunningja. | spurningu fjértan er spurt
hversu liklegt er ad skipt yrdi um simafyrirtaeki @ naestu 6 manudum. Spurning fimmtan er hvort
skipt hafdi verid um simafyrirtaekki & sidastlidnum 12 manudum. | Spurningu sextan er spurt um
hvada fyrirteeki patttakandi versladi vid d6ur en skipt var og i spurningu sautjan er spurt hvort
patttakandi teldi svokallad “lekamal“ hja Vodafone hafa &hrif & traust simafyrirtaekjanna. |

bridja hluta er spurt um bakgrunnsbreyturnar kyn og aldur.

7.3 Framkvaemd

Rannséknin er gerd fyrir lokaverkefni i B.S. i markadsfreedi og alpjédavidskiptum vid
vidskiptafraedideild Haskéla Islands. Undirbuningur og framkvaemd rannséknar stéd yfir i teepa
brja manudi arid 2014, fra byrjun febraar til loka april.

Rafraenn spurningalisti er utbdinn med hjalp Google, www.docs.google.com, par sem haegt
er ad utbua sinn spurningalista og safna svorum. SI68d sem visadi a spurningalistann er sendur Ut
i gegnum Facebook og til haskélanema i gegnum vefpést. | kynningartexta i upphafi rannséknar
er tekid fram ad konnunin er hluti af rannsékn sem gerd er fyrir lokaverkefni i B.S. i
markadsfraedi og alpjédavidskiptum. Fram kemur ad rannséknin skiptist upp i prja hluta og
markmid hennar er ad kanna imynd simafyrirtaekja 4 islandi. Tekid er fram ad farid er med oll
gogn sem trunadarmal og ad ekki verdur haegt ad rekja svor til patttakenda. Loks er félk hvatt til
bess ad gefa sér 6rfaar minutur til pess ad svara eftirfarandi spurningalista.

Kénnunin var fyrst send Ut pann 3. april i gegnum Facebook og pann 4. april med vefpdsti til
haksélanema. Eftir ad hafa fengid um 190 svor vid fyrstu tilkynningu er dkvedid ad senda ut

itrekun pann 9. april med vefpdsti og skilar pad taepum 50 svorum samdeegurs. pPann 13. april er
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svorun komin i rimlega 260 svor og loka itrekun send i gegnum Facebook. Gagnaoflun stendur

bvi yfir i teepar prjar vikur en lokad er fyrir svdrun pann 22. april.

7.4 Greining gagna og urvinnsla

Eftir ad spurningakénnuninni er lokad og gagnadflun lokid voru gognin flutt yfir i Excel og padan
i SPSS. Excel er notad til pess ad reikna Ut medaltol fyrir vorukort en SPSS vid Urvinnslu annarra
gagna. b4 er lysandi- og alyktunartolfraedi notud vid greiningu gagna. | SPSS eru framkvaemd t-
prof tveggja 6hadra Urtaka (independent-samples t-test) sem notad er til pess ad bera saman
medaltdl bakgrunnsbreytunnar ,kyn“ og medaltal spurningarinnar ,hversu liklegt er ad pu
skiptir um simafyrirtaeki & naestu sex manudum?“ Ekki kemur fram marktaekur munur med t-
profinu. Notud er dreifigreining (ANOVA) til ad kanna mun milli bakgrunnsbreyta med prja eda
fleiri hépa eins og vidskiptavinir simafyrirtaekjanna og aldur. Eftir & préf (post-hoc) er notad til
ad kanna & milli hvada hépa munurinn liggur. Notast er vid Tukey prof vid drvinnslu eftir &

préfanna. Einungis er talad um mun pegar hann er marktaekur midad vid 95% oryggismork.
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8. Nidurstodur

i pessum kafla eru kynntar helstu nidurstédur rannséknarinnar. Ekki er gerd itarleg grein fyrir
nidurstodum allra spurninga rannséknarinnar heldur settar fram paer upplysingar sem pykja
mikilvaegastar. ba eru nidurstodur skodadar ut fra pvi hvad er mikilvaegt fyrir simafyrirtaekin og

hvad parf til ad svara rannsdéknarspurningum sem hafa verid settar fram.

8.1 Skipting patttakenda medal simafyrirtaekjanna
Fyrsta spurning i 66rum hluta kénnunarinnar er: Vid hvada simafyrirtaeki dtt pu vidskipti i dag ?
Nova er steersta simafyrirtaekid hja patttakendum kdnnunarinnar en nanari skiptingu ma sja a

mynd 6.

2%

Annad
m Nova
B Siminn
mTal

H Vodafone

Mynd 6: Skipting pattakenda eftir simafyritaeki

A mynd 6 sést ad skipting patttakenda er nokkud 6j6fn. Nova hefur yfirburda stédu en alls
svorudu 52% af patttakendum ad peir attu i vidskiptum vid Nova. Siminn og Vodafone hafa
nanast somu stdédu, en 21% segjast vera i vidskiptum vid Simann og 20% i vidskiptum vid
Vodafone. Einungis eru 5% af patttakendum sem segjast vera i vidskiptum vid Tal og 2% segjast
vera i vidskiptum vid annad fyrirtaeki en pessi fjogur. Adeins tveir patttakendur svara pessari

spurningu ekki.

-37 -



Fyrsta spurning konnunarinnar er ad athuga hvada simafyrirtaeki komi fyrst upp i huga
patttakenda. Nidurstodur hennar eru nokkud afgerandi og svara flestir Nova eda 101 peirra sem
svara. Naest flestir svara Siminn eda 83 og einn svarar Skipti sem tilheyrir nd ordid Simanum.
Alls svara 49 patttakendur Vodafone, fimm patttakendur svara Tal en fyrirteekin Hringidan,
Alterna og Simafélagid koma upp i huga eins patttakanda hvert. P6 nokkur hluti svarar ekki
bessari spurningu eda 26 talsins.

Spurt er hversu liklegt er ad patttakendur myndu skipta um simafyrirtaeki &8 naestu sex
manudum og i ljos kemur ad fremur Oliklegt er ad meirihluti patttakenda skipti. Téluverdur
meirihluti svarar ad oliklegt eda mjog oliklegt er ad peir myndu skipta & naestu sex manudum
eda alls 70,7%. Adeins 13% svara pvi ad pad er liklegt eda mjog liklegt ad peir myndu skipta, en
15,6% svara hvorki né. Tveir svara ekki. Framkveemd var dreifigreining til ad kanna mun milli
vidskiptavina simafyrirtaekja. Nidurstédurnar syna ad munur er a milli hépa (p<0,05),
[F(4,261)=11,872, p=0,000]. Eftir & prof (post-hoc) par sem notad er Tukey syna ad munurinn
var @ milli vidskiptavina Nova (M=1,60, SD=0,983) annars vegar og vidskiptavina Tals (M=3,31,
SD=1,377) hins vegar. Einnig synir eftir & préfid ad munur er @ milli vidskiptavina Tals (M=3,31,
SD=1,377) annars vegar og vidskiptavina Simans (M=1,98, SD=0,159) hins vegar par sem
vidskiptavinum Tals pykir liklegra ad peir skipti um simafyrirtaeki a naestu sex manudum en baedi
vidskiptavinir Nova og Simans. Ekki kom fram munur @ milli annarra hépa.

Naest er spurt hvort patttakandi hefur skipt um simafyrirtaeki a sidastlionum 12 manudum.
patttakendur svara i 80% tilvika ,Nei” og 20% tilvika ,,Ja“ en fjorir svara ekki.

[ naestu spurningu er spurt vid hvada simafyrirtaeki patttakandi 4 vidskipti vid adur en skipt
er um simafyrirtaeki. Ahugavert er ad mun fleiri svara pessari spurningu en peir sem segjast hafa
skipt & sidastlionum 12 manudum og ma pvi azetla ad pessi svor nai yfir lengra timabil. Flestir
skipta ur Simanum eda 43,8% medan 34,7% skiptu ur Vodafone og 9,5% skiptu ur Tal. Feestir
skipta uUr Nova eda 6,6% og ur 60ru simafyrirtaeki en pessum fjérum skipta 5,4%. Hlutfollin eru
reiknud Ut fra peim sem svérudu pessari spurningu en pad eru 242, en 27 svara ekki.

A0 lokum er spurt hvort ,Lekamadlid“ hja Vodafone hafi haft ahrif & traust allra
simafyrirteekjanna, adeins traust Vodafone eda ekki haft ahrif a traust. Meirihluti patttakenda

svarar pvi ad petta hafi haft ahrif 4 traust allra simafyrirtaekjanna eda 54%. Rumlega 36% svara
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bvi ad malid hafi adeins haft ahrif & traust Vodafone en adeins rum 9% svara pvi ad malid hafi

ekki haft ahrif a traust almennt. Einungis tveir svara ekki pessari spurningu.

8.2 Nidurstodur NPS maelingar simafyrirtaekjanna

i pessum hluta er farid yfir NPS studul hvers simafyrirtaekis fyrir sig i stafréfsro6d og gert grein
fyrir nidurstodum kénnunar. batttakendur eru bednir ad segja til um hversu liklegt er ad peir
myndu mala med sinu simafyrirteeki vid vini og/eda kunningja. Eins og adur hefur komid fram
er NPS studull fenginn med pvi ad reikna samtals présent peirra sem svara a bilinu 0-6 og draga

bad fra samtals prédsentum peirra sem svara 4 bilinu 9-10.

8.2.1 NPS studull Nova

Vidskiptavinir Nova svara einungis 10,1% & bilinu 0-6 (lastarar), en 56,2% svara a bilinu 9-10
(medmaelendur) sem pydir ad vidskiptavinir Nova telja mjog liklegt ad peir maeli med sinu
simafyrirtaeki vid vini og/eda kunningja. NPS studull Nova er pvi +46,1 og er gridarlega jakvaedur

fyrir fyrirtaekid.

8.2.2 NPS studull Simans
Vidskiptavinir Simans svara einna jafnast af fyrirtaekjunum fjérum. 38,2% svara a bilinu 0-6 en
30,9% a bilinu 9-10. NPS studull Simans er pvi -7,3 og neikvaedur fyrir fyrirtaekid. Vidskiptavinir

Simans telja pvi dliklegt ad peir muni maela med sinu simafyrirtaeki vid vini og/eda kunningja.

8.2.3 NPS studull Tals
Vidskiptavinir Tals svara flestir i hopi lastara eda 83,3%, en enginn svarar i hdpi medmaelenda.
Tal hefur pvi mjog neikvaedan NPS studul sem er -83,3. Vidskiptavinir Tals telja pvi mjog éliklegt

ad peir maeli med sinu simafyrirtaeki vid vini og/eda kunningja.

8.2.4 NPS studull Vodafone
Vidskiptavinir Vodafone svara flestir a bilinu 0-6 eda 52,9%, en & bilinu 9-10 svérudu 22,3%.
Vodafone hefur pvi neikvaedan NPS studul sem er -30,6. Vidskiptavinir Vodafone telja pvi mjog

Oliklegt ad peir maeli med sinu simafyrirtaeki vid vini og/eda kunningja.
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8.3 Nidurstodur vorukorts

Vorukortid @ mynd 7 synir nidurstédur skodanna allra patttakenda konnunarinnar. Eiginleikar

eru birtir med stefnuvektorum sem lesnir eru i badar attir og metnir eftir lengd.

Tilbod

INOVA

Mutimalest

Framszkni

_=_-_-_-_-_'_‘_‘—-— Anz=gdir vidski pravinic

Fidlbreytil eiki

God Pjenusta

Gamaldags
Samfélagsleg abyred

Spilling {:
Siminn

Mynd 7: Vérukort rannséknar

Nidurstodur vorukortsins eru areidanlegar, pa adllega vegna pess ad eiginleikarnir
,Gamaldags” og ,Nutimalegur” eru i andsteeda att. Eiginleikinn ,Gamaldags” var settur inn
gagngert til ad kanna areidanleika. Tekid skal fram ad eiginleikalinur vorukortsins eru lesnar i
badar attir. bannig ma sja ad vorumerki Tals tengist eiginleikunum , Fjolbreytileiki“ og ,,G6d
bjonusta” mun sidur en hin vorumerkin. Horn milli lina gefa einnig mikilveegar upplysingar, en
litid horn milli lina gefur til kynna ad eiginleikarnir séu natengdir i huga patttakenda (Porhallur,
2007). bannig ma sja ndin tengsl milli eiginleikanna ,Nutimalegt” og ,Framsaekni” i huga

patttakenda. pad er til umhugsunar ad eiginleikarnir ,,Samfélagsleg abyrgd“ og ,,Spilling” skulu
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fylgjast eins mikid ad og raun ber vitni. Stadsetning vérumerkjanna fra midju vorukortsins segir
til um hversu afgerandi adgreiningin er & grunvelli pess eiginleika sem vorumerkid er naest. bvi
lengra sem vorumerkid er fjzer midju og neer eiginleikalinu, peim mun afgerandi er adgreiningin
a grundvelli pess eiginleika (Lilien, G. og Rangaswamy, A, 2003). Pannig ma sja stadsetningu
Nova nalaegt eiginleialinunni , Tilbod“ og fjarleegd fra midju.

Nova sem er stadsett & nordaustur hluta vorukortsins virdist fa einna jakveedasta
nidurstodu ur kdnnuninni. Fyrirtaekid er langt fra midju og virdast patttakendur hafa skyra mynd
af pvi hvar fyrirteekid stendur. beir eiginleikar sem patttakendur tengja Nova helst vid eru
,Tilbod"“, ,Nutimalegt” og ,Framsakni“ en sidustu tveir eiginleikarnir virdast natengdir og ma i
raun sameina pa undir einn hatt. Einnig dregur fyrirtaekid til sin eiginleikana ,Anzegdir
vidskiptavinir®, , Fjolbreytileiki“ og ,,G68 pjonusta” frd Simanum. bessar eiginleikalinur eru allar
talsvert langar og pvi nokkud afgerandi. Sist tengja patttakendur Nova vid ,Spillingu” og
,Gamaldags” sem hlytur ad teljast jakveett fyrir fyrirtaekid.

Siminn sem er sadsettur & sydsta hluta vorukortsins virdist hafa sterka stodu i hugum
patttakenda. Fyrirteekid er lengst fra midju af peim fyrirteekjum sem komu vid sogu. Pbeir
eiginleikar sem patttakendur tengja Simann helst vid eru ,Spilling” og ,Samfélagsleg abyrgd”.
Fyrirtaekid dregur pé til sin eiginleikana ,,Gamaldags” fra Tal og Vodafone sem og eiginleikann
,Traust” fra Nova. Siminn tengist eiginleikalinum sem eru talsvert langar og pvi hafa
patttakendur skyra mynd af stadsetningu vorumerkisins. Sist tengja patttakendur Simann vid
,Tilbod“ og ,Nutimalegt” sem teljast jakvaedir eiginleikar. Jakveett er fyrir Simann ad tengjast
,Trausti” og ,,.Samfélagsleg abyrgd“, en varla jakveett ad tengjast ,Spillingu” og ,,Gamaldags”.

Tal sem er stadsett & nordvesturhluta vorukortsins og ekki nalaegt neinni eiginleikalinu
virdist hafa nokkud skyra st6du i hugum patttakenda. Stada Tal sést best pegar skodud er
fiarleegd fra midju og fjarleegd fra 6drum simafyrirtaekjum. beir eiginleikar sem Tal tnegist helst
eru i raun andstaedur eiginleikanna ,Fjolbreytileika®, ,Gdda pjénustu” og , Traust”. Tenging Tal
vid andstaedur pessara eiginleika telst vart jakveed. Tal er stadsett mjog utarlega 4 vorukortinu
og ekki nalaegt neinni eiginleikalinu sem telst neikvaett fyrir fyrirtaekid.

Vodafone sem er stadsett rétt nordvestan megin vid midju vorukortsins virdist ekki hafa

sterka eda skyra mynd i hugum patttakenda. beir eiginleikar sem patttakendur tengja Vodafone
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helst vid eru ,Gamaldags” og ,Tilbod“ en fyrirtaekid er stadsett ndleegt rétum allra
eiginleikalinanna. Stadsetningin gefur visbendingar um ad patttakendur hafi svarad flestum
eiginleikunum i medallagi og enginn hafi att betur vié fyrirteekid fremur en annar. Stada

Vodafone er mjog 6ljés i hugum patttakenda.
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9. Umraedur

Meginmarkmid rannsdknarinnar var ad kanna imynd simafyrirtaekjanna Nova, Simans, Tal og
Vodafone i hugum neytenda. Auk pessa var markmidid ad kanna hvort og ef svo er pa hversu
sterklega patttakendur maeldu med sinu simafyrirtaeki vid vini og/eda kunningja. Ad lokum var
|6gd fram spurning sem tengdist lekamali Vodafone i lok ars 2013 og hvort pad hefdi haft ahrif a
traust simafyrirtaekjanna. Leitast var vid ad svara premur rannsdknarspurningum:

1. Hver er imynd simafyrirtaekjanna Nova, Siminn, Tal og Vodafone ?
2. Meela vidskiptavinir simafyrirtaekjanna med vidskiptum vid sitt fyrirtaeki ?
3. Hafdi leki Vodafone dhrif a traust simafyrirtaekjanna ?

Eins og fram kemur i nidurstédum um vorukort eiga simafyrirtaekin sér ekki 6ll eins sterka
stodu i hugum neytenda. bad fyrirtaeki sem virdist koma einna best Gt Ur peim eiginleikum sem
voru bornir fyrir patttakendur er Nova. Nova er stadsett frekar langt fra midju vorukortsins og
nanast a eiginleikalinunni ,, Tilbod“ en pad eitt og sér segir til um hversu afgerandi adgreining
beirra er. P4 er Nova frekar langt frd 66rum simafyrirtaekjum sem styrkir enn undir paer stodir
ad peir séu 60ruvisi ad einhverju leyti i hugum neytenda. Vodafone kemur ekki sérlega vel Gt ar
bessari rannsékn en imynd fyrirtaekisins virdist vera a reiki og mjog 6ljés par sem pad tengist
engum eiginleika betur en 6drum og er mjog nalaegt midju vorukortsins. Tal virdist eiga erfitt
uppdrattar og er stadsett mjog langt fra midju og i raun ekki nalaegt neinni eiginleikalinu. pbeir
eiginleikar sem patttakendur tengdu best vid voru andsteedur trausts og gédrar pjonustu sem er
ekki gott fyrir pjonustufyrirtaeki. Pad jakveeda fyrir Tal er ad patttakendur hafa skyra skodun 3
fyrirteekinu og stadsetja pad langt fra midju. Siminn hefur einnig sterka st6du i hugum
patttakenda en peir eru stadsettir langt fra midju og tengjast best eignileikunum ,Spilling” og
,Samfélagsleg abyrgd“. imynd farsimafyrirtaekjanna virdist & heildina litid vera nokkud skyr i
hugum patttakenda pegar kdnnunin var gerd. bPé hefur Vodafone ekki pessa skyru stodu i
hugum beirra og er pad vissulega &hyggjuefni fyrir stjérnendur fyrirtaekisins. mynd
fyrirtaekjanna er pé misjofn og ekki endilega alltaf jakvaed.

Til pess ad svara annarri rannséknarspurningunni var framkvaeemd svokollué NPS meeling.
Mazelingin virkar pannig ad patttakendur eru spurdir hversu liklegt sé ad peir maeli med sinu

simafyrirtaeki vid vini og/eda kunningja. begar nidurstodur voru skodadar kom i ljos ad Nova
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hefur mikla sérstodu pegar ad pessu kemur. Nova feer mjog jakveeda nidurstédu eda +46,1 sem
segir okkur ad mikill meirihluti vidskiptavina peirra eru i hépi medmalenda, a bilinu 9-10. Segja
ma ad Nova sé a graenni grein hvad vardar tryggd vidskiptavina. Siminn kemur naest best ut ur
bessari maelingu en fa po neikvaeda nidurstdodu eda -7,3. Skipting vidskiptavina Simans er hvad
jofnust og eru jafn margir i flokki medmaelenda, & bilinu 9-10, og i flokku hlutlausra sem er a
bilinu 7-8. Orlitid fleiri eru i flokku lastara & bilinu 0-6 og pess vegna feer fyrirtaekid neikvaeda
nidurstodu. Vidkiptavinir Simans virdast vera a reiki hvad petta vardar og ekki akvednir i ad
maela med sinu simafyrirtaeki. Vodafone feer einnig neikveeda nidurstédu i meaelingunni eda -
30,6. Steersti hdpurinn er hépur lastara & bilinu 0-6. bessi nidurstada er heldur neikvaed fyrir
Vodafone og umhugsunarefni fyrir stjérnendur ad auka tryggd og anaegju vidskiptavina. Tal
kemur verst Ut ur maelingunni med NPS studulinn -83,3. Enginn vidskiptavina Tals var i hopi
medmalenda 3 bilinu 9-10 en meirihluti var i hépi lastara 4 bilinu 0-6. Tal til varnar ma pé nefna
ad einungis svorudu 13 pvi ad peir attu i vidskiptum vid Tal af peim 269 sem svorudu
kdnnuninni. bPessar nidurstédur ma pvi ekki faera yfir 4 alla vidskiptavini Tals vegna pess hve fair
svorudu. Hlutfall patttakanda kdénnunarinnar sem eiga vidskipti vid Tal eru i samreemi vid
hlutfall peirra & markadi. bratt fyrir pessar takmarkanir gefa nidurst6dur gédar visbendingar um
raunverulegan NPS studul fyrirtaekjanna.

A0 lokum var sett fram rannséknarspurningin: Hafdi leki Vodafone dhrif d traust
simafyrirtaekjanna? Sett var fram spurning i rannsékninni sem gaf patttakendum kost a pvi ad
svara hvort lekamalié hefdi haft ahrif 4 traust allra simafyrirteekjanna, adeins a traust Vodafone
eda ekki haft nein ahrif & traust. Nidurstédur peirrar spurningar voru nokkud skyrar medal
patttakenda. Meirihluti svaradi pvi jatandi og ad lekinn hefdi haft ahrif & traust allra
simafyrirtaekjanna en pad voru 54%. Naest staerstur var hopur peirra sem svorudu ad lekinn
hefdi adeins haft adhrif a traust Vodafone eda 36,5% patttakenda. Faestir svorudu pvi ad lekinn
hefdi ekki haft ahrif & traust eda 9,5% patttakenda. Ut fra nidurstédunum ad deema pa hafdi
lekamalid mikil ahrif a traust og er petta dhugavert mal ad kanna betur og hverskonar

afleidingar pad hafdi i for med sér.
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10. Takmarkanir
Helstu takmarkanir rannséknarinnar tengdust Urtakinu. Rannséknin byggdi 4 snjéboltadrtaki og
einungis svorudu 269 manns konnuninni a fullnaegjandi hatt. Aldursdreifing patttakenda var
6jofn og var meirihluti peirra i aldurshépnum 20-39 ara, efa 59%. Ef rannsakandi horfir
gagnrynum augum 4 spurningarnar sem lagdar voru fyrir patttakendur kemur i ljés ad
ahugavert hefdi verid ad spyrja ndnar Ut i spurningu 17 og komast ad pvi hvad vidskiptavinum
simafyrirtaekjanna fannst i raun og veru um lekamalid.

Einnig ma greina fra pvi ad ekki voru allar spurningarnar i kdnnuninni naudsynlegar til pess
ad kanna imynd og st6du vorumerkisins @ farsimamarkadi. Nidurstodur rannséknarinnar gefa

bratt fyrir annmarka visbendingar um imynd simafyrirtaekjanna.
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Vidauki 1 - Spurningalisti

Imynd Simafyrirtaekja

Agaeeti vidtakandi!

Eg er nemandi i vidskiptafraedi vid Haskola islands og er ad vinna ad BS-ritgerd minni sem
hefur pad ad markmidi ad kanna imynd simafyrirtaekja & islandi. Rannséknin skiptist upp i 3
hluta. Farid verdur med o6ll gogn sem tranadarmal og ekki haegt ad rekja svor til patttakenda.

baetti mér afar vaent um ef pu taekir pér 6rfaar minutur til pess ad svara pessari kénnun.

Vinsamlegast lesid vel leidbeiningar sem fylgja hverjum hluta konnunarinnar.

Med fyrirfram pokk fyrir patttokuna.

Vignir Stefansson (vis22@hi.is)

Hvada Simafyrirtaeki kemur fyrst upp i hugann ?

1. Hluti
[ pessum hluta ertu bedin(n) um ad segja til um hversu vel eda illa pér finnst tiltekin atridi
eiga vid um hvert simafyrirteeki (Nova, Tal, Siminn, Vodafone).

Atridin eru 10 talsins og ekki er gert rad fyrir ad pu hafir fulla pekkingu a pvi sem spurt er um
heldur er verid ad fiska eftir pvi sem pér finnst eda hvad pu telur.

Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um simafyrirtaekin ?
Traust !
(1=4 mjog illa vid / 9=4 mjog vel vid)

1 2 3 4 | 5 6 | 7 8 9

Nova

Tal

Siminn

Vodafone
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Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um simafyrirtaekin ?
Nutimalegt!

(1=4 mjog illa vid / 9=4 mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Nova
Tal
Siminn

Vodafone

Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um simafyrirtaekin ?
Samfélagsleg abyrgd!

(1=4 mjog illa vid / 9=4 mjog vel vid)

112|134 |5|6|7]|8]|°9

Nova

Tal
Siminn
Vodafone

Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um simafyrirtaekin ?
Franszekni!

(1=4 mjog illa vid / 9=4 mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Nova
Tal
Siminn

Vodafone

Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um simafyrirtaekin ?
Spilling!

(1=4 mjog illa vid / 9=4 mjog vel vid)

1 2 3145|6789

Nova

Tal
Siminn
Vodafone
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Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um simafyrirtaekin ?
Gamaldags!

(1=4 mjog illa vid / 9=4 mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Nova
Tal
Siminn

Vodafone

Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um simafyrirtaekin ?
GO6d bjonusta!

(1=4 mjog illa vid / 9=4 mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Nova
Tal
Siminn

Vodafone

Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um simafyrirtaekin ?
Tilbod!

(1=4 mjog illa vid / 9=4 mjog vel vid)

1 2 3 4 5 6 7 8 9

Nova
Tal
Siminn

Vodafone

Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um simafyrirtaekin ?
Fjolbreytileiki!

(1=4 mjog illa vid / 9=a mjog vel vid)

112 (3|4 |5|6|7]|8]|9

Nova

Tal
Siminn
Vodafone
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Hversu vel eda illa finnst pér eftirfarandi eiga vid um simafyrirtaekin ?
Anzegdir vidskiptavinir!

(1=4 mjog illa vid / 9=4 mjog vel vid)

112 |3|4|5|6/|7]|8]|9

Nova

Tal

Siminn

Vodafone

2. Hluti
| pessum hluta ertu berdin(n) um ad svara nokkrum almennum spurningum.
Vid hvada simafyrirtaeki att pu vidskipti i dag ?

[l Nova

0 Tal

] Siminn

] Vodafone

J Annad
A kvardanum 0 (alls ekki liklegt) til 10 (mjog liklegt) hversu liklegt er ad pu myndir maela med
binu simafyrirtaeki vid vini og/eda kunningja?

0|1|2|3|4|5|6|7|8|]9]10

Hversu liklegt er ad pu skiptir um simafyrirtaki 4 naestu 6 manudum ?
] Mijog oliklegt
1 Oliklegt
"] Hvorki né
] Liklegt
1 Mjog liklegt
Hefur pu skipt um simafyrirtaeki sl. 6 manudi ?
0 Ja
(] Nei
Vid hvada simafyrirtaeki versladir pu adur en pu skiptir ?
[l Nova
] Tal
"] Siminn
] Vodafone
] Annad
3. Hluti
Bakgrunnsspurningar
Hvert er kyn pitt ?
1 Karl
(] Kona
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A hvada aldursbili ert pa ?

[]

N O By IO B

Yngri en 20 ara
20-24 ara
25-29 dra
30-34 ara
35-39 dra
40 ara eda eldri
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