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Formali
Ritgerd pessi er 30 eininga (ECTS) lokaverkefni mitt i meistaranami i markadsfraedi og
alpjodavidskiptum vid Haskdla Islands. Leidbeinandi verkefnisins var Audur

Hermannsdéttir, adjunkt vid vidskiptafreedideild Héskéla islands. Eg vil pakka henni

kzerlega fyrir leidsdgnina vid verkefnid sem var avallt mjog fagleg og hvetjandi.

Einnig vil ég pakka Inga bér Gudmundssyni og Gréu Asgeirsdéttur, starfsménnum
markadsdeildar Flugfélags islands, fyrir alla peirra patttoku og adstod vid verkefnid.
Mette Skovvang Nielsen faer einnig kaerar pakkir fyrir danska pydingu a kynningarbréfi,
vidtalsrémmum og spurningakénnun. Asgrimi Inga Arngrimssyni, magi minum, pakka ég
fyrir profarkalestur og systur minni, Heiddisi Hollu Bjarnadottur, fyrir adstod vid

uppsetningu og hénnun mynda.

A0 lokum vil ég pakka foreldrum minum fyrir studninginn og hvatninguna sem pau

veittu mér a medan vinnslu verkefnisins stdd og ekki sist 4 lokasprettinum.

Sélveig Edda Bjarnaddttir



Utdrattur

Eftirfarandi rannséknarverkefni fjallar um vitund og imynd Flugfélags {slands & Graenlandi
en félagid hefur verid starfandi i Graenlandi um nokkurt skeid og vinnur stodugt ad pvi ad
baeta stoédu sina a peim markadi. Fjolda farpega er pé fremur misskipt & milli Flugfélags
[slands og staersta samkeppnisadilans, Air Greenland, en pad félag hefur téluvert steerri

markadshlutdeild en Flugfélag islands.

Markmid verkefnisins var ad greina stadfeerslu Flugfélags islands fyrir
Graenlandsmarkad sem og vitund og imynd félagsins i samanburdi vid Air Greenland.
Stadfaersla Flugfélags islands var borin saman vid imyndina til ad greina pad hvort einhver
vandamal veeru i markadssamskiptunum. Einnig var imynd félagsins metin ut fra pvi hvada
imyndarpeettir veeru markadnum mikilvaegir og hvort ad flugfélagid veeri i raun ad leggja
adherslu a pd eiginleika. Baedi var notast vid eigindlegar og megindlegar
rannsoknaradferdir, par sem tekin voru half-st6dlud vidtol en einnig var send ut

spurningakonnun.

Rannsakandi komst ad pvi ad vitund Flugfélags islands & Graenlandi er ansi veik og ad
Air Greenland er efst i huga flestra. Hugrenningatengsl félks vid Flugfélag islands eru
jakvaed og i takt vid stadfaerslu félagsins en stadfaerslan er i dgeetu samraemi vid pad sem
Graenlendingar telja mikilveega eiginleika fyrir flugfélog. Aftur a3 méti komast peir
adgreinandi eiginleikar sem Flugfélag Islands leggur mesta aherslu & i stadfeerslunni
misvel til skila og voru helstu tveir eiginleikarnir (6dyr fargjold og tengiflug) mun veikari
en aseettanlegt er. [ 1jos kom ad flugfélagid stendur ekki fyllilega undir peim eiginleikum
sem notadir eru til adgreiningar fyrir félagid og er pad talin helsta asteeda pess ad
eiginleikarnir maeldust ekki sterkari en raun ber vitni. Tillogur ad urbdtum fela i sér ad
Flugfélag Islands efli starf sitt svo pad geti stadid undir peim eiginleikum sem pad leggur
aherslu @ med pvi ad adlaga skilabodin til markadarins og/eda velja adgreinandi eiginleika

sem fyrirteekid getur stadid betur vid.

Lykilord: Stadfeersla, imynd, vitund, Flugfélag fislands, Graenlandsmarkadur, Air

Greenland.
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1 Inngangur

Ferdaménnum sem koma til islands hefur fjolgad gifurlega hratt & sidustu arum og
aratugum. Arid 2014 kom rum milljon ferdamanna til landsins samkvaemt talningum
Ferdamalastofu en pad er mikil fjdlgun fra fyrri arum. Flestir ferdamenn koma til landsins
i gegnum Keflavikurflugvoll eda um 96,0% allra fer6amanna. Adrir koma med
skemmtiferdaskipum eda i gegnum adra flugvelli (Ferdamalastofa, 2015). Pé nokkud af
ferdaménnum eda 19.948 talsins komu til Islands i gegnum Seydisfjardarhéfn med
Norreenu arid 2014 (Sofus Jéhannsson, starfsmadur i bdkunum hja Smyril-Line,
tolvupdstur 15. jandar 2015) og med skemmtiferdaskipum komu 104.816 ferdamenn i

gegnum Reykjavikurhofn (Faxafléahafnir, 2015).

Flugfélag [slands hefur starfad & innanlandsmarkadi sidan 1937, fyrst undir nafni
Flugfélags Akureyrar, sidar Flugfélags islands og svo Flugleida. Flugfélag islands var svo
stofnad arid 1997 i peirri mynd sem vid pekkjum pad nu eftir sameiningu
innanlandsdeildar Flugleida og Flugfélags Nordurlands (Flugsafn fislands, 2009). Auk
innanlandsflugs sinnir Flugfélag islands millilandaflugi til Greenlands og Feereyja sem og
leiguflugi i ymsum verkefnum og med sélu 4 ymiskonar sérferdum innanlands (Flugfélag
islands, 2015). Flugfélag islands hefur flogid daetlunarflug til Graenlands sidan 1957 og
hefur megin ahersla verid 16gd 4 flug til austur- (Kulusuk) og sudurstrandar (Narsarsuaq)
Graenlands. Arid 2007 héfst daetlunarflug til héfudborgarinnar Nuuk og ari sidar til eins
steersta ferdamannastadar Graenlands, llulissat. Par ad auki er flogid hluta ar ari til
lttoqqortoormiit, 6rdu nafni Constable Point. Oll flug Flugfélags islands fara fra
Reykjavikurflugvelli 6likt flugum helsta samkeppnisadilans, Air Greenland, en pau fara oll
um Keflavikurflugvoll. Flugfélag islands er i hardri samkeppni @ Granlandsmarkadi vid Air
Greenland en pad var stofnad arid 1960 og hefur nu staersta markadshlutdeild 3
Greaenlandi. Arid 2014 flutti Air Greenland hatt i 100.000 farpbega milli Graenlands og
islands en Flugfélag islands taeplega 26.000 farpega (Ingi bér Gudmundsson,

markadsstjori Flugfélags islands, tdlvupdstar, 15. jandar og 29. jandar 2015).
pegar kemur ad hugtakinu imynd (e. image) syna rannséknir freedimanna itrekad fram
a pad ad med baettri imynd sé hagur skipulagsheilda

efldur 4 ymsa vegu. Baedi hefur verid synt fram a pad ad jakvaed imynd studli ad tidari

kaupum (Barich og Kotler, 1991; Zeithaml, 1981) sem og endurkaupum (Porter og



Claycomb, 1997). Jakvaed imynd er einnig talin efla vidskiptavinatryggd (Andreassen og
Lindestad, 1998; Johnson, Andreassen, Lervik og Cha, 2001) og aformud hegdun neytenda
er jakvaedari, p.e. neytendur eru liklegri til ad eiga vidskipti vid fyrirtaekid i framtidinni
(Chiou og Chen, 2010). Sidast en ekki sist hefur verid synt fram 4 aukna s6lu sem og

markadshlutdeild med baettri imynd (Shapiro, 1982).

Meginmarkmid pessa verkefnis er ad greina hvort einhvern imyndarvanda sé ad finna
hja Flugfélagi islands & Graenlandsmarkadi sem geeti mogulega orsakad pad ad
markadshlutdeild peirra er ekki staerri en raun ber vitni. Rannsdknin er i raun pripaett par
sem stadfeersla Flugfélags slands, imynd pess og mikilveegi imyndarpattanna verda
rannsokud. Med rannsokninni verdur vitund og imynd fyrirteekisins & pessum markadi
greind og hun borin saman vid pa stadfaerslu sem fyrirteekid hefur prdad til ad ganga ur
skugga um ad hun sé ad skila sér rétt til markadarins. Par ad auki verdur mikilvaegi
imyndarpattanna maelt og peir bornir saman vid nidurstédur imyndarhlutans sem og
stadfeersluhlutans til ad komast ad pvi hvort sterkustu imyndarpaettir Flugfélags islands

séu peir somu og peir sem Graenlendingar telja mikilvaegasta (sja mynd 1).

Er samrami milli stadfaerslu og imyndar

Flugfélags islands 4 Graenlandsmarkadi?

Imynd Flugfélags Islands &
Greenlandsmarkadi

Eru sterkustu imyndarpzttir Flugfélags Islands

Stadfarsla Flugfélags Islands
mikilvaegir ad mati Graenlendinga?

Eru adgreiningarpzttir Flugfélags Islands

Mikilvaegi imyndarpatta
mikilvaegir ad mati Graenlendinga?

a Greenlandsmarkadi

Mynd 1. bripaetting rannsdknarinnar

imynd Air Greenland verdur einnig maeld og hin borin saman vid nidurstédurnar Gr
imyndarmaelingum Flugfélags islands. Med nidurstddunum verdur mogulega haegt ad
benda 4 einhver vandamal i markadssamskiptunum sem haegt veeri ad lagfaera eda koma
auga a rangar aherslur i stadfaerslunni. Med pvi ad bregdast vid nidurstodunum getur
Flugfélag slands hugsanlega baett imynd sina 4 Graenlandsmarkadi og i framhaldinu

mogulega aukid markadshlutdeild sina.
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Rannsdknarspurningar sem lagt er upp med eru eftirfarandi:

> Er samreemi milli stadferslu og imyndar Flugfélags Islands 4
Graenlandsmarkadi?

> Eru adgreiningarpaettir Flugfélags islands mikilvaegir ad mati Graenlendinga ?

> Eru sterkustu imyndarpeettir Flugfélags Islands mikilveegir ad mati
Graenlendinga?

> Hver er stada Flugfélags Islands gagnvart helsta samkeppnisadilanum, Air
Greenland?

Rannséknin hefur mikid hagnytt gildi fyrir Flugfélag islands og mun markadsdeild
fyrirtaekisins geta nytt sér nidurstodur hennar til frekari uppbyggingar 4 imyndinni 3

Greaenlandi.

Ritgerdinni er skipt upp i nokkra kafla. Fyrst verdur fradilegur bakgrunnur pessarar
rannsoknar raeddur en par verdur farid yfir pau skrif og paer rannséknir sem hafa verid
gerdar & midadri markadsfeerslu (markadshlutun, markadsmidun og stadfeerslu) og
hvernig hun skuli framkvaemd. Einnig verdur stadfaerslan sett i samhengi vid pjénustu
sérstaklega. Par naest verdur farid ofan i saumana & hugtakinu imynd, préun pess,
mikilvaegi imyndar fyrir skipulagsheildir, maelingar & og stjérnun imyndar og ad lokum
verdur imynd pjonustufyrirtaekja raedd stuttlega. Eftir pad verdur fjallad um
vérumerkjavitund par sem hugtakid verdur skyrt og maelingar & pvi Gtskyrdar. [ naesta
hluta ritgerdarinnar verdur farid vandlega yfir paer rannsdknaradferdir sem studst var vid.
bvi naest verda nidurstddur rannsoknarinnar kynntar og paer settar i samhengi vid
freedilegu umfjollunina i umraedukafla. A6 lokum verdur skyrt fra takmoérkunum

rannsoknarinnar sem og tilldgum ad frekari rannséknum.
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2 Midud markadsfaersla

Midud markadsfaersla er adferd sem skipulagsheildir geta nytt sér til ad nd betri drangri
med markadsstarfinu. Par sem neytendur @ markadi geta verid 6talmargir med olika
eiginleika s.s. kaupgetu, parfir, langanir, busetu og fleira er afar erfitt og hreinlega allt of
dyrt ad reyna ad uppfylla parfir allra pessara dliku einstaklinga (Kotler og Armstrong,
2010). Ef midadri markadsfeerslu er beitt er markadurinn hlutadur nidur i hépa med
svipud eda sameiginleg einkenni. Par naest eru markadshlutarnir skodadir og akvardad ut
fra ymsum atridum hver eda hverjir peirra eru liklegastir til ad vera ardbaerastir. begar
akvedid hefur verid hvada markadshlutum skuli beina markadsadgerdunum ad er haegt
ad snida voruna/pjonustuna og samval sélurada sérstaklega ad peim. Pannig er haegt ad
hamarka hagnad og skilvirkni fyrir skipulagsheildina en einnig koma betur til méts vid
parfir vidskiptavina (Dibb, Simkin, Pride og Ferrel, 2006; Hollensen, 2010; Kotler og
Armstrong, 2010).

Ferli midadrar markadsfeerslu skiptist nidur i prju skref, en pau eru markadshlutun (e.
segmentation), markadsmidun (e. targeting) og stadfeersla (e. positioning) (Hollensen,

2010), (sja mynd 2).

Markadsmidun

@ Hver 4 stadfzrslan
ad vera?

@ Eftir hvada breytum
skal hluta markadinn?

@ Hvad gerir markadshluta
ahugaverdann?

@ Samraemdar adgerdir
fyrir hvern hép.

@ Gera grein fyrir
markadshlutunum.

@ Velja markhép.

Markadshlutun Stadfaersla

Mynd 2. Ferli midadrar markadsfzerslu

2.1 Markadshlutun

Fyrsta skrefid i midadri markadsferslu er markadshlutun en petta hugtak kynnti
freedimadurinn Wendell Smith til ségunnar arid 1956 og hefur pad sidan verid eitt
umtaladasta hugtak markadsfreedinnar (Hollensen, 2010). Markadshlutun hjalpar

skipulagsheildum ad medhondla margleitni neytenda @ markadi med pvi ad skipta peim
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upp i hépa med svipud og/eda sameiginleg einkenni og dregur pannig ur bilinu 8 milli
Olikra parfa vidskiptavina og takmarkadra adfanga skipulagsheildarinnar (Dibb, 1998).
Hlavacek og Reddy (1986) litu @ markadshlutun sem priggja skrefa ferli sem faeli i sér (i)
ad bera kennsl & markadshluta, skilgreina pa og méta, (i) ad meta adgengi
markadshlutans, p.e. hversu audvelt er ad na til og hafa ahrif 3 mogulega vidskiptavini
innan hans og ad lokum (iii) ad meta geedi markadshlutans, steerd hans, moguleika og
ardbeerni. betta sidasta skref kemur heim og saman med markadsmidunardkvoréunum
(e. targeting decisions) sem verda reeddar nanar i naesta kafla.

Pegar hluta @ markadinn nidur er haegt ad notast vid ymsar mismunandi breytur.
Algengt er ad notast vid samfélags- eda lydfraedilegar breytur (kyn, aldur, menntun, laun
o.fl.), atferlisbreytur (vilji, kauphegdun, tryggd o.fl.), salfraedilegar breytur (lifstill,
persénuleiki o.fl.) eda jafnvel peim avinningi sem neytendur seekjast eftir med
vorunni/pjonustunni (heimsending, verd, eiginleikar o.fl.). Baedi er haegt ad notast vid
adeins eina breytu (e. single variable segmentation) eda nokkrar breytur (e. multivariable
segmentation). bvi fleiri breytur sem eru notadar pvi nakvaemari upplysingar er haegt ad
fa um neytendurna innan markadshlutanna. Oftar en ekki er notast vid fleiri en eina
breytu fyrir hvern hép og geta hdparnir baedi verid skilgreindir mjog vitt eda mjog prongt
(Hollensen, 2010). Vandinn er hins vegar sa ad pvi fleiri breytur sem notadar eru pvi fleiri
markadshlutar myndast (Dibb o.fl., 2006). Markmid markadshlutunar er einfaldlega ad
skipta neytendum (baedi niverandi og mogulegum) i hopa sem syna 6lik vidbrogd vid
beitingu samvals so6lurdda (McDaniel og Gates, 1999). Markadshlutunin gerir
stjiérnendum skipulagsheildarinnar pannig kleift ad haga markadsadgerdum i takt vid

einkenni hvers og eins hdps (Cahill, 1997).

f raun er haegt ad notast vid hvada breytur sem er i markadshlutun en til ad na arangri
hafa fraedimenn sett fram ymis skilyrdi sem maelt er med ad hlutarnir uppfylli. Skilyrdin
sem sett hafa verid fram eru ad allir markadshlutar verdi ad vera meelanlegir (e.
measureable) svo haegt sé ad maela sterd peirra og adra eiginleika, adgengilegir, (e.
accessible) svo haegt sé ad na til peirra og pjona peim, dlitlegir (e. substantial) svo héparnir
séu naegilega stérir og ardbeerir, og framkvaemanlegir (e. actionable), p.e. ad haegt sé ad
ad hafa ahrif & hlutann med markadsaaetlun og -adgerdum (Kotler, 1967). Einnig hefur
verid talad um ad innan hvers makradshluta purfi ad vera einstleitur hépur neytenda en

a milli hlutanna séu parfir peirra og vaentingar o6likar (Brooksbank, 1994). Frank, Massey
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og Wind (1972) t6ludu einnig um adgengi, ardbarni og maelanleika en baettu pvi vid ad
hlutarnir pyrftu ad vera einstakir i pvi hvernig peir bregdast vid markadsskilabodunum (e.
marketing stimuli) (Hooley, Piercy og Nicoulaud, 2008). | flugidnadinum er yfirleitt talad
um tveer adalbreytur sem markadshlutunum er skipt eftir, en pad eru annarsvegar peir
sem ferdast vegna vinnu (e. business) og hins vegar peir sem ferdast i fritima (e. leisure)

(Surovitskikh og Lubbe, 2008)

Hafa parf i huga ad ekki er til ein rétt leid i markadshlutun og pad er a abyrgd
skipulagheildarinnar ad leita nyrra og betri leida til ad hluta markadinn til pess ad kynnast
honum betur og skapa sér mogulega pannig samkeppnisforskot (Hooley og Saunders,
1993). b6 parf ad velja skynsamlega paer breytur sem flokka & eftir pvi handahéfskennd
framkvaemd markadshlutunar getur leitt til pess ad tilaetladur drangur verdi litill eda
enginn, skipulagsheildin missi af teekifaerum eda fari jafnvel Ut i fjarfestingar 48 réngum

forsendum (Dibb o.fl., 2006).

Markadshlutun er mjog mikilveegt skref i markadsstefnu (e. marketing stragegy)
skipulagsheilda (McBurnie og Clutterbuck, 1988) og geta peir sem notast vid pessa adferd
notid ymissa kosta i kjolfarid, svo sem ad skilja betur hegdun vidskiptavina og
samkeppninnar, skilja betur parfir og langanir vidskiptavina, sja 4 audveldari hatt hvada
markadshlutar eru fysilegir og hvernig megi gripa taekiferi til ad na sterkara
samkeppnisforskoti (Dibb, 1998). Art Weinstein (1987) gengur meira ad segja svo langt i
bok sinni Market Segmentation ad segja ad markadshlutun sé ,lykillinn ad arangri a
markadi” (bls 3).

Med pvi ad notast vid adferdir markadshlutunar er hzegt ad byggja upp
samkeppnisforskot sem mogulegt er ad vidhalda. Markadshlutun getur dregié ur
samkeppninni sem skipulagsheildir standa frammi fyrir par sem beinum keppinautum
feekkar eftir pvi sem markadshlutunin verdur itarlegri (Cahill, 1997) p.e.a.s. pvi sérhafdari
sem markadshlutinn er (pvi fleiri breytur sem studst er vid) pvi oliklegra er ad adrar
skipulagsheildir beini vérum sinum ad pessum nakveemlega sama og eins skilgreinda

hluta.

2.2 Markadsmidun
Naesta skref ferlisins er markadsmidun en pad er i raun akvordunartokuferlid sem a

endanum segir til um pad hvada markadshluta skipulagsheildin hefur valid ad einbeita sér
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ad og gera ad markhopi sinum (Dibb o.fl., 2006). Med pessu akvedur skipulagsheildin
hvada neytendur hun vill fa i vidskipti og i leidinni hverja hun vill sidur lada til sin. Pad er
b6 ekki par med sagt ad pessir vidskiptavinir verdi ekki pjénustadir, en ekki verdur
sérstaklega unnid ad pvi ad na i pa, heldur er kréftunum beint ad voldum
markhdpi/markhépum. Ef fleiri en einn markadshluti er valinn parf ad forgangsrada peim
og akveda hvada hlutur er mikilvaegastur skipulagsheildinni og hverjir koma par a eftir.
Sidan parf ad hanna voruna/pjonustuna sem og samval s6lurada med pennan markhép/-
hépa i huga og med pvi reyna ad gera sem flesta vidskiptavini ur einstaklingunum innan
hépsins (Cahill, 1997). Fj6ldi peirra markhdpa sem skipulagsheildir akveda ad pjona getur
verid allt fra einum og uppur en pvi nanar sem markhoparnir eru skilgreindir (p.e. notast
vio fleiri breytur) pvi audveldara verdur fyrir skipulagheildirnar ad skilja og uppfylla parfir
og 6skir neytenda innan hvers markhdps fyrir sig. Aftur & moéti fjdlgar markhépunum eftir
bvi sem notast er vid fleiri breytur og pess vegna verdur ad akveda hversu marga
markhdpa skuli velja ad pjéna ut fra kostnadar- og tekjuaukum. bad er gert med pvi ad
reikna Ut hvenaer kostnadurinn vid ad pjéna einum markhdpi til viobétar veréur meiri en
tekjurnar sem fast af honum, en pa skal ekki pjonusta fleiri markhépa (Cravens, 1994).
Haegt er ad notast vid nokkrar leidir i markadsmidun en peer eru déadgreind
markadsmidun (e. undifferentiated marketing), adgreind markadsmidun (e.
differentiated marketing), fokuserud markadsmidun (e. focused/concentrated
marketing) og adlégud markadsmidun (e. customized marketing). Oadgreind
markadsmidun er pegar samval sélurdda er hannad Gt fra 6llum markadnum. | pessu
tilfelli er pviiraun ekki um hlutun ad raeda, p.e. markadurinn er ekki hlutadur nidur heldur
nalgast skipulagsheildin markadinn sem eina heild. betta 4 sérstaklega vel vid pegar ekki
finnst mikill munur a vaentingum/porfum markadshlutanna og pad kemur betur Ut ad
hafa eitt samval s6lurdda fyrir allan markadinn heldur en ad hafa moérg sem litill munur er
a. Adgreind markadsmidun er pegar fleiri en einn markadshluti hefur verid valinn og
samval solurdda er hannad sérstaklega fyrir hvern og einn hluta. betta a vid pegar mikill
munur er a vaentingum/p6rfum milli markadshluta og betri iUtkoma feest af pvi ad hanna
samval s6lurdda fyrir hvern og einn peirra. Fokuserud markadsmidun lysir svo pvi pegar
markadnum hefur verid skipt upp i nokkra hluta en adeins telst fysilegt ad pjéna einum
hluta og midar pa skipulagsheildin samvali s6lurada ad pessum eina markadshluta. betta

a sérstaklega vel vid skipulagsheildir sem hafa takmarkadar audlindir. Ad lokum ber ad
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nefna adlagada markadsmidun en pad er pegar samval s6lurada er adlagad ad hverjum
og einum vidskiptavini fyrir sig. Ekki telja p6 allir freedimenn pennan fjérda og sidasta flokk

med (Hooley o.fl., 2008; Jobber 2007; Kotler og Armstrong, 2010).

begar kemur ad pvi ad velja pa markadshluta sem & ad pjona parf ad ihuga vel eiginleika
beirra til ad reyna ad koma i veg fyrir ad valdir séu hlutar sem reynast ekki ardbaerir eda
bregdast & einhvern hatt. Fatt hefur verid ritad af fredimonnum sem getur hjdlpad
markadsfolki vid val @ markadshlutum og litid um leidbeiningar vardandi hvada adferdir
skuli notast vid eda hvada breytur skuli leggja dherslu a (Simkin og Dibb, 1998). McDonald
(2007) setti hins vegar upp 5 flokka sem er gott ad hafa i huga pegar markadshlutarnir eru

skodadir og geta hjalpad markadsfolki vid ad velja pa bestu. bessir fimm flokkar eru:

» eiginleikar markadarins; staerd, voxtur, fjolbreytni, arstidarsveiflur o.fl.

» samkeppni a markadi; tegund samkeppninnar, inn- og utgénguhindranir,
teeknileg stadgengni (e. technical substitution) o.fl.

» fjar- og efnahagslegir peettir; framlegd, staerdarhagkveemni, inn- og
utgoénguhindranir o.fl.

» taeknilegir peettir; einkaleyfi og hofundaréttur, margbreytileiki, proski og
Ostodugleiki o.fl.

» félags- og stjornmalalegir peettir; félagsleg vidhorf og tiska, 16g og reglur,
brystingur fra stjéornvéldum eda 66rum o.fl.

bPegar markadsmidunarskrefinu er lokid og skipulagsheildin hefur valid alla pa
markadshluta sem 4 ad pjona er heegt ad adlaga samval solurdada ad
markhdpnum/markhdépunum og na pannig til peirra a skilvirkari og hagkveemari hatt med

bvi ad stadfaera voruna rétt (Armstrong og Kotler, 2000; Kotler, 1989).

2.3 Stadfaersla

bridja og sidasta skrefid i ferlinu nefnist stadfaersla en hugtakid um stadfaerslu er
hugarfdstur freedimannanna Al Ries og Jack Trout. beir skrifudu um stadfaerslu i bék sinni
Positioning: the battle for your mind arid 1981. beir sogdu stadfaersluna byrja med
einhverri voru, hvort sem pad er sdluvara, pjénusta, skipulagheild eda jafnvel persdna en
ad stadfaerslan vaeri ekki eitthvad sem gert veeri vid voruna sjalfa heldur paer adgerdir sem
sjd um ad stadsetja voruna rétt i huga neytandans (Ries og Trout, 1981). Adrir hafa

skilgreint hugtakid adeins nanar, baett vid hugmyndinni um samkeppni og sagt ad med

16



stadfeerslu sé markmidid ad bua til og vidhalda samkeppnishaefri stédu fyrir
voruna/pjonustuna i hugum vidskiptavina (Armstrong og Kotler, 2000; Baker, 2000; Dibb
o.fl., 2006).

Til ad hafa ahrif & og reyna ad stjorna pvi hvada st6du varan/pjonustan feer i hugum
neytenda og p.a.l. hafa ahrif & pad hvada voérur/pjénustu neytendur velja, geta
skipulagheildir notast vid adferdir stadfaerslu (Ries og Trout, 1981). Haegt er ad notast vid
margyvislegar leidir til ad stadfaera vorur og pjénustu, en stadfaersluadferdir eru ad jafnadi
notadar til pess ad reyna ad skapa akvedna imynd, til pess ad adgreina voruna fra
samkeppninni og na pannig eftirséknarverdri stodu i hugum neytenda (Park, Jaworski,
Maclnnis, 1986). | grein eftir Aaker og Shansby (1982) eru nefndar sex adferdir sem haegt

er ad notast vid til ad stadfaera voru/pjonustu og verdur peim lyst stuttlega hér.

» Stadfeersla med eiginleikum - Liklega su mest notada af 6llum. ba er notast vid
einhvern sérstakan eiginleika, einn eda fleiri, sem varan hefur og dhersla 16gd
a pad i stadfeerslunni.

» Stadfeersla med verdi og gaedum - ba er 16gd ahersla a verdid hvort sem pad er
hzaerra eda leegra en pad sem gerist hja samkeppninni. betta gefur yfirleitt til
kynna hver geedin eru, p.e. Iagt verd minni gaedi, hatt verd meiri gaedi.

» Stadfeersla med notkun/notagildi -ba er |16gd ahersla @ pad vid hvada adstaedur
sé gott ad nota voruna.

» Stadfeersla med neytanda vérunnar — Pa er varan stadfeerd ut fra pvi hverjir
nota hana, t.d. fraegir einstaklingar, einhver akvedin stétt eda tiltekinn hdépur
folks.

» Stadfeersla med voruflokki - ba er varan/pjonustan stadfaerd med tilliti til pess
voruflokks sem hun tilheyrir eda skipulagsheildin vill ad han tilheyri.

» Stadfeersla med samkeppninni — ba notfzerir skipulagsheildin sér géda imynd
og stodu samkeppninnar til framdrattar fyrir voru skipulagheildarinnar, t.d.
med pvi ad bera sig saman vid hana eda tengja sig vid hana a einhvern hatt.

Stadfaerslan er mjog mikilvaegur pattur i midadri markadssetningu og hefur pad synt sig
ad til pess ad na arangri @ markadi til lengri tima purfi vorur/pjonusta skipulagsheilda ad
vera vandlega stadfaerdar (Brooksbank, 1994). [ stadfaerslunni felast tvo skref en pau eru
ad proa samkeppnishafa stodu i hugum vidskiptavina (e.competitive positioning) og

videigandi samval s6lurada (Bowen og Harrah, 1998).
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2.3.1 Samkeppnishaef stada

NU & timum eru markadir yfirfullir af tilbodum og gridarlegt magn upplysinga sem dynur
a neytendum & hverjum degi. Til pess ad rada vid petta magn upplysinga flokka neytendur
tilbodin nidur og gefa peim dkvedna stodu i huganum. betta gerir pad ad verkum ad peir
burfa ekki ad taka hverja kaupakvordun alveg fra grunni, heldur geta peir ,flett upp” i
beim upplysingum sem peir hafa sankad ad sér i gegnum tidina og valid eftir pvi (Bowen
og Harrah, 1998). Af pessum astaedum er mikilveegt fyrir skipulagsheildir ad reyna ad
skapa vorunni/pjénustunni samkeppnishaefa stédu i hugum neytenda par sem hun getur
haft mikil ahrif &8 endanlegt val peirra (Aaker og Shansby, 1982). begar stadfaerslan er vel
heppnud hjalpar pad neytendum ad skilja hvad er einstakt vid skipulagsheildina og/eda
vorur hennar. Skyr adgreining er pvi grundvallaratridi pegar kemur ad stadfaerslunni
(Jobber, 2007) og gerir skipulagsheildum kleift ad skilja voruna/pjonustuna fra
samkeppninni og skapa henni par med samkeppnisheefa stodu (Brooksbank, 1994;
Darling 2001). Adgreiningin atti ad byggja 4 jakvaedum, sterkum og einstokum
hugrenningatengslum (e. brand associations) en pad er gert med pvi ad leggja adherslu 8
adgreinandi og samsvarandi eiginleika (e. points-of-parity/points-of-difference). bessir
eiginleikar eiga i sameiningu ad tryggja pad ad vorumerkid verdi fyrir valinu (Keller, 2008).
Fredimenn hafa ekki enn lagt til neinn sérstakan fjoélda eda hamark eiginleika sem
2skilegt er ad nota i stadfaerslu. Samt sem adur er 16gd dhersla @ ad varast notkun of
margra eiginleika i stadfeerslunni par sem pad getur badi verid erfitt ad utfeera og leitt til
dskyrrar imyndar (Aaker og Shansby, 1982; Eades o.fl., 2002; Gnoth 2002). Sumir hafa lagt
aherslu & pad ad reyna ad eigna vidfangsefninu einn eiginleika, p.e. ad vidskiptavinir hugsi
strax um tiltekna voru/vorumerki pegar peir heyra eiginleikann nefndan (Trout og Rivkin,
1996). Adrir segja ad til pess ad velja videigandi eiginleika og réttan fjolda purfi ad ganga
ur skugga um ad eiginleikarnir uppfylli tvo skilyrdi; annars vegar parf skipulagsheildin ad
hafa getuna til ad standa undir pessum eiginleika og hins vegar parf eiginleikinn ad passa
krofum vidskiptavina (Sexton, 2014). Med pvi ad leggja aherslu @ samsvarandi og
adgreinandi eiginleika vorunnar/pjénustunnar getur hin ordid samkeppnishaef og nad
samkeppnisforskoti (Keller, Apéria og Georgson, 2012; Rintamaki, Kuusela og Mitronen,

2007).
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2.3.1.1 Samsvarandi eiginleikar

Til pess ad eiga moguleika a pvi ad na samkeppnisforskoti purfa skipulagsheildir ad sja til
bess ad varan/pjonustan sé samkeppnishaef, p.e. ad hun hafi samsvarandi eiginleika.
Samsvarandi eiginleikarnir eru peir eiginleikar sem varan/pjénustan parf naudsynlega ad
hafa til pess ad vera allavega jafn géd og samkeppnin. betta eru peir eiginleikar sem
neytendur taka yfirleitt sem sjalfsogdum hlut og eru i raun bara jafnir peim eiginleikum
sem samkeppnin bydur (Anderson, Narus og Van Rossum, 2006). Samsvarandi eiginleikar
eiga a0 tryggja pad ad neytandinn hafi enga dstaedu til pess ad haetta vid ad kaupa voruna
og velji annad vorumerki (Keller, 2008). Einfalt deemi um petta geeti t.d. verid éryggi hja
flugfélagi, en flestir vidskiptavinir myndu liklegast velja annad flugfélag ef peir keemust ad
bvi ad ekkert veaeri lagt uppur 6ryggi farpega. Sé rétt ad malum stadid aettu samsvarandi

eiginleikarnir ad gera pad ad verkum ad vérumerkid verdur samkeppnishaeft.

2.3.1.2 Adgreinandi eiginleikar

Til ad na ad skapa vorunni/pjonustunni samkeppnisforskot parf ad finna og leggja dherslu
4 adgreinandi eiginleika vorunnar/pjonustunnar. Mikilveegast er ad neytendurnir telji
eiginleikana mikilvaega og a0 peir passi krofum peirra (Aaker og Shansby, 1982; Keller o.fl.
2012). Adgreinandi eiginleikar settu ad vera betri en pad sem samkeppnin bydur, sérstakir
fyrir voruna/pjonustuna (Bowen og Harrah, 1998; Jobber, 2007) og eitthvad sem
samkeppnisadilarnir eiga erfitt med ad leika eftir (Brooksbank, 1994). Daemi um
adgreinandi eiginleika hja flugfélagi veeri t.d. einhver sérstok pjonusta um bord,
nyrri/betri vélar eda annad sem ekki er bodi hja hinum flugfélégunum & markadinum. Til
ad geta adgreint voruna/pjénstuna a vel heppnadan hatt er mikilvaegt ad greina vandlega
innvidi skipulagsheildarinnar, samkeppnina og markadinn til ad gera sér grein fyrir
stodunni (Brooksbank, 1994). Haegt er ad reyna ad breyta adgreinandi eiginleikum
samkeppninnar i samsvarandi eiginleika med pvi ad leika pa eftir og koma svo med nyjan
adgreinandi eiginleika sem getur veitt samkeppnisforskot ef vel tekst til (Keller, 2015).
bpad er pd ekki ndg ad leggja dherslu @ samsvarandi og adgreinandi eiginleika, heldur er
einnig mikilveegt ad draga Ur eda eyda peim eiginleikum sem ekki pykja aeskilegir (Aaker
og Shansby, 1982). Hafa ber i huga ad skynjun neytandans af eiginleikum
vorunnar/pjonustunnar er pad sem skiptir mali fremur er raunveruleg frammistada

hennar (Johansson og Thorelli, 1985). b.e.a.s. ,stundvist” flugfélag er flugfélag sem
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neytandinn skynjar ad sé stundvist (hefur gefid pvi pa stodu i huga sinum), pratt fyrir ad
raunveruleikinn sé kannski annar. begar buid er ad finna samsvarandi og adgreinandi
eiginleika parf ad midla stadferslunni sem a peim er byggd med ahrifarikum
markadssamskiptum til peirra markadsluta sem hafa verid valdir (Bowen og Harrah,
1998). bannig kemst skipulagsheildin i einstaka stodu sem adgreinir véruna/pjonustuna
fra samkeppninni og veitir henni samkeppnisforskot (Robertson, 2005).

Eins og adur sagdi felast tvo atridi i stadfaerslu, annars vegar ad préa samkeppnishzefa
stdédu i hugum vidskiptavina sem hefur verid farid yfir, en einnig ad préa videigandi samval

s6lurada fyrir voruna/pjénustuna (Bowen og Harrah, 1998).

2.3.2 Samval sdlurada

Fraedimadurinn Neil Borden var fyrstur til pess ad nefna hugtakid um samval s6lurada en
ba voru soluradarnir 12 breytur sem sidar var skipt i fjora flokka i kennslubék eftir Edmund
J. McCarthy 4arid 1960 og var pa kallad P-in fjogur (e. 4P‘s) (Grénroos, 2001). P-in fiégur
samanstanda af peim pattum sem skipluagsheildin getur adlagad ad porfum og
vaentingum markhdpsins og pannig reynt ad orva eftirspurn eftir vorunni/pjonustunni
med pvi ad hofda betur til neytenda.

Tafla 1. S6luradarnir

Souradarnir fjorir (4 P’s) . brir auka s6luradar fyrir pjonustu

Vara (e. Product) Folk (e. People)

A vid um alla eiginleika vérunnar/ A vid um alla pa sem koma ad pjénustunni

pjonustunnar, atlit, virkni o.fl. a einn eda annan hatt, hvort sem pad er
starfsfélk, vidskiptavinir eda adrir.

Verd (e. Price) Apreifanlegir paettir (e. Physical evidence)

A vid um verd vérunnar/pjénustunnar. A vid um pad umhverfi sem pjonustan fer

fram i og adra apreifanlega paetti sem geta
haft ahrif & upplifunina.

Kynning (e. Promotion) Ferlar (e. Process)

A vid um alla  kynningu & AVvid um ferlid sem pjénustan fer i gegnum
vorunni/pjonustunni. pbegar hin er framkvamd.

Vettvangur (e. Place)

A vid um pad hvar neytendur geta nalgast
voruna/pjonustunar.
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Fyrir apreifanlegar vorur er venjulega talad um ad solurddarnir séu fjorir; vara (e.
product), verd (e. price), kynning (e. promotion) og vettvangur (e. place) (Kotler, Bowen
og Makens, 2010). Pegar um pjénustu er ad reeda batast hins vegar vid 3 atridi, en pau
eru folk, dpreifanlegir peaettir og ferlar (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009) (sja toflu 1).
Pad ber hins vegar ad taka fram ad i dag eru P-in fjogur farin ad pykja of takmarkandi par
sem menn hafa attad sig 4 pvi ad pad er afar sjaldgaeft ad haegt sé ad kaupa voru sem er
algjorlega laus vid alla pjénustu (seinni P-in 3), pess vegna er farid ad notast frekar vid P-
in 7 hvort sem um raedir voru eda pjonustu (Gronroos, 2001). Kotler (1986) hefur einnig
baett vid tveimur P-um, almannatengslum (e. public relations) og valdi (e. power).
Almannatengsl eiga vid 6ll pau samskipti sem skipulagsheildin hefur vid almenning, s.s.
styrkir til gédra malefna, kostun vidburda og samskipti vid fjolmidla. Vald & hins vegar vid
um pau yfirvold, 16ggjafa og embaettismenn sem parf ad sannfaera eda fa leyfi hja til pess
ad haegt sé ad fa framleidslu og/eda solu vérunnar i gegn.

Eins og adur sagdi er hluti af stadfeerslunni ad hanna samval solurdda med tiltekinn
markhodp/hdpa i huga og hafa pad ad markmidi ad gera vidskiptavini ur einstaklingunum
innan hopsins (Cahill, 1997). Hlutverk samvals s6lurada er tvipaett. Annars vegar ad koma
stadfaerslu voru/skipulagsheildar til skila, en hver séluradur getur haft ahrif @ alyktanir og
ba imynd sem neytendur préa med sér um voruna/skipulagheildina. Hins vegar er
hlutverk séluradanna ad fjarleegja vidskiptahindranir (e. transaction barriers), p.e. ad
fjarleegja allar paer hindranir sem gaetu ordid til pess ad neytendur heetti vid ad kaupa
voruna. betta 4 t.d. vid um upplysingagjof (naegar upplysingar eru veittar til neytenda) og
greidan adgang ad vorunni (vidskiptavinir ganga ad vorunni 4 visum stad) (Park, Jaworski

og Maclnnis, 1986).

Hver solurddur studlar ad motun stadfeerslu vorunnar og likurnar a arangri aukast ef
samval solurdda er hannad pannig ad samkeppnin geti ekki hermt eftir pvi (Hollensen,
2010). Mikilveegt er ad markadsfélk atti sig 4 peim 6tal samsetningum sem haegt er ad
buda til ur s6lurddunum og hvernig dlikar aherslur geta framkallad mismunandi vidbrogd
hja markadnum. Markadsfolk verdur pvi ad leggja mikid upp ur pvi ad hanna sélurada sem
hljdma vel saman, stydja hver vid annan og framkalla sem sterkust vidbrogé fra
markadnum. Samraemid er einnig naudsynlegt vegna pess ad soluradarnir tengjast allir
innbyrdis og p.a.l. eru samlegdarahrif peirra meiri en ahrifin fra hverjum soéluradi fyrir sig

(Darling, 2001). Astaedan fyrir pessu er st ad neytendur horfa & 6ll véru-/pjénustutilbod
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sem samansafn af virdi og/eda dnaegju og meta tilbodid ut fra heildarmyndinni (en ekki
hvern hluta fyrir sig) og gefa pvi svo akvedna stédu i huganum ut fra pessu mati (Dawar
og Parker, 1994). Med pvi ad proa samraemt samval s6lurada aukast likurnar a pvi ad pad
naist ad skapa samkeppnishafa stédu i hugum neytenda (Darling, 2001) og pvi er mjog

mikilvaegt ad skilabodin séu pau sému i gegnum allt samvalid.

2.3.2.1 Samval kynningarrada

bad er rik astaeda til ad raeda kynningarhlutann itarlegar par sem pad er i raun ad miklu
leiti i gegnum hann sem stadfaerslunni er miélad. Bowen og Harrah (1998) tala um pad ad
mikilvaegt sé ad midla stadfaerslunni a ahrifarikan hatt til valinna markhépa i gegnum
markadssamskipti, p.e. med einhverjum af kynningarrddunum. Samval kynningarrada er
mikilvaegur pattur i pvi ad nd fram arangursrikri stadfaerslu og hefur lengi verid alitid
helsta verkfaeri stadfeerslu (Trout and Rivkin, 1996). Aftur & méti er samkeppnishaefri
stédu einungis nad ef einnig er notast vid stefnumodtandi dzetlanir og innleidingu med
Ollum hinum s6luradum tilbodsins lika. Hlutverk kynningarradanna felst adallega i pvi ad
upplysa og sannfaera neytendur sem 8 endanum hefur ahrif a val peirra sem og hversu vel

beir pekkja tiltekna véru/pjénustu (Darling, 2001).

Kynningarradarnir standa fyrir allar paer leidir sem haegt er ad fara vid ad kynna
voru/pjénustu og koma markadsskilabodunum til vidskiptavina. Samval kynningarrada
skiptist i sex flokka, peir eru auglysingar (e. advertising), bein markadssetning (e. direct
marketing), solukynningar (e. sales promotion), almannatengsl og umfjallanir (e.
publicity/public relations), personuleg sala (e. personal selling) og gagnvirk
markadssetning (e. interactive marketing) (Belch og Belch, 2003). Hér verda talin upp

nokkur deemi i hverjum flokki fyrir sig.

» Auglysingar: i dagblodum, timaritum, sjonvarpi og utvarpi, o.fl.

» Bein markadssetning: simasala, pdstur, tolvupdstur o.fl.

» Solukynningar: afslaettir, 2 fyrir 1, kaupbaetir o.fl.

» Almannatengsl: umfjallanir, fréttir, vidtol, tilkynningar o.fl.

» Persénuleg sala: solumennska augliti til auglitis eda i gegnum sima, algengt a
B2B morkudum.

» Gagnvirk markadssetning: internetid, leitarvélamarkadssetning,

samfélagsmidlar, sélukyningar 4 netinu o.fl.
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Kynningarradarnir eru valdir saman og er i sameiningu aetlad ad na fram eftirsdknarverdri
st6du i hugum neytendanna og til pess ad hvetja til kaupa (Rowley, 1998). bad eru o6tal
moguleikar sem markadsfolk getur valid ur til pess ad kynna véruna/pjénustuna sina fyrir
neytendum en mikilvaegt er ad meta alla kynningarrddana hvad vardar getu peirra til ad
framkalla eftirsétt kynningamarkmid. Kynningarradarnir bua yfir mismunandi styrk- og
veikleikum. Sumir eru dyrir og adrir 6dyrir, sumir na til breids hops félks 8 medan adrir na
adeins til sérvalinna einstaklinga, sumir lifa lengi medan adrir lifa adeins i dag eda jafnvel
nokkrar mindtur. Markadsfélki ber pvi ad rada saman dlikum kynningarrddum sem stydja
hver vid annan og na sameiginlega peim kynningarmarkmidum sem aeskileg eru. bessi
adferd er nefnd samhaefd markadssamskipti og felur i sér ad notadir séu nokkrir
kynningarradar sem saman hafa meiri ahrif heldur en peir myndu gera i sitthvoru lagi

(Keller, 2001).

[ gegnum markadssamskiptin verdur rodd vérumerkisins til og i gegnum hana er haegt
ad koma 4 fot samtali vid vidskiptavinina sem kynnir pa fyrir tilbodum, upplysir, hvetur og
minnir pa a vorumerkid. Haegt er ad koma a framfaeri skilabodum um eiginleika, notagildi
og framleidslu vorunnar, sem og upplysingum um skipulagsheildina/vérumerkid og fyrir
hvad pad stendur. Med markadssamskiptum er 16gd ahersla @ adgreinandi eiginleika
vidfangsefnisins og reynt ad |ata pad skera sig ur a annars yfirfullum og fléknum markadi.
Med samreemdum markadssamskiptum er haegt ad koma a framfeeri 6tal atridum
vardandi skipulagsheildina/vorumerkid sem hafa, ef vel tekst til, tileetlud ahrif a
neytendur (Keller, 2001) og skapar voérunni eftirsdknarverda st6du i hugum peirra med

beirri stadfeerslu sem henni var skopud (Bowen og Harrah, 1998).

2.3.3 Stadfeersla pjonustu

Lengi hefur munurinn @ vorum og pjénustu verid umtaladur og er pad sérstaklega eitt
augljdst atridi sem skilur ad, en pad er ad vorur eru apreifanlegar einingar sem haegt er
ad virda fyrir sér og snerta @ medan pjonusta er dapreifanleg upplifun (Blankson og
Kalafatis, 1999). bad er aftur 8 moti mjog sjaldgeeft ad eitthvad sé algjorlega hrein vara
(apreifanlegt) eda alveg hrein pjonusta (ddpreifanlegt). Til ad mynda eru flugfélog
bjonustufyrirtaeki sem myndu aldrei virka dn dpreifanlegra vara, s.s. flugvélanna, matarins

um bord og innritunarvéla. Yfirleitt er um ad raeeda einhverskonar bléndu af pessu tvennu
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og er i raun haegt ad rada 4 nokkurskonar rof allri voru og pjonustu eftir pvi hversu

apreifanlegar eda dapreifanlegar peaer eru (sja mynd 3) (Shostack, 1977).
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Mynd 3. R6fid milli hreinnar véru og pjonustu

Auk pess ad vera 6dapreifanleg (e. intangible) er pjénustan frabrugdin vorum a fleiri vegu
en hun er 6adskiljanleg (e. inseperable), p.e. ekki er haegt ad adskilja framleidslu hennar
og upplifun, hun er ekki varanleg (e. perishable) p.e. pad er ekki haegt ad geyma hana og
hiun er misleit (e. heterogeniety) p.e. ad hun er ekki nakveemlega eins alltaf sem fer baedi
eftir pvi hver framreidir hana og hver nytur hennar (Bateson, 1995). begar kemur ad
stadfaerslu vara annars vegar og pjénustu hins vegar sammaelast flestir freedimenn um
bad ad pad sé munur a pvi hvernig eigi ad fara ad og segja ad stadfeersla pjonustu sé a
margan hatt toluvert floknari en stadfeersla voru (Assael, 1985; Blankson og Kalafatis,
1999; Ennew, Watkins og Wright, 1993). Med pvi ad taka tillit til pessara einstoku
eiginleika sem einkenna pjonustu er pvi haldid fram ad haegt sé ad na betri arangri med

stadfaerslunni (Gabbott og Hogg, 1994; Shostack, 1977).

Pad eru po nokkrar asteedur fyrir pvi ad margir telja erfidara ad stadfeera pjonustu. Ein
helsta astaedan fyrir pvi er ad stadfaersla pjonustu geri krofu um ad komid sé til skila mjog
6ljosum og éapreifanlegum eiginleikum (Assael, 1985). Til ad geta gert pad hefur verid
vaxandi tilhneiging til pess ad reyna ad gera pa eiginleika sem notast er vid i stadfaerslu

bjonustu ,apreifanlegri” til pess ad audvelda stadfaersluferlid. betta getur t.d. verid gert

24



med pvi ad leggja aherslu 4 einhverjar stadreyndir vardandi pjonustuna (Yost og Tucker,
1995) t.d. geeti flugfélag notast vid einhver verdlaun eda vidurkenningu sem pad hefur
hlotid s.s. fyrir pjonustugeedi eda stundvisi. Einnig veeri hsegt ad nota einkenni
starfsmanna t.d. reynslu flugmanna, pjalfun flugfreyja og —pjona eda jafnvel vekja athygli
a pvi sem er innifalid i pjonustunni og tryggt er ad farpegarnir fai, s.s. fria drykki eda mat.
Mikilvaegt er ad horfa til pess hvernig virdistilbodié er samsett, hvort pad er hrein vara,
samtvinnud vara og pjénusta eda hrein pjonusta og mdta Ut fra pvi stadfaersluna. bvi
6apreifanlegri sem pjonustan er pvi apreifanlegri aettu eiginleikarnir sem notadir eru til
stadfaerslunnar ad vera til pess ad audvelda neytandanum ad meta pjénustuna og 4gdda
hennar rétt. Aftur 4 méti mega eiginleikarnir vera huglaegari og éhlutbundnari eftir pvi
sem virdistilbodid er apreifanlegra, p.e. pegar samsetning pess er ad meirihluta vara
(Shostack, 1977). Zeithaml og Bitner (1996) 16gdu til nokkra eiginleika sem gott veeri ad
nota i stadfaerslu fyrir pjonustu, en par nefndu peir (i) parfir sem pjénustan svalar, (ii)
agbédann sem faest af pjonustunni, (iii) einstaka hluta pjénustunnar, (iv) hvenaer hun

kemur ad notum og (v) hverjir notast vid hana.

Innri markadssetning er afar mikilveegur pattur i pvi ad koma peirri pjénustu til skila
sem er i takt vid aesetlanir fyrirtaekisins og er talin mjoég mikilvaegur pattur i arangursrikum
rekstri pjonustufyrirteekja (Farias, 2010). par sem framleidsla og neysla pjonustu fara fram
samtimis hvilir mun meiri dbyrgd a starfsfélki i framlinu um ad koma pjénustunni til skila
eins og fyrirtaekid desetlar og pannig ad vidskiptavinurinn sé anaegdur (Bitner, 1997). Innri
markadssetning tekur a3 ymsum malum sem studla ad pvi ad petta takist en pad eru
radningar starfsmanna, pjalfun peirra og hvatning, samskipti innan fyrirtaekisins og

vidleitni stjérnenda til ad halda i starfsmenn (Tansuhaj, Randall og McCullough, 1988).

Stadfaersla og imynd pjénustunnar hvilir pvi ad miklu leyti a starfsfélkinu, hvernig pad
framreidir pjonustuna og hvernig framkoma pess vid vidskiptavini er (Bitner, 1997). Ef pad
mistekst ad koma stadfaerslunni til skila og peirri pjénustu sem neytendur blast vid getur
bad haft sleem ahrif 4 imyndina og grafid undan stadfeerslunni (Blankson og Kalafatis,
1999). Brotin pjonustuloford (e.service promise) er ein algengasta asteeda pess ad
bjonustufyrirtaeki bregdast vaentingum vidskipavina sinna og imynd fyrirtaekisins um
traust og areidanleika bydur hnekki (Berry, Zeithaml og Parasuraman, 1990). bad er pvi

mikilvaegt fyrir pjénustufyrirtaeki ad notast vid adferdir innri markadssetningar t.d med
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bvi ad rdda starfsfélk sem byr yfir somu gildum og peim sem stadfaerslan byggir a (Kunde,
2000). Einnig parf yfirstjorn ad stydja vid gildin med pvi ad taka dkvardanir og gera
breytingar a starfsemi fyrirtaekisins i takt vid pau (Schein, 1984) og halda starfsménnum
fyrirtaekisins vid med tidri pjalfun og skilvirkri upplysingagjof (Farias, 2010; Lovelock,
Vandermerwe og Lewis, 1999). Mikilvaegt er ad pjénustulofordid sé skyrt, p.e. ad stilla
vaentingar vidskiptavina eftir pvi sem fyrirtaekid aetlar ad bjéda, koma pvi rétt til skila og
bannig standa vid lofordid (Johnston, 2004). bess vegna skiptir skopum ad kynna
starfsfélkid fyrir nyjungum innan fyrirtaekisins 4dur en paer fara i s6lu, s.s. nyjar vorur eda
auglysingaherferdir svo allir séu @ sama bati og geti skilad pjonustunni fra sér eins og

aeetlad var (Tansuhaj, Randall og McCullough, 1988).

b6 svo ad rik patttaka starfsfdlks pjonustufyrirtaekja i stadfaersluframkvaemdinni og
samskipti peirra vid neytendur sé oft dlitinn ékostur er lika haegt ad lita & samskipti
neytenda vid starfsfélk sem taekifaeri. Par sem framkveemd pjénustunnar og neysla
hennar er dadskiljanleg eiga neytendur ekki annarra kosta vol en ad hafa samskipti vid
starfsfélkid sem gefur moguleika 4 pvi ad gera pjénustuna persénulegri. | pessu liggur p6
askorun vardandi stadfaersluna pvi ad pratt fyrir ad hun sé mjog skyr getur pjénustan og
framkveemd hennar haft mismunandi pydingu og/eda notagildi (e. functional satisfaction)
fyrir neytandann vegna rikrar patttoku hans i ferlinu. b.a.l. getur pjénustan pytt élika hluti
fyrir 6likt félk (Chernatony og Segal-Horn, 2001).

Munurinn a pvi hvernig félk metur vérur og pjénustu er einnig mikill og aetti pvi ad
hafa ahrif & pad hvernig stadfeerslan er framkveemd. |6ulega er haegt ad meta vorur
fyrirfram med pvi ad kynna sér paer, skoda, snerta og préfa. Hins vegar getur neytandinn
adeins kynnt sér eiginleika pjonustu ad hluta en getur i raun ekki metid fyrr en eftir ad
neyslan hefur att sér stad hversu dnaegdur hann var med kaupin. Mikilveegt er ad taka
tillit til pessa eiginleika pjonustunnar i stadfaerslunni par sem petta getur haft mikil dhrif
a skynjun og val vidskiptavinanna (Zeithaml, 1981). [ peim tilvikum sem kaupin purfa ad
fara fram adur en pjénustunnar er neytt og hun getur verid metin er gridarlega mikilveegt

ad vera buin ad skapa sér gott ordspor (Fombrun, 1996).

Ellis og Mosher (1993) settu fram likan sem peir kolludu Altaeka stadfeersluadferd

bjonustufyrirtaekja (e. Complete Positioning Strategy for Services) en pad getur nyst
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markadsfolki vid stadfaerslu pjonustu svo haegt sé ad skapa vorumerki sterka stodu a

markadi med tilliti til peirra fjogurra einkenna sem eiga vid pjonustu (sja mynd 4).

Odpreifanleiki Oadskiljanleiki

Stadur

Framsetning
Kynning

Vara Verd
Framsetning

Misleitni Varanleiki

Mynd 4. Likan altakrar stadfaersluadferdar

Likaninu er skipt upp eftir einkennunum fjérum (éapreifanleiki, 6adskiljanleiki, varanleiki
og misleitni) og sex soluradum (vara, verd, vettvangur, kynning, félk og framsetning).
S6luradunum er radad nidur & pau einkenni sem peir eiga vid og eiga sumir vid fleiri en
eitt einkenni pjénustunnar. Hins vegar er solurddurinn folk kjarni modelsins par sem pad
framreidir pjonustuna og a pvi vid um oll fjégur einkennin. Folkid hefur bein ahrif 4 gaedi
bjénustunnar, verdid og imynd fyrirtaekisins. Med pvi ad notast vid mddelid er haegt ad
sja hvada s6luradar geta hjalpad til vid ad ,,eyda“ pessum fjérum einkennum pjonustu. Til
bess ad koma til méts vid ddpreifanleika er t.d. haegt ad notast vid vettvang med pvi ad
tryggja ad pjénustan sé til stadar nalaegt vidskiptavinum eda notast vid véru med pvi ad
auglysa/syna medmaeeli eda vidurkenningar sem pjonustufyrirtaekid hefur hlotid. Til pess
ad koma til méts vid dadskiljanleika er haegt ad notast vid vettvang med pvi ad velja fyrst
markhdpa og Ut fra peim velja stadsetningu fyrir fyrirtaekid/atiby, en einnig ad bjoda
pbjonustuna a hentugum timum fyrir vidskiptavininn. Til pess ad koma til mots vid misleitni
er t.d. haegt ad notast vid véru med pvi ad stadla hana eda laga hana ad persénulegum
pborfum vidskiptavinarins, eftir pvi hvad a vid. Einnig er haegt ad notast vid soluradinn folk

med pvi ad prda og vidhalda gaedum i rddningarferlum og pjalfa alla a8 sama hatt. Sidast
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en ekki sist er haegt ad koma til méts vid varanleika med pvi ad notast t.d. vid séluradinn
folk, en pad er gert med pvi ad stilla vinnuaaetlun eftir eftirspurn til pess ad missa ekki af
vidskiptum sem gaetu ordid. Einnig er haegt ad rada lausradna starfsmenn a haannatimum
til pess ad svara pessari auknu eftirspurn. Til ad fullnyta mdédelid parf ad vanda til verka
vid markadshlutunina og val 4 markhdépum til pess ad haegt sé ad snida moddelid

almenninlega ad adstaedum fyrirtaekisins (Ellis og Mosher, 1993).

Hér ad framan hefur verid farid itarlega yfir ferli midadrar markadssetningar og dregin
upp skyr mynd af pvi hvernig notast skuli vid adferdir stadfeerslu, en eins og 4dur hefur
komid fram & stadfaerslan stéran patt i métun imyndar. [ naesta kafla verdur fjallad itarlega
um hugtakid imynd; uppruna, préun og skilgreiningu hugtaksins, mikilvaegi imyndar fyrir

skipulagsheildir o.fl.
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3 imynd

Otal freedimenn hafa reynt ad skilgreina hugtakid imynd og eru skilgreiningarnar
mismunandi og med o6likar aherslur (Bullmore, 1984; Dichter, 1985; Levy, 1959; Park,
Jaworski og Maclnnis, 1986, o.fl.). Freedimennirnir Gardner og Levy voru fyrstir til pess ad
fjalla um hugtakid imynd i ritudu mali og gerdu peir pad i grein sinni The product and the
Brand &rid 1955. | greininni settu peir fram pa hugmynd ad vérur hafi ekki einungis
efnislegt gildi (e. physical nature) heldur einnig félags- og salfraedilegt gildi. Pannig hefdu
tilfinningar, skodanir og afstada neytenda i gard voru ahrif & kaupakvardanir peirra.
Fraedigreinin lagdi i raun grunninn fyrir framtid og préun hugtaksins imyndar og hvernig
bad er skilgreint i dag. Greinin hafdi einnig ahrif 8 pad hvernig maelingar & imynd hafa
brdast og renndi stodum undir pa kenningu ad imynd sé fyrirbaeri sem haegt er ad skapa

og stjérna @ markvissan hatt (Dobni og Zinkhan, 1990).

Fra pvi ad Gardner og Levy skrifudu pessa fraegu grein hefur mikid vatn runnid til sjdvar
og hugtakid prdast mikid. Fyrst um sinni snérist imynd adallega um voruna og eiginleika
hennar (Newman, 1957) pé svo ad vidurkennt vaeri ad adrir eiginleikar gaetu haft ahrif 4
hana s.s. auglysingar og annad (Zinkhan og Hirchheim, 1992). Milli 1960 og 1970 voru
vidhorfsrannsdknir ordnar vinsaelar og vard pa aherslan i tengslum vid imynd tengd pvi,
og komu pa fram hugmyndir pess efnis ad imynd veeri vidhorf félks til tiltekinnar voru eda
skipulagheildar (Bird, Channon og Ehrenberg, 1970). Aratugi seinna var imyndin talin eiga
algerlega heima i hugum fdélks og veeri eingdngu huglaegs edlis (Bullmore, 1984; Levy,
1978). Uppur 1980 var farid ad lita 4 imynd sem hlut eda verkfeeri sem haegt veeri ad nota
til adgreiningar (Reynolds og Gutman, 1984). Nu er imyndin komin & pann stad ad vera
natengd hugtakinu vérumerkjavirdi og eru tilraunir gerdar til pess ad maela fjarhagsleg

langtimaahrif af imyndarstjérnun (Zinkhan og Hirchheim, 1992).

[ fyrstu var hugtakid imynd eingdngu notad um fyrirtaeki, en pad hefur breyst mikid og
nu a timum er litid sem svo a ad neerri pvi allt hafi imynd, t.d. vorur, pjonusta, stofnanir,
bjédir, afangastadir o.m.fl. imyndarhugtakid er pvi haegt ad nota & marga vegu par sem
haegt er ad hnyta pad vid mismunandi einingar. Sem daemi ma nefna imynd fyrirtaekja (e.
corporate image) sem lysir peirri imynd sem félk hefur af fyrirtaeki i heild sinni. Sidan ma
nefna voruimynd (e. product image) sem lysir peirri imynd sem félk hefur af tiltekinni voru

eda voruflokki. [ pridja lagi er svo vérumerkjaimynd (e. brand image) sem lysir peirri
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imynd sem folk hefur af vorumerki sem er i samkeppni vid dnnur vérumerki. Sidast en
ekki sist ma nefna markadsimynd (e. marketing image) sem er i raun hluti af
fyrirteekjaimyndinni. Markadsimynd lysir pvi hvernig neytendur meta gadi
markadstilbodsins og samvals solurdda fyrirtaekisins. | gegnum markadsimyndina skynja
neytendur einnig verdmaeti vorunnar/pjénustunnar samanborid vid samkeppnina (Barich

og Kotler, 1991).

Fraedimennirnir Barich og Kotler (1991) settu fram eina mest notudu skilgreininguna a
imyndarhugtakinu. Skilgreiningin er i raun frekar opin og neer p.a.l. yfir flestar utgafur

hugtaksins, en peir skilgreindu imynd sem:

...samansafn skodana, vi6horfa og upplifana sem
einstaklingur eda hépur hefur af dkvednu vidfangsefni.
Vidfangsefnid getur verid fyrirteeki, vara, vérumerki, stadur
eda perséna. Upplifunin getur verid rétt eda rong,
raunveruleg eda imyndud, en engu ad sidur pa hefur

imyndin ahrif &4 hegdun okkar (bls.95).

3.1 Mikilvaegi imyndar fyrir skipulagsheildir

A svipudum tima og Barich og Kotler (1991) settu fram sina skilgreiningu var imynd ordin
aberandi i markadssetningu, vaegi hennar i freedunum var ordid meira en adur og
skipulagheildir farnar ad setja sér markmid um pad ad skapa sér og vorum sinum goda
imynd til pess ad efla vérumerkjavirdid (e. brand equity) (Zinkhan og Hirchheim, 1992).
Adur fyrr var imynd nefnilega ekki hugsud sem mikilvaegur pattur fyrir fyrirtaeki, en hefur
med arunum fengid aukna athygli og er farid ad lita 4 hana sem mikilveega eign (Gray og
Balmer, 1998). imynd sem midlad er & ahrifarikan hatt gerir pad ad verkum ad stada
vorunnar/pjénustunnar styrkist i hugum neytenda, hin einangrar hana fra samkeppninni
(Oxenfeldt og Swann, 1964) og beetir par med frammistéduna 4 markadi (Shocker og

Srinivasan, 1979; Wind, 1973).

imynd sem komid er & framfaeri verdur ad vera jdkvaed og hafa ymsar rannsoknir verid
birtar sem syna fram a mikilvaegi jakvaedrar imyndar. Rannsdknirnar hafa m.a. leitt i ljds
jakvaed tengsl milli imyndar og kauphegdunar (Barich og Kotler, 1991; Zeithaml, 1981)

b.e. ad vidskiptavinir kaupi voruna oftar og/eda meira af henni i einu ef imynd hennar er
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jakvaed i huga peirra. Einnig hefur jakvaed tenging milli imyndar og vidskiptavinatryggdar
verid rannsokud, og leiddi pad i ljés ad vidskiptavinir sem hafa jakveeda imynd af tiltekinni
skipulagsheild telja vorur hennar betri og meira virdi en ella. Slikir vidskiptavinir eru
anaegdari med vidskipti sin vid skipulagsheildina og eru henni tryggari (Andreassen og
Lindestad, 1998; Johnson, Andreassen, Lervik og Cha, 2001). Porter og Claycomb (1997)
rannsokudu tengsl imyndar og endurkaupa og komust ad pvi ad jakvaed imynd hvetur
vidskiptavini til ad kaupa voruna aftur og aftur. Einnig hafa verid rannsokud tengsl
imyndar og 4formadrar hegdunar (e. behavioural intentions) i tengslum vid flugfélog og
kom pd i ljos ad imynd flugfélaga hefur jdkvaed ahrif 8 aformada hegdun vidskiptavinanna
(Chiou og Chen, 2010). Shapiro (1982) skyrdi einnig fra nidurstdédum rannséknar sem
syndi fram 4 ad imynd skipulagsheilda hefdi jakveed ahrif 4 s6lu og markadshlutdeild, sem
og ad hun ytti undir daleeti (e. preference) vidskiptavina & vérumerkinu. Vérumerki med
jakveeda imynd eru einnig liklegri til ad standa af sér vérumerkjakrisu (e. brand crisis) og
nidursveiflur @ markadi par sem vidskiptavinir eru viljugri til ad syna vorumerkinu skilning
og polinmaedi (Keller o.fl., 2012). Ut fra nidurstddum pessara rannsékna ma sja ad jakvaed
imynd getur haft margvisleg jakvaed ahrif 4 gengi skipulagsheilda og er pvi afar mikilvaegt
ad ganga ur skugga um og sja til pess ad imynd peirra sé jadkveed. Neikvaed imynd gefur
annadhvort til kynna évideigandi stadfaerslu eda mistok i markadssamskiptum (Gray og

Smeltzer, 1985).

3.2 Motun og stjornun imyndar

Pad getur verid einkar erfitt ad breyta imynd fdélks af akvednum hlutum, jafnvel pé peir
pbattir sem komu ad pvi ad méta imyndina hafi gjorbreyst frd pvi sem peir voru i fyrstu.
Imyndin getur stadnad pé svo ad forsendur hennar hafi breyst. Pad getur pvi kostad mikla
vinnu, tima og peninga ad fara i stérar imyndabreytingar (Fakeye og Crompton, 1991). Af
bessari astaedu er mikilvaegt ad fylgjast grannt med pvi hvernig imyndin prdast og stjorna
henni vandlega til ad minnka likurnar a pvi ad pad purfi ad leggjast i stérfelldar
imyndarbreytingar. Med pvi ad fylgjast med og reyna ad stjorna imyndinni er haegt ad
finna éhagstaedar imyndarbreytingar snemma og bregdast vid peim adur en of langt er
um lidid. Einnig er gott ad finna Ut & hvada svidum frammistadan er ekki négu gdd6 og
lélegri en hja keppinautunum, pd er haegt ad vinna ad pvi ad styrkja pessi svid. Aftur &

moti er lika heegt ad finna & hvada svidum skipulagsheildin stendur sig vel og betur en
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samkeppnisadilar og pa faeera sér pessa yfirburdi i nyt. Med pvi ad fylgjast vel med pessu
Ollu er svo haegt ad sja hvort ad paer adlaganir og breytingar sem lagst er i hafi jakveed
ahrif 4@ imyndina (Barich og Kotler, 1991), p.e. hvort imyndarstjornunin sé ad bera

einhvern arangur.

Stjérnun imyndarinnar felst pvi i ad skilgreina hverrar tegundar vorumerkid er og ad
bad sé svo kynnt, préad og styrkt med timanum. Vérumerkin geta verid prennskonar;
hagnyt vorumerki (e. functional) leysa ytri parfir/vandamal, tdknraen vérumerki (e.
symbolic) leysa innri/salraenar parfir okkar en upplifunartengd vorumerki (e. experiential)
veita okkur danaegjulegar upplifanir (sja mynd 5). Sem deemi myndi flugfélag sem pjonar
farpegaflugi falla i flokk hagnytra vorumerkja par sem pau leysa parfir félks um ad komast
a milli stada. Aftur @ méti geta vorumerki fallid i fleiri en einn flokk eda jafnvel verid
einhverskonar blanda af 6llum premur. Sem daemi ma nefna flugfélag sem verdleggur sig
hatt, bydur mikinn ldxus og beinir adgerdum sinum ad litlum, vel efnudum markhopi en
slikt flugfélag myndi baedi flokkast sem hagnytt og taknraent par sem pad uppfyllir einnig
innir/salraenar parfir. Aftur @ méti er pvi haldid fram ad erfidara geti verid ad stadfaera
bau vorumerki sem falla undir fleiri en einn flokk par sem hver flokkur gerir kréfur um
Olikar stadfeerlsuadferdir og par sem vorumerkid eignast fleiri keppinauta eftir pvi sem

flokkunum sem pad fellur undir fjolgar (Park, Jaworski og Maclnnis, 1986).
Eftir ad gerd hefur verid grein fyrir pvi hvada flokki vorumerkid tilheyrir parf ad fylgja

bvi i gegnum prju stig. A fyrsta stiginu sem kallad er kynningarstig (e. introduction stage)

er akvedid hvernig best sé ad framkvaema og koma vérumerkinu til skila i gegnum samval

vérumerkio?

Hvada flokki tilheyrir J

Hagny‘lx . . Kid a3 ) Hvernig er haegt ad efla vérumerkid Vid hvad er haegt ad tengja
(e. functional) VErnig a vOrumerkio ad vera: og auka samkeppnisforskotid? virumerkidtil bess ad styrkja
imynd bess enn frekar?

J

v

]

Taknreant Kynningarstig Prounarstig Styrkingarstig
(e. symbalic) (e. introduction stage) (e. elaboration stage) (e. fortification stage)

; ;
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til ad koma til skila dkvedinni
imynd,/stadferslu.

til ad baeta virdi imyndarinnar/
stadfeerslunnar.

(e. experiential)

Upplifunartengt [Préun videigandi samvals sélurdda j [Préuu videigandi samwvals sti]urééa} (Préun videigandi samvals salurd

til tengingar vid énnur vérumerki

1

Mynd 5. Métun og stjornun imyndar
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sOlurada. Stadfeerslan a pessu stigi 4 ad mdta imynd sem audvelt er ad prda og framlengja
begar & lidur. Eftir pvi sem parfir og markadir breytast verdur préun vérumerkisins
6hjadkveemileg. A préunarstiginu (e. elaboration stage) getur skipulagsheildin styrkt
imyndina, einangrad vorumerkid fra samkeppni og haft bein arhrif & fjarhagslega
frammistédu vorumerkisins i gegnum stadfeersluadferdir. ba parf mogulega ad
endurskoda og hagraeda samvali sélurada fra kynningarstiginu. | raun haettir préunarstigid
aldrei svo lengi sem vorumerkid lifir par sem pad snyst i raun um ad vidhalda sterkri imynd
bess og samkeppnisforskoti. Hins vegar er haegt ad prda tengingar vérumerkisins vid
onnur vorumerki (frd somu skipulagsheild) & styrkingarstiginu (e. fortification stage).
Margar vorur med svipada imynd geta styrkt hvor adra og pannig styrkt imynd hvers

vorumerkis fyrir sig i gegnum samlegdarahrif (Park, Jaworski og Maclnnis, 1986).

Arid 1991 birtu Barich og Kotler greinina A framework for marketing image
management. HUn fjallar um pad hvernig megi styra imynd og veitir leidbeiningar um
hvernig megi maela imyndina til pess ad haegt sé ad ad fara ut i leidréttingaradgerdir, en
bessi rannsékn a imynd Flugfélags islands er byggd ad miklu leyti & pessari adferd peirra
Barich og Kotler. Ferlid er i fjorum skrefum en fyrsta skrefid felst i pvi ad velja vandlega
hvada imyndapatt eda peetti skuli rannsaka, hvada vorur/pjénustu, hvada hop
vidskiptavina og & hvada sveedi. ba parf ad akveda hversu margir skuli vera i hverju urtaki
og finna at hverjir helstu samkeppnisadilarnir eru. Upplysingarnar i pessum hluta eru
yfirleitt fengnar i gegnum rynihdpa og/eda djupvidtol. Pa er komid ad naesta skrefi sem
er gagnaoflun sem oft fer fram i gegnum sima eda persénuleg vidtol. Pa eru pau gégn sem
fengust i fyrsta skrefinu sett upp i spurningalista og 16g6 fyrir artakid. batttakendur eru
spurdir ut i pa imyndarpeaetti sem rannsakadir eru, mikilvaegi peirra og frammistédu
skipulagsheildarinnar. begar gagnaoflun er lokid er komid ad naesta skrefi sem er greining
a imyndargapi. Pa er unnid Ur gégnunum og reynt ad komast ad pvi hvada imyndarpaettir
eru ekki eins sterkir og aetla meetti, eda hvada imyndarpaettir sem patttakendum péttu
mikilvaegir fa lélega utkomu. Ef einhver imyndapattur sem pykir mikilveegur feer lélega
utkomu eru likur @ ad skipulagsheildin sé ad missa solu til samkeppninnar. Einnig getur
skipulagsheildin verid ad leggja ofuraherslu & imyndarpatt sem ekki pykir mikilveegur og
er pvi hreint og beint ad sda fjarmagni og kroftum i dparfa. betta er sett fram & sjonraenan
hatt til ad haegt sé ad vinna Ur upplysingunum. Markmid skipulagsheildarinnar er svo ad

styrkja pd imyndarpeaetti sem eru vidskiptavinum mikilvaegir og efla pannig
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heildarmarkadsimyndina en pad er gert i fjorda skrefi ferlisins med pvi ad lagfeera
imyndargépin med videigandi adgerdum og eftirfylgni. Adur en lagst er { adgerdir parf
einnig ad skoda hvar samkeppnin stendur i samanburdi i 6llum imyndarpattum. Ef
samkeppnin synir einnig lélega Utkomu i einhverjum imyndarpaetti sem pykir mikilveegur
getur pad verid gdd asteeda til ad gripa taekifaerid og laga pann imyndarpatt til pess ad na
forskoti i samkeppninni. Yfirleitt er einfaldara ad reyna ad breyta pvi hversu vel félk metur
imyndarpattinn, heldur en ad reyna ad breyta pvi hversu mikilvaegan félk telur hann. Hafa
skal i huga ad léleg einkunn tiltekins imyndarpattar getur einnig stafad af pvi honum er

ekki komid rétt til skila i gegnum markadssamskiptin.

Pegar buid er ad bera kennsl @ pau imyndargdp sem hafa myndast er mikilveegt ad
forgangsrada peim eftir pvi hverjum er mikilveegast ad sinna fyrst og hver megi bida. b3
barf ad taka til greina hversu mikil ahrif gapid hefur a kauphegdun, hvada adferd er best
til ad loka pvi, hver kostnadurinn og abatinn er af pvi ad loka gapinu og hversu langan
tima pad tekur. Sidast en ekki sist skal finna ut ar pvi hvort betra sé ad reyna ad breyta
bvi hversu mikilvaegan foélk telur pennan imyndarpatt eda hvort styrkja eigi
imyndarpattinn sjalfan svo hann maeti krofum vidskiptavina. Ad pessu loknu eetti
skipulagsheildin ad vera i gédri stodu til ad leggjast i imyndarbreytingar, en svo parf
audvitad ad fylgjast med pvi hvort imyndin sé ad prdast i rétta att med pvi ad endurtaka
ferlid (Barich og Kotler, 1991). Segja ma ad pessi imyndarstjérnunaradferd eftir Barich og
Kotler eigi heima & prdunarstiginu i imyndarstjéornunarferli Park, Jaworski og Maclnnis
sem lyst var framar i kaflanum, par sem adferdin snyst um ad hagrada, styrkja og fylgjast

med préun imyndarinnar.

3.3 imynd pjénustu

imynd pjénustu er st hugleega mynd sem neytendur bua til Gt fra 6llum peim upplysingum
um vdrumerkid sem peir fa4 dumbedid eda saekja sér. Imynd pjénustu samanstendur af
eiginleikum sem tengjast vorumerkinu, peirri hagnytu virkni sem pjonustan skilar og peirri
taknraenu merkingu sem neytendur tengja vid tiltekna pjonustu/vorumerkid. Neytendur
mynda pessar tengingar vid pjonustuna i gegnum blondu af persénulegri reynslu,
samskiptum vid annad folk og auglysingar. Summan af pessum tengingum métar svo

hegdun neytenda gagnvart vorumerkinu (Padgett og Allen, 1997).
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Personuleg reynsla hefur eins og adur sagdi ahrif 8 métun imyndar i hugum neytenda.
Skynjun vidskiptavina af gaeedum pjénustunnar eru einn hluti persénulegrar reynslu og
stor pattur i imyndarskopun pjénustufyrirtaekja par sem pjénustan sjalf er audvitad mest
aberandi hlutinn sem vidskiptavinir upplifa pegar peir eiga vidskipti vid fyrirteekid (Malik,
Naeer og Nasir, 2011). Reynsla vidskiptavina af pjonustugaedum og endurteknum
vidskiptum madta ad mestu leyti pa imynd sem vidskiptavinir hafa af vorumerki (Nguyen
og LeBlanc, 1998). Sama ma segja um imynd flugfélaga en farpegar sem verda endurtekid
fyrir jakvaedri upplifun af pjonustunni mdéta & endanum jakveeda imynd i huga sér
(Ostrowski, O‘Brien og Gordon, 1993). Aftur 4 méti skynja neytendur, sem ekki eru ordnir
vidskiptavinir og hafa pvi ekki persénulega reynslu, pjénustugaedin & mismunandi hatt.
Pennan mun ma ad mestu rekja til imyndarinnar sem gefur neytendum hugmynd um
hvernig fyrirteekid er og hjalpar peim ad leggja mat a pjonustugeedin. b.a.l. er mikilveegt
ad reyna ad yta undir jdkveeda imynd svo hugmyndir markadarins af fyrirtaekinu og
bjonustu pess séu jakvaedar (Gummesson og Gronroos, 1988; Malik, Naeer og Nasir,

2011).

Hér ad framan hefur verid raett um ymis hugtok s.s. framkvaemd stadfeerslu, imynd,
motun hennar og stjérnun og hvernig pessi hugtdk tengjast pjonustu sérstaklega i peim
tilgangi ad leggja grundvoll ad imyndarrannsokn. Pad er hins vegar eitt hugtak sem
naudsynlegt er ad fjalla um sérstaklega par sem pad er i raun grundvoéllurinn fyrir pvi ad
einhverja imynd sé ad finna hja markadnum, en pad er vorumerkjavitund (e. brand
awareness). Ef enginn vitund er um vorumerkid 8 markadi er 6mogulegt ad mala eda

rannsaka imynd pess.
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4 Vorumerkjavitund

Vorumerkjavitund er geta neytenda til pess ad pekkja (e. recognition) og muna eftir (e.
recall) vérumerki sem hluta af tilteknum voéruflokki. Vérumerkjavitundin getur verid
mismunandi hja félki eftir pvi um hvada vorumerki raedir en vitundarpyramidinn synir

fjogur stig vitundar (sja mynd 6).

Efstihuga

Muna eftir vérumerki

Pekkja vorumerki

Pekkja ekki vorumerki

Mynd 6. Pyramidi vérumerkjavitundar

bpad nedsta er engin vitund (e. unaware of brand) en pa pekkja neytendur hreinlega ekki
vorumerkid jafnvel pé peir heyri nafnid eda sjai pad. Naesta stig fyrir ofan er ad pekkja
vorumerkid (e. aware of brand) en neytendur & pvi stigi pekkja vorumerkid pegar pad er
nefnt eda peim synt pad. bPessu stigi er mjog mikilvaegt ad nd og er pad sérstaklega
mikilvaegt pegar neytendur velja sér vorumerki 4 sélustodum (e. point of purchase), en pa
eru peir liklegri til ad velja pad sem peir pekkja eda kannast vid. bridja stiginu er nad pegar
neytendurnir muna eftir vorumerkinu (e. brand recall) pegar peir heyra tiltekinn voruflokk
nefndan an pess ad fa neina hjalp, p.e. an pess ad heyra nafn pess eda sja mynd af pvi.
Efsta stig vorumerkjavitundar er kallad ,efst i huga” (e. top-of-mind). begar vorumerki
hafa nad peirri gddu stoédu ad vera ,efst i huga hja neytendum pa er tiltekid vorumerki
bad fyrsta sem kemur upp i huga peirra pegar voruflokkur sem pad tilheyrir er nefndur.
Ekki er ndg ad geta nefnt vorumerkid eda munad eftir pvi heldur verdur pad ad vera pad
fyrsta sem neytandanum dettur i hug (Aaker, 1991). bvi audveldar sem neytendur eiga

med ad muna eftir tilteknu vérumerki pvi liklegri eru peir til ad kaupa pad. M.6.0. pydir
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betta ad pau vorumerki sem na ad vera ,efst i huga” eru liklegust til ad verda keypt
(Woodside og Wilson, 1985). | raun og veru er pé til eitt stig sem er hzerra en , efst { huga“
stigid, en pvi er ndd pegar vorumerki hefur algerlega eignad sér voruflokkinn og hefur par
mikla markadslega yfirburdi og radandi stédu i hugum neytenda. A pessu stigi veeri
vorumerkid pad eina sem langflestir eda hreinlega allir neytendur muna eftir (Aaker,

1991).

Oft er talad um ad vérumerkjavitund hafi tvaer viddir, p.e. dypt og breidd. Vorumerki
med mikla dypt visar til pess pegar neytendur geta audveldlega pekkt og munad eftir
vorumerkinu. Meiri dypt ytir undir aukna s6lu par sem neytendurnir eru liklegri til ad
hugsa um vorumerkid pegar peir peir purfa @ pess konar voru ad halda, p.e. einhverju
vorumerki i tilteknum voruflokki. Vorumerki med mikla breidd kemur upp i huga
neytenda i mérgum mismunandi notkunaradstaedum og ytir p.a.l. einnig undir aukna solu
pbar sem neytendurnir hugsa um voérumerkid vid fleiri adstaedur. Best er audvitad fyrir
vorumerki ad hafa baedi dypt og breidd pegar kemur ad vorumerkjavitundinni (Hoeffler
og Keller, 2002). Til ad maela pad hvort neytendur muni eftir vorumerkinu er annars vegar
haegt ad spyrja hvada vorumerkjum félk man eftir i tilteknum voéruflokki (maelir dypt
vitundar) eda hvada vorumerki pad myndi notast vid i tilteknum adstaedum (meelir breidd
vitundar). Til ad maela pekkinguna parf ad notast vid spurningar par sem vidmalandinn
feer einhvern hvata, s.s. mynd af vérumerkinu eda auglysingu, og hann svo spurdur hvort
hann pekki vorumerkid eda hafi séd pad adur. begar pessar maelingar hafa verid gerdar
er einfaldlega haegt ad sja i présentum hversu géd vitund neytenda er gagnvart vorumerki

(Chandon, 2003).

G606 vorumerkjavitund er mikilvaegur pattur fyrir 61l vorumerki. Fyrir ny vorumerki eda
syllumerki (e. niche brand) er mikilvaegara ad byggja upp pekkingu, & medan pad er
mikilvaegara fyrir vel pekkt vorumerki ad reyna ad tryggja pad ad neytendur muni eftir pvi
og reyna ad nd hja peim ,efst i huga” stédu. Vitund getur haft margvisleg ahrif a
vorumerki, en rannséknir hafa m.a. synt ad sterk vérumerkjavitund hefur jakvaed ahrif a
skynjun (e. perceptions) neytenda & vorumerkinu sem og upplifun af gaedum
voérunnar/pjénustunnar (e. percieved quality). Vitund hefur einnig jakvaed ahrif & vidhorf
(e. attitude) neytenda gagnvart vorumerkinu, ytir undir vorumerkjatryggd (e. brand

loyalty), eykur kaupasetning (e. purchase intentions) og hefur jakvaed ahrif & pad hversu
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margir velja vorumerkid (e. brand choice). betta a sérstaklega vid pegar kemur ad
einfoldum vérum a bord vid mat, pvottaefni og annad i peim dur, sem krefst ekki flokinnar

akvardanatoku (Aaker, 1996; Chi, Yeh og Yang, 2009).

A0 byggja upp vorumerkjavitund, na til neytenda og hvetja pa til pess ad préa med sér
dalaeti & vorumerkinu eru mikilveeg skref i pvi ad méta vel heppnad vorumerki. Til pess ad
byggja upp vorumerkjavitundina parf ad auka kunnugleika vorumerkisins hja neytendum
med pvi ad kynna vorumerkid vel. Auglysingar eru gridarstér hluti pess ad auka
kunnugleika vorumerkja og byggja upp vitundina par sem sjonraen og hljédraen skilabod
auglysinganna hjalpa til vid ad festa vorumerkid i minni neytenda. begar neytendur hafa
séd, heyrt og hugsad ndg um vorumerkid festist pad i minninu og peim finnst peir pekkja
bad (Keller, 2003). A medan kaupakvérdunarferlid stendur yfir saekir neytandinn svo paer
upplysingar sem hann hefur safnad saman um vorumerkin og vegur pau og metur
(Mowen og Minor, 2001). betta kemur svo heim og saman vid pad sem Bowen og Harra
(1998) s6gdu um samkeppnishaefa stodu en peir téludu um ad neytendur geetu ,flett upp“
i peim upplysingum sem peir hafa sankad ad sér i gegnum tidina og valid vorumerki eftir
bvi. Sterk vitund kemur vérumerkjum inn i pann hép sem neytandinn tekur til ihugunar
adur en kaupdkvordun er tekin (Macdonald og Sharp, 2000) en samkeppnishaef stada
vorumerkjanna innan hdpsins sker Ur um pad hvada vorumerki verdur fyrir valinu (Bowen
og Harrah, 1998).

[ kdflunum hér ad framan hefur verid farid yfir midada markadsfaerslu med itarlegri
umfjollun um stadfaerslu, imynd og vérumerkjavitund. bessir kaflar aettu ad leggja gédan
grunn ad skilningi a rannsékninni og nidurstédum hennar sem farid verdur yfir i naestu

koflum.
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5 Rannsdknaradferd

Til pess ad nalgast vidfangsefnid og svara peim rannsdéknarspurningum sem lagt var upp
med var badi notast vid eigindlegar og megindlegar rannsdknaradferdir vid gagnadflun
og urvinnslu. Eigindlegar rannséknaradferdir mida ad pvi ad dypka pekkingu og auka
skilning & tilteknu vidfangsefni og/eda upplifunum patttakenda. Markmid eigindlegra
rannsokna er pvi ekki ad sanna neitt eda alhafa um pydid, heldur ad kynnast
vidfangsefninu betur og jafnvel byggja upp kenningar ut fra peirri pekkingu sem var aflad.
Gagnaoflunaradferdir i eigindlegum rannséknum eru margvislegar, s.s. vidtol,
vettvangsathuganir, rynihépar eda greining ymiskonar gagna (Bryman og Bell, 2007).
Megindlegar rannsdknaradferdir mida hins vegar ad pvi ad alykta um pydi, vinna ur
tolfreedilegum gognum og stydja eda hrekja tilgatur. Med pvi ad leggja fyrir fastmétada
spurningalista er haegt ad fa margfalt fleiri svor en med notkun eigindlegra adferda og
b.a.l. er haegt ad framkalla nidurstodur sem haegt er ad nota til ad draga alyktanir um
bydid (Bryman, 2008).

Vitund og stadfeersla Flugfélags islands var rannsokud sem og imynd Flugfélags islands
og helsta samkeppnisadilans Air Greenland. | fyrstu verdur farid yfir gagnadflun og
greiningu gagna i eigindlega hlutanum og par a eftir verdur farid yfir patttakendur,

meeliteeki og framkvaemd megindlega hluta rannsdknarinnar.

5.1 Adferd vegna stadfaerslu

Rannsoéknarferlid byrjadi 4 greiningu & stadfaerslu Flugfélags Islands sem var baedi unnin
ut fra vidtali vid starfsmann markadsdeildar flugfélagsins sem og greiningu a fyrirliggjandi
gognum, s.s. auglysingum, vefsidu og samfélagsmidlum. Eigindlegar rannsdknaradferdir
attu best vid pennan hluta rannséknarinnar par sem tilgangurinn var ad dypka skilning og

bekkingu rannsakanda & stadfeerslu Flugfélags islands.

5.1.1 Gagnaodflun

Pann 5. febrtar 2015 ték rannsakandi eigindlegt vidtal vid Gréu Asgeirsdéttur
verkefnastjora 4 markadssvidi Flugfélags islands. Hun sér ad miklu leyti um markadsmal
Flugfélags Islands 4 Graenlandi og hefur pvi géda yfirsyn yfir allt peirra starf par. [ vidtalinu
var notast vid half-stadlad vidtalsform (e. semi-structured interviews) par sem notast var

vid vidtalsramma sem zetlad var ad styra vidtalinu (sja vidauka 1) og tok vidtalid um 40
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mindtur. Vidtalsramminn var hannadur med stadfaersluhugtakid i huga og voru
spurningarnar métadar Ut fra ymsum pattum er tengjast stadfeerslu, s.s. adgreinandi og
samsvarandi eiginleikum, stadfeersluadferdum, markhdépum, samvali
s6lurada/kynningarrada o.fl. Vid framkveemd half-stadladra vidtala ber rannsakanda ad
hlusta vel a viomaelendur og leyfa peim ad tala frjalslega um pad sem peir telja mikilveegt

eda vilja leggja aherslu a (Esterberg, 2002) og var pad einnig gert i pessu vidtali.

betta vidtal og fyrirliggjandi gogn voru notud til greiningar & stadfaerslu Flugfélags
islands. Gognin sem tekin voru til greiningar voru heimasida flugfélagsins sem zetlud er
Graenlandsmarkadi  (www.airiceland.dk),  Facebook sida  flugfélagsins  auk
samfélagsmidlanna, Twitter og Instagram. Einnig fékk rannsakandi sendar nokkrar
auglysingar sem hoféu nylega verid notadar & Graenlandi, eina netauglysingu (netborda)

og tveer auglysingar sem féru i prentmidla.

5.1.2 Gagnagreining

Til ad greina vidtalid voru mikilveegustu hlutar pess afritadir og peir paettir sem
vidmaelandinn lagdi mesta dherslu & voru skradir nidur. Vefsida Flugfélags islands og
samfélagsmidlar voru skodadir a6ur en lagt var i vidtalid til ad geta mogulega spurt ndnar
ut i einhverja peetti sem tengdust peim, paer voru svo aftur skodadar med tilliti til
nidurstadna vidtalsins. Auglysingarnar sem notadar voru til greiningar barust

rannsakanda eftir ad vidtalid fér fram svo paer voru einungis skodadar pa.

Fyrirliggjandi gdgn voru greind pannig ad gaumgaefilega var skodad heildarutlit, myndir
og innihald texta med tilliti til stadfaerslu og imyndar. Einkenni textans voru skodud
(formlegt/6formlegt), myndefnid, honnun auglysinganna (gamaldags/nutimalegt,
formlegt/éformlegt o.fl.), litir sem eru notadir, nafn flugfélagsins, peettir sem 16gd er
ahersla @ og fleira sem er ztlad ad hafa ahrif a stadfaersluframkvaemdina. Skraddir voru
nidur peir paettir sem voktu athygli rannsakanda (baedi jakvaedir og neikvaedir) og peir
tulkadir at frd pvi hvort peir styddu vid eda brytu i baga vid pad sem fram kom i

stadfeersluvidtalinu.

5.2 Adferd vegna imyndar
Seinni hluti rannséknarinnar snéri ad pvi ad greina imynd Flugfélags islands (og Air

Greenland). | pessum hluta var baedi notast vid eigindlegar og megindlegar adferdir en

40


http://www.airiceland.dk/

tekin voru eigindleg vidtol vid 12 Graenlendinga og ut fra peim sem og nidurstédum ur
stadfaersluvidtalinu var hannadur spurningalisti sem snerti @ helstu atridum sem fram

komu i viotolunum.

5.2.1 Meelitaeki

i rannsékninni var notast vid frumsaminn spurningalista par sem mikilveegt var fyrir
rannséknina ad na fram upplysingum um sérstaka eiginleika Flugfélags islands. Til ad
modta spurningalstann voru tekin stutt eigindleg vidtol vid 12 Graenlendinga sem valdir
voru af hentugleika i midbae Nuuk par sem rannsakandi dvaldi fra 5-9. febrdar 2015. |
viotolunum var einnig studst vid half-stadlad vidtalsform, rétt eins og i
stadfaersluvidtalinu, en vidtalsramminn var pd toluvert styttri. bessi vidtol byggdu a
vitundarspurningum sem og spurningum sem kolludu fram hugrenningatengsl
vidmaelenda vid baedi Flugfélag islands og Air Greenland (sja vidauka 2). Vidmaelendurnir
voru 4 Ollum aldri, af badum kynjum og baedi innfaeddir og adfluttir. Einhver hluti peirra
var starfsfélk verslana i midbaenum & medan adrir voru almennir vegfarendur.
Nidurstodur pessara vidtala auk nidurstadna stadfeerslugreiningarinnar (vidtal og
fyrirliggjandi gong) voru notadar vid métun megindlega spurningalistans (sja vidauka 3)
bar sem spurningarnar voru fastmdtadar og svarmoguleikar stadladir (b6 var gefin
moguleiki @ opnum svérum vid nokkrar spurninganna). beim tiu eiginleikum sem voru
mest dberandi i vidtolunum og greiningunni var umbreytt i spurningar a fimm punkta
Likert-kvarda, par sem hver svarmoguleiki var merktur sérstaklega. beir paettir sem komu
ut ut stadfeerslugreiningunni og voru faerdir i spurningakdnnunina voru ddyr fargjéld,
tengiflug (samstarfid vid Icelandair), pakkaferdir (helgarferdir, aukapjonusta s.s.
bilaleigur, hételgisting o.fl.), nutimalegt (ungt, flott), éryggi, dreidanleiki (areidanleiki,
traust). Hinir fjorir peettirnir, stundvisi, rotgroid, flugdeetlun og pjonusta komu Ur
vidtolunum vid ibda Nuuk og eru ekki beinn hluti af stadfeersluadgerdum Flugfélags

islands.

[ fyrstu var spurt hversu mikilvaegir pessir eiginleikar vaeru svarendum i tengslum vid
flugfélog almennt (mikilveegisbreytur) og voru svakostirnir merktir; mjog litilvaegt —
litilvaegt — hvorki né — mikilvaegt — mjog mikilvaegt. bar & eftir var spurt hversu sterkt
batttakendur tengdu pessa tiu eiginleika vid Flugfélag islands (Flugfélagsbreytur) annars

vegar og Air Greenland (Air Greenland-breytur) hins vegar og voru svarmoguleikarnir
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merktir; mjog veikt — veikt — hvorki né — sterk — mjog sterkt. Auk pess voru
vitundarspurningar i byrjun spurningalistans og bakgrunnsspurningar i lokin.
Vitundarspurningarnar voru flestar opnar en ein & nafnkvarda (ja/nei) og ein @ 5 punkta
Likert-kvarda. Markmid opnu spurninganna var ad finna Ut hversu sterk vitund Flugfélags
[slands veeri & Graenlandsmarkadi. Med nafnkvardaspurningunni var spurt hvort
svarendur pekktu yfir hofud Flugfélag islands. Likert-kvarda spurningunum var atlad ad
athuga hversu sammadla svarendur veeru pvi ad peir yréu reglulega varir vid auglysingar
fra Flugfélagi Islands og Air Greenland, svarkostirnir voru: mjég ésammala — 6sammala —
hvorki né — sammdéla — mjég sammala. | enda spurningalistans voru svo nokkrar
bakgrunnsspurningar. bar sem spurningakénnunin var 16gd fyrir Graenlendinga var hdn
bydd yfir 8 donsku (med adstod Mette Skovvang Nielsen). bvi naest var hun sett upp 4
netinu i gegnum forritid Google Drive Forms. Adur en kénnunin var opnud var hin
forpréfud af 5 einstaklingum sem annahvort voru med doénsku ad moédurmali eda
donskumaelandi. Med pvi fundust nokkrar villur i uppsetningu og malfari sem var pa haegt

ad laga adur en kénnunin var opnud.

5.2.2 Framkvaemd

Kynningarbréf fyrir kénnunina var prentad i 7200 eintokum en i pvi var
rannséknarverkefnid kynnt stuttlega sem og sa timi sem pad taeki patttakendur ad svara.
Sidan voru vidtakendur bednir ad fylgja vefslédinni bit.ly/flyselskaber og taka kdnnunina
a vefnum (sja vidauka 4). bar sem patttakendur purftu sjalfir ad sld inn vefslddina i vafra
var reynt ad hafa slédina sem stysta og einfaldasta til ad lagmarka likurnar a ad
patttakendur sleegju inn ranga vefsl6d eda nenntu ekki ad sld hana inn. betta var gert med
hjalp bitly.com, par sem hagt er ad sérsnida vefslddir ad eigin porfum. Kynningarbréfin
voru send ut til Nuuk i lok febrdar og var dreift (nafnlaust) af graenlensku pdstpjénustunni
Tele-Post i hvert einasta ibudarhus par dagana 26-27.febrdar. Opnad var fyrir kdnnunina
a sama tima, eda nanar tiltekid 26.febrdar. Notast var vid hvata i formi happdraettis til ad
tryggja sem mesta patttoku, en Flugfélag islands gaf einum heppnum pétttakenda
konnunarinnar flugmida fyrir einn milli Nuuk og Reykjavikur. Vinningurinn var kynntur i
kynningarbréfinu og a upphafs- og lokasidu spurningakénnunarinnar, en patttakendur
gatu skrad tolvupdstfang sitt til ad eiga moguleika a vinningi pegar peir hofdu lokid vid

kénnunina. Gengid var Ur skugga um ad ekki veeri minnst & Fugfélag islands, Air
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Greenland, Island eda Graenland i kynningarbréfinu til pess ad hafa ekki ahrif 4 svér vid
vitundarspurningum i upphafi spurningalistans. Eftir ad opid hafdi verid fyrir svor i 19
daga var spurningalistanum lokad pann 15. mars. Nidurstodur rannséknarinnar voru

greindar par a eftir og var pad gert med hjalp tolfraediforritsins SPSS.

5.2.3 batttakendur

Alls barust 279 svor vid spurningalistanum fra peim 7200 kynningarbréfum sem voru send
ut. bar sem hvati var notadur til ad yta undir svérun var rannsakandi vakandi fyrir peirri
haettu ad somu patttakendur myndu svara oftar en einu sinni til ad auka likur sinar &
vinningi. [ [jés kom ad nokkur svér voru énothaef vegna pessa og var peim pa eytt Gt, en
af 279 svérum voru 267 notheaef. Svarendur skiptust nokkud jafnt eftir kyni en 146
pattakendur voru karlar (54,9%) og 120 voru konur (45,1%). Aldursdrefing patttakenda
var einnig nokkud jofn en i t6flu 2 ma sja patttakendum skipt nidur eftir aldri og kyni.
Faestir patttakendur voru i hépnum 65 dra og eldri eda adeins 10 manns og geeti pad
mogulega stafad af pvi ad kdnnunina purfti ad taka 8 netinu. Naest faestir voru i yngsta

flokknum yngri en 25 dra, eda 18 manns.

Tafla 2. batttakendu eftir kyni og aldri

Aldur KYN Alls %
KK KVK

Yngri en 25ara 6 12 18 6,8%
26-35 ara 28 36 64 24,1%
36-45 ara 38 27 65 24,4%
46-55 ara 44 27 71 26,7%
56-65 ara 23 15 38 14,3%
Eldri en 65 ara 7 3 10 3,8%
Samanlagt 146 120 266 100%

patttakendur skiptust nokkurn vegin jafnt nidur eftir hjuskaparstédu en 27,9% voru
einhleypir, 31,3% i sambandi og 40,8% voru giftir. Meirihluti patttakendanna eda 40,6%
eiga 2-3 born en par 3 eftir voru 36,1% patttakenda barnlausir. Tekjuflokkarnir skiptust
bannig ad nanast helmingur patttakenda eda 41,9% voru i tveimur laegstu tekjuflokkunum
en 58,1% patttakenda skiptist svo nokkurnvegin jafnt @ haerri flokkana fjéra. pegar spurt

var hver veeri yfirleitt tilgangur ferdalaga voru flestir, eda 39,3% sem svorudu pvi ad fara
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i fri veeri oftast asteedan, naestflestir ferdudust oftast i tengslum vid vinnuna og sidan var

bad ad heimsakja fjolskyldu og vini. Gefin var moguleiki @ ad velja annad og var var pa

gefinn kostur 4@ svari med opinni spurningu. Ndnari skiptingu patttakenda eftir

bakgrunnsbreytunum ma sja i toflu 3.

Tafla 3. Skipting patttakenda eftir bakgrunnsbreytum

Hjuskaparstada Barnalan Laun Tilgangur ferdalaga
Einhleyp(ur) 27,9% @ Ekkertbarn 36,1% | <18.000 DKK 19,8% | Farai fri 39,3%
18.001-25.000 22,1% Heimszkja
I sambandi 31,3% : 1barn 16,9% | 25.001-32.000 14,5%  fjolskyldu/vini 20,6%
32.001-39.000 13,0%
Gift(ur) 40,8% | 2-3 born 40,6% | 39.001-46.000 8,8% : Vinnuferoir 25,5%
46.001-52.000 8,8%
4+ born 6,4% | >52.000 DKK 13,0% | Annad 14,6%
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6 Nidurstodur

Nidurstodur rannsdknarinnar eru tvipaettar en annarsvegar verdur farid yfir nidurstédur
ar stadfeerslugreiningu a Flugfélagi islands sem var unnin Ur eigindlegu vidtali vid Gréu
Asgeirsdottir sem og greiningu & fyrirliggjandi gognum. Seinni nidurstédurnar eru unnar
a megindlegan hatt at fra tolfreedilegum gognum sem fengust eftir fyrirlogn
spurningakdnnunar. Til ad svara rannséknarspurningunum verda pessar nidurstodur svo

tulkadar nanar og tillégur ad drraeedum kynntar i umraedukafla.

6.1 Nidurstodur ur stadferslugreiningu Flugfélags islands

Markhoépur Flugfélags islands er ,allir peir sem eru ad ferdast milli Reykjavikur og
Graenlands eda Evrépu/Ameriku og Graenlands, 25-65 ara, allir Graenlendingar i rauninni
(Groa Asgeirsdéttir, verkefnastjori & markadssvidi Flugfélags islands, munnleg heimild, 5.
febrdar 2015). Markhdépurinn er i raun mjog vidur sem mogulega skyrist af smaed
markadarins sem og tegund pjonustunnar. beir sem nyta sér pjénustu Flugfélags islands
skiptast p6 i tvo megin hdpa en pad eru annars vegar peir sem nota sér pjonustu félagsins
i persénulegum erindagjordum, s.s. sumarfri, fjdlskylduheimséknir eda annad. Hins vegar
eru pad peir sem nyta sér flugid i vinnutengdum erindum og er Flugfélag islands (sem og
Air Greenland) med samninga vid ponokkur fyrirtaeki vardandi fargjold og pjonustu fyrir
starfsfolk (Groa Asgeirsdéttir, verkefnastjori & markadssvidi Flugfélags islands, munnleg
heimild, 5. febrdar 2015). Pad maetti segja ad Flugfélag Islands notist vid adgreinda
markadsmidun par sem fleiri en einn markadshluti hefur verid valinn og samval sélurada

er hannad sérstaklega fyrir hvorn hluta fyrir sig par sem parfir peirra eru dlikar.

Stadfeersla Flugfélags Islands & Greenlandi byggir ad mestu leyti & tveimur
stadfaersluadferdum, en pad er annars vegar stadfaersla ut frd eiginleikum og stadfeersla

ut fra verdi hins vegar.

6.1.1 Stadfeersla Ut fra eiginleikum

Eiginleikarnir sem Flugfélag [slands leggur dherslu & eru pénokkrir en markmidid er ad
skapa félaginu imynd sem einkennist af trausti, dreidanleika og oryggi. | vidtali vid
starfsmann markadsdeildar kom fram ad ,petta [traust, areidanleiki og 6ryggi] skin i
gegnum markadsefnid” en pegar nanar var spurt Ut i hvernig pessum eiginleikum veeri

komid fyrir i markadsefninu kom i ljos ad eiginleikarnir vaeru ekki beint auglystir heldur
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vaeru beir i raun afleiding af reynslu félks af pjonustu flugfélagsins (Gréa Asgeirsdéttir,
verkefnastjori 8 markadssvidi Flugfélags islands, munnleg heimild, 5. febrdar 2015). bessir
eiginleikar verda pvi frekar til i gegnum ordspor sem verdur til hja peim sem hafa reynslu
af pvi ad fljuga med félaginu. bad er i raun gott og gilt par sem jakvaett ordspor er mjog
mikilvaegt fyrir pjonustufyrirtaeki par sem vidskiptavinir purfa ad greida fyrir pjénustuna
adur en peir geta neytt hennar og metid hana (Fombrun, 1996). Med pessu eru
eiginleikarnir po ekki ad komast til skila i gegnum markadsefni fyrirtaekisins heldur frekar
i gegnum s6lurddana folk og dpreifanlegir paettir. Ef koma & trausti, areidanleika og 6ryggi
til skila i gegnum markadsefni pannig ad pad ,skini i gegn“ parf einhvernvegin ad koma
bvi par fyrir. Pad er pd dliklegt ad pad beri arangur ad taka pad fram i auglysingum ad
fyrirtaekid sé traust, areidanlegt og oruggt og er petta einmitt ein af dskorununum i
stadfaerslu pjonustu, p.e. eiginleikar pjonustu eru oft 61josir og 6apreifanleigir og pvi getur
verid erfitt ad koma peim til skila med stadfaerslunni (Assael, 1985). Til ad koma til méts
vid petta parf ad gera eiginleikana , apreifanlegri” t.d. med pvi ad notast vid stadreyndir
tengdar pjonstunni, vidurkenningar, einkenni starfsmanna eda pad sem er innifalid i
bjonustunni (Yost og Tucker, 1995). bad er ad einhverju leiti gert en feer pd ekki mikla
athygli. b6 er a vefsidu félagsins greint fra peim st6dlum sem fyrirtaekid uppfyllir, en pad
eru t.d. gaedakerfi VAKANS (umhverfisstefna og sidareglur i ferdapjénustu),
ferdaskrifstofuleyfi frd Ferdamdlastofu og flugrekstrarleyfi frd Samgongustofu.
Ferdaskrifstofu- og flugrestrarleyfi er pé eitthvad sem flugfélog verda ad hafa og getur
seint talist til adgreinandi eiginleika sem haegt er ad byggja stadfaersluna 4. VAKINN gaeti
mogulega gert pad en spurning er hvort sa gaedastimpill hafi einhverja merkingu fyrir

graenlenskan markad. bvi pyrfti ad gripa til annarra leida til ad koma pessu betur til skila.

A vefsidunni eru allar naudsynlegar upplysingar og tilkynningar um flug, komur og
brottfarir uppfaerdar reglulega sem ytir mogulega undir areidanleikann og traustid sem
Flugfélag islands vill syna. Starfsfélk fyrirtaekisins hlytur einnig 6ll naudsynleg ndmskeid
og pjalfun (t.d. hvad vardar flugéryggi, varasaman farm, starfsoéryggi o.fl.) 4dur en peir
taka til starfa og eins oft og upprifjunar er porf sem ytir mogulega undir
oryggiseiginleikann. betta er pd eitthvad sem vidskiptavinir upplifa og skynja i gegnum

pbjonustuna en ekki markadsadgerdir.
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Nokkud er lagt upp ur léttu yfirbragdi og sveigjanleika i pjonustu vid vidskiptavini hja
Flugfélagi Islands en pad er gert m.a. til ad koma til méts vid pa stofnanalegu og pungu
imynd sem pau (starfsmenn markadssvidsins) telja ad Air Greenland hafi 8 Granlandi. En
Air Greenland er i rikiseign, var lengi eina flugfélagid, pykir stunda einokun og verdleggja
sig hatt. Af pessum asteedum vill Flugfélag islands einnig leggja aherslu & ad pad sé ungt
og flott fyrirtaeki sem er nytt 4 markadi (Gréa Ageirsdéttir, verkefnastjori 4 markadssvidi
Flugfélags Islands, munnleg heimild, 5. febriar 2015). Allt samtal Flugfélags Islands vid
vidskiptavini i gegnum markadsadgerdir er létt, skemmtilegt og frekar 6formlegt og aetti
ad yta undir pa ,léttu og ungu” imynd sem pad leitast vid ad hafa. Utlit auglysinga
fyrirtaekisins er einnig i samraemi vid pessa eiginleika, en paer eru yfirleitt frekar einfaldar,
skemmtilegar og flottar (p6 pad sé audvitad smekksatridi). Tilkynningar i gegnum
Facebook sidu félagsins eru oftar en ekki a léttu ndtunum og syna ymist myndir fra
daglegum storfum & flugvellinum eda 68ru skemmtilegu sem kemur upp i starfsemi
fyrirtaekisins. Einkennislitur félagsins er blar og er allt markadsefni sem og innréttingar
flugvéla og afgreidsla a flugvollum, einkennisklaednadur starfsfélks o.fl. hannad i stil vid
bad. betta skapar frekar latlaust og létt yfirbragd en pé nokkud formlegt og gefur
mogulega til kynna ad fyrirtaekid taki starf sitt af fullri alvoru poé svo ad lika sé stutt i
léttleikann. Vélar Flugfélags [slands eru ansi gamlar sem gaeti mégulega gengid gegn
eiginleikunum um ,,ungt og flott fyrirtaeki®. P6 er ekki vist ad vidskiptavinir geri sér grein
fyrir aldri vélanna sé peim haldid vel vid. Samt sem adur eru innréttingarnar frekar
breyttar sem vinnur ad 6llum likindum 8 méti ungu og flottu eiginleikunum. 6 ber ad
taka fram ad Flugfélag islands stefnir & ad skipta Ut 5 vélum fyrir 3 staerri og nyrri vélar og

verda peaer komnar i rekstur i arsbyrjun 2016 (Visir.is, 2015).

Flugfélag Islands leggur einnig dherslu & tvo eiginleika sem tengjast pjénustunni meira
en peir eiginleikar sem farid hefur verid yfir, en pad er annarsvegar samstarf vid Icelandair
og hins vegar dhersla & helgarferdir til islands. Samstarfid vid Icelandair felst i samstilltum
flugdeetlunum sem gerir flugfarbegum kleift ad ferdast lengra en til islands med
samramdum flugtimum og gefur pannig moguleika a paegilegum tengingum i flug
Icelandair til Evropu og Ameriku. Slagordid sem flugfélagid notast vid til ad kynna pennan
moguleika er Vejen gadr fra Grgnland til hele verden, og 4 sumum auglysingum ma sja
leidarkerfi Icelandair og Flugfélags islands samtvinnad. Samstarfid vid Icelandair er lika

einn af tveimur staerstu adgreinandi eiginleikum Flugfélags Islands og er pad auglyst
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bonokkud, m.a. i dagbl6dum og & internetinu sem er gott par sem afar mikilveegt er ad
leggja rika aherslu @ adgreiningarpeaettina i stadfeerslunni til ad nd ad byggja upp
samkeppnisforskot (Brooksbank, 1994; Darling 2001 og Jobber, 2007). Hins vegar er
kynning & samstarfinu vid Icelandair eilitid gollud. Engar upplysingar eru a vef flugfélagsins
um petta samstarf pd svo ad vefbordinn sem er sérstaklega setladur til pess ad auglysa
bad leidi mann pangad. A vefnum er ekki haegt ad finna texta um eda myndir af
samtvinnada leidarkerfinu sem er yfirleitt i auglysingunum og engar utskyringar a pvi ad
lendingartiminn @ Reykjavikurflugvelli henti fullkomlega til ad koma sér til Keflavikur og
maeta par timanlega i innritun fyrir morgunflug hja Icelandair. bar sem utskyringar &
samstarfinu eru litlar sem engar er audveldlega haegt ad misskilja paer pannig ad meira
virdi sé innifalid i samstarfinu en raun ber vitni. Samstarfid felst eingdngu i samstilltum
flugtimum, ekki er haegt ad bdka flugleggina samtimis né heldur er gefin afslattur eda
annarskonar fridindi nyti félk sér petta samstarf og kaupi farmida med Flugfélagi islands
og tengiflug med Icelandair. b.a.l. geeti einhverjum pott pjénustulofordid sem auglysingin
gefur staerra en pad sem samstarfid felur i raun og veru i sér einkum og sér i lagi par sem
bad er moguleiki hja Air Greenland og SAS ad bdka allt i gegnum bdkunarvél Air
Greenland. Brotin pjonustuloford hafa neikvaed ahrif 8 imynd fyrirtaekisins hvad vardar
traust og areidanleika (Berry, Zeithaml og Parasuraman, 1990) sem eru einmitt eiginleikar
sem Flugfélag islands vill leggja dherslu 4. Af pessum astaedum pyrfti félagid ad vanda sig
vid allar kynningar a pessu samstarfi og geeta pess ad skyringar @ samstarfinu séu
adgengilegar og skyrar pannig ad lofordid sem peir gefa komist rétt til skila og skapi
videigandi vaentingar hja neytendum (Johnston, 2004). Su stadreynd ad ekki sé haegt ad
boka farmidana med Flugfélagi islands og Icelandair i einni og sému békunarvélinni geeti
lika moégulega unnid a maéti eiginleikanum um sveigjanleika i pjonustu sem félagid vill

leggja dherslu a.

Annar eiginleiki sem 16gd er &hersla & i markadsefni Flugfélags fslands &
Graenlandsmarkadi eru helgarferdir til Reykajvikur/islands. Flugfélagid vill med pvi koma
a framfaeri peim skilabodum ad Reykjavik sé skemmtilegur og édyr kostur fyrir styttri fri
bar sem afpreying, verslun og pjonusta er til fyrirmyndar. ,Markmidid er ad koma okkur
a kortid, islandi og Reykjavik, sem stad sem er haegt ad skemmta sér og gera business”
(Gréa Asgeirsdéttir, verkefnastjori & markadssvidi Flugfélags islands, munnleg heimild, 5.

febraar 2015). A3 pessu leiti er Flugfélag [slands med betur skipulagda flugaaetlun en Air
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Greenland par sem flogid er milli Nuuk og Reykjavikur & fimmtudags- og
manudagskvéldum, en @ midvikudégu og laugardogum hja Air Greenland, sem klippir
helgina i sundur. bar ad auki lendir Flugfélag Isands & Reykjavikurflugvelli sem sparar

farbegum baedi tima og peninga ef ztlunin er ad dvelja i Reykjavik eda a slandi.

6.1.2 Stadfeersla ut fra verdi

Flugfélag [slands notast lika vid stadfeersiu ut frd verdi en verdid er pridji eiginleikinn sem
mest dhersla er 16gd 4 i markadsefni félagsins & Graenlandi (asamt samvinnu med
Icelandair og helgarferdum til islands/Reykjavikur). Eitt af markmidum Flugfélags islands
er ad geta bodid betra verd 4 flugi til islands par sem baedi innanlands-og utanlandsflug
bykir med dyrara mati hja Air Greenland og er pvi reynt ad skapa flugfélaginu imynd sem
odyrari en ekki sidri kosti (Groa Asgeirddttir, verkefnastjéri & markadssvidi Flugfélags
islands, munnleg heimild, 5. febriar 2015). Verdid er stundum synilegt i markadsefni
fyrirtaekisins og upplysingar um verdid er alltaf haegt ad finna a vef fyrirtaekisins.
Verdflokkarnir eru prir; nettilbod (6dyrast) , semi flex og full flex (dyrast) og fara peir eftir
beim fridindum sem fylgja, pvi meiri fridindi pvi dyrara fargjald. Ad skapa flugfélaginu
imynd sem &dyrari en ekki sidri kosti gaeti mogulega reynst erfitt par sem flestir leggja
mat 4 gaedi Ut fra verdi (Aaker og Shansby, 1982). Hins vegar getur lika reynst munur 4 pvi
hvort neytendur telja fargjoldin 6dyr og p.a.l. geedin litil eda hvort peir lita einungis a

fargjoldin édyrari en hja keppinautnum, sem pykir jafnvel verdleggja fargjoldin hatt.

Teknar voru nokkrar prufur & verdi a flugi eftir viku, manud, tvo manudi og prja
manudi. Fyrst var athugad med verd sem flugfélogin tvo bjoda adra leid fyrir einn
fullordinn fra Nuuk til Reykjavikur/Keflavikur (sja toflu 4) og svo fra Reykjavik/Keflavik til
Nuuk (sja toflu 5).

Tafla 4. Verd a flugi fra Nuuk til Rvk/Kef

Dagsetning  Flugfélag islands  Dagsetning Air Greenland Mismunur
(FI-AG)
23.3.2015 82.599 ISK 25.3.2015 2611 DKK=51.781 ISK*  30.818 ISK
23.4.2015 61.099 ISK 22.4.2015 2611 DKK=51.781 ISK*  9.318 ISK
21.5.2015 64.485 I1SK 20.5.2015 2942 DKK=58.354 ISK*  6.131 ISK
25.6.2015 61.785 ISK 24.5.2015 2642 DKK=52.396 ISK*  9.389 ISK

*reiknad eftir gengi Landsbankans 9.mars 2015
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Tafla 5. Verd a flugi fra Rvk/Kef til Nuuk

Dagsetning Flugfélag islands Dagsetning Air Greenland Mi(SF?_l:GI;“r
30.3.2015 73.040 ISK 28.3.2015 4171 DKK=82.681 ISK* -9.641 ISK
30.4.2015 64.140 ISK 29.4.2015 2611 DKK=51.781 ISK* 12.359 ISK
28.5.2015 54.240 ISK 27.5.2015 2642 DKK=52.372 ISK* 1868 ISK
29.6.2015 51.540 ISK 27.6.2015 3902 DKK=77.349 ISK* -25.809 ISK

*reiknad eftir gengi Landsbankans 9.mars 2015

Adeins i tvo skipti af atta baud Flugfélag islands lzegra verd og einu sinni munar adeins
teepum 2000 kr. bvi maetti draga pd alyktun ad Flugfélag islands sé ekki alveg ad na

markmidid sinu um ad bjéda laegri verd en Air Greenland.

6.1.3 Samsvarandi eiginleikar Flugfélags islands og Air Greenland

Flugfélag islands og Air Greenland veita ad miklu leiti svipada pjénustu og eru
samsvarandi eiginleikar flugfélaganna 6tal margir. Fyrir utan oll leyfi og skilyrdi sem
flugfélogin purfa ad uppfylla til ad mega starfa @ markadi eru adrir peaettir sem badi
flugfélogin hafa sameiginleg. Baedi Air Iceland og Air Greenland fljiga tiltdlulega litlum
vélum milli fslands og Graenlands en paer taka um 30-50 farpega. Flugdeetlanirnar eru
mjog svipadar, en baedi félog fljuga tvisvar i viku milli Nuuk og Reykjavikur/Keflavikur. Air
Greenland flygur & midvikudégum og laugardégum en Flugfélag islands & fimmtuddgum
og sunnudégum. A Graenlandi lenda félogin & sému véllum en & islandi lendir Air
Greenland i Keflavik 8 medan Flugfélag islands lendir & Reykjavikurvelli sem hvoru tveggja

hefur sina kosti og galla fyrir farpegana.

6.1.4 Adgreinandi eiginleikar Flugfélags islands

Helstu adgreinandi eiginleikar Flugfélags islands & Graenlandsmarkadi eru samstarfid vid
Icelandair og verdid (Gréa Asgeirsdéttir, verkefnastjéri & markadssvidi Flugfélags [slands,
munnleg heimild, 5. febrdar 2015). Spurning er hvort haegt sé ad kalla samstarf Flugfélags
[slands vid Icelandair adgreinandi eiginleika par sem peir eiga ad vera betri en pad sem
samkeppnin bydur, sérstakir fyrir voruna/pjénustuna (Bowen og Harrah, 1998; Jobber,
2007) og eitthvad sem samkeppnin a erfitt med ad leika eftir (Brooksbank, 1994). Air
Greenland bydur samt sem adur upp 4 svipada (p6 ekki eins) pjonustu i samstarfi vid sitt

madurfyrirtaeki SAS. Farpegar Air Greenland geta bdokad & vefsidu félagsins flug med Air
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Greenland og tengiflug med SAS i einu og sama ferlinu. Ef ferdalagid er innan Evrépu er
haegt ad bdka alla leggina i einum mida og toskurnar er somuleidis haegt ad bdka alla leid
(Air Greenland, 2013) en petta er ekki haegt med Flugfélagi islands og Icelandair. Einnig
er mogulegt ad fljuga med Air Greenland til Keflavikur og taka padan flug med Icelandair
(sem bokunarvél Air Greenland bydur meira ad segja uppa ad bdéka saman!) sem hentar
frabezerlega fyrir pa sem atla afram til Ameriku. Ef aftur & méti atlunin er ad fljuga til
Evrépu passa flugtimar Flugfélags [slands og Icelandair mjég vel saman, en pé hentar lika
vel ad fljuga med Air Greenland til Danmerkur og halda padan afram med SAS. Air
Greenland nzer pvi ad jafna pennan adgreinandi eiginleika fyllilega og ma jafnvel segja ad
beir séu i sterkari stédu. Flugfélag Islands parf pvi ad préa samstarfid vid Icelandair betur
og lengra til ad jafna pennan eiginleika, en til ad nota hann afram sem adgreinandi

eiginleika parf ad gera betur en Air Greenland.

Hinn eiginleikinn sem Flugfélag Islands notast vid er verdid en leitast er vid ad bjéda
laegra verd en Air Greenland (Gréa Asgeirsdétir, verkefnastjéri & markadssvidi Flugfélags
islands, munnleg heimild, 5. febraar 2015). Midad vid toflur 4 og 5 er pad p6 ekki endilega
raunin par sem laegri fargjold milli islands og Graenlands voru i 6 af tta tilvikum med Air
Greenland. b6 ber ad taka fram ad nettilbod (6dyrasta fargjaldid) sem Flugfélag islands
bydur uppd voru ekki i bodi 48 peim dagsetningum sem skodadar voru, en tilbodin koma
inn & dkvednum timum og med akvednum fyrirvara fyrir flugin. bad er spurning hvort
haegt sé ad tala um verdid sem adgreinandi eiginleika Ut frad pessu en aftur @ moti ber ad
hafa i huga ad skynjun neytandans af eiginleikum vérunnar/pjénustunnar (i pessu tilviki
verdinu) er pad sem skiptir mali fremur er raunveruleg frammistada vorunnar (Johansson
og Thorell, 1985). A mynd 7 mé& sjd samantekt helstu nidurstadna
stadfaerlsugreiningarinnar 8 myndraenan hatt.

Adrir eiginleikar
Adgreinandi Helgarferdir til Isl/Rvk

eiginleikar Ungt, 1étt og
. sveigjanlegt

Samsvarandi eiginleikar

Flugferdir milli Graenlands og islands .
Laegri verd

thlar. vélar N Samstarf med Tralust.,aé rulggt =
Nokkrum sinnum i viku e areidanlegt
Afangastadir innan
{slands

Mynd 7. Adalatridi stadfaerslu Flugfélags islands
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6.1.5 Adgreinandi eiginleikar Air Greenland

Air Greenland statar einnig af nokkrum adgreinandi eiginleikum. Helst ber ad nefna ad Air
Greenland bydur upp 4 beint flug til Kaupmannahafnar padan sem margir ibdar
Graenlands eru eda eiga attingja og vini, en til ad komast pangad med Flugfélagi islands
pbarf ad millilenda 4 islandi og taka seinni legginn med Icelandair. Einnig ber ad nefna ad
Air Greenland hefur verid talsvert lengur 4 markadi i Graenlandi en Flugfélag [slands og er
i eigu Greenlendinga & medan Flugfélag [slands er erlent flugfélag. betta geeti haft
bénokkur ahrif & ymis atridi svo sem vitund, velvild og annad i peim dur. Hvad vardar

bjonustuna er allur matur dkeypis um bord hja Air Greenland.

6.2 Nidurstédur ur vitundargreiningu

Adur en haegt er ad maela imynd vérumerkis er mikilvaegt ad maela vitund markadarins
um vorumerkid. Megindlegi spurningalistinn byrjadi pess vegna a nokkrum
vitundarspurningum svo heegt veeri ad gera sér grein fyrir pvi hversu vel markadurinn
bekkir og man eftir Flugfélagi islands. Nidurstédurnar voru & pa leid ad 98,1% patttakenda
bekktu nafn Flugfélags islands (Air Iceland) en adeins 5 patttakendur pekktu ekki nafnid.
Air Greenland hefur étviraeda vitundaryfirburdi a greenlenska markadnum par sem Air
Greenland var fyrsta flugfélagid sem 71,7% patttakenda datt til hugar en Flugfélag islands

var einungis nefnt fyrst i 1,9% tilvika (sja mynd 8).

Air Iceland Annad
1,9% 4,5%

Icelandair [p——
3,4%

Mynd 8. Hlutfall flugfélaga med ,,efst i huga“-st6du
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Flugfélag [slands var i 16,5% tilvika annad flugfélagid til ad vera nefnt, langflestir eda
42,1% pattakenda nefndu SAS og 22,2% Air Greenland. Ymis énnur félég komu upp i
pbessari spurningu en ndnari Utlistun ma sjad 8 mynd 9.

Annad
6,4%

Air Greenland
/_ 22,2%

S

/_Air Iceland
16,5%
/Aluu
1,5%

Ryanair_/ | | \Icelandair

2,2% Norwegian  Lufthansa 3,8%
3,8% 1,5%

SAS
42,1%

Mynd 9. Annad flugfélag nefnt

Flugfélag islands atti 4gaetan skerf af svérum pegar kemur ad 68ru, pridja eda fjérda
flugfélagi sem er nefnt og i fyrsta skipti steerri hluta en Air Greenland, en i 14,1% tilvika
var Flugfélag islands nefnt. Flestir nefndu SAS, eda 23,2%, 12,4% Air Greenland og 10,0%
Norwegian Air. Onnur flugféldg voru nefnd i 14,4% tilvika t.d. Air Berlin, Air Canada og Air

France. Nanari nidurstodur ma sja 8 mynd 10.

. Annad
Emirates  Greenland  14,4%
1,6% Express

1,5% _—
_\ 23,2%

Aluu Airlines
1.9% \
KLM /\
2,8%  Ryanair 7
4,4% l'

British Airways
1,7%

Flugfélag islands
14,1%

Lufthansa
5,4%

Icelandair
6,6% Air Greenland
Norwegian 12,4%

10,0%

Mynd 10. Annad, pridja og fjérda flugfélag nefnt



Nokkrir pattakendur skrifudu Iceland Air (i tveimur ordum) og er pa ekki alveg ljést hvort
att er vid Air Iceland eda Icelandair. Mogulega gaeti verid patttakendur hafi verid ad hugsa

um Air Iceland pegar peir skrifudu Icelandair og 6fugt sokum pess hve lik néfnin eru.

Munur er 4 pvi hversu oft patttakendur verda varir vid auglysingar fra flugfélégunum
(t(260) = -5,745; p < 0,001), en fleiri segjast verda varir vid auglysingar fra Air Greenland
(M = 3,89) en fra Flugfélagi Islands (M = 3,45). 59,5% vidmaelenda ségdust mjég sammala
eda sammala pvi ad peir yrdu reglulega varir vid auglysingar fra Flugfélagi islands en
20,6% voru 6sammala eda mjog ésammala pvi. Hins vegar voru 76,5% patttakenda sem
sogdust mjog sammala eda sammala pvi ad peir taekju reglulega eftir auglysingum fra Air

Greenland, en einungis 10,1% var pvi 6sammala eda mjog 6sammala.

patttakendur voru bednir ad nefna pad fyrsta sem peim dytti i hug pegar peir heyrdu
minnst a flugfélogin til pess ad greina maetti sterkustu hugrenningatengslin. Pad sem var
oftast nefnt i tengslum vid Flugfélag islands var fsland, Reykjavik, Idg fargjéld og tengiflug.
Sjo af peim 33 sem nefndu verdid s6gdu pad of hatt, en restin taladi um ad farmidarnir
veeru odyrir eda édyrari en hja Air Greenland. Af peim sem téludu um tengiflugin voru
flestir sem nefndu flug til Bandarikjanna i pvi samhengi, nokkrir t6ludu um alpjédlegt
tengiflug (d. internationalt) og nokkrir um tengingar til islands eda fra Graenlandi/Nuuk

(sja nanar i toflu 6).

Tafla 6. Hugrenningatengsl vid Flugfélag islands

Hugrenningatengsl Hugrenningatengsl

[sland 32,8% Leid frd Nuuk 2,8%
Reykjavik 11,5% Dyr fargjold 2,5%
Odyr fargjold 9,1%  Blaa Lo6nid 2,5%
Tengiflug 8,0%  Flugvélarnar 2,1%
GA0 pjonusta 4,2%  Neeturflug 1,4%
Jakvaed lysingarord  4,2%  Millilendingar 1,4%
Samkeppni 4,2%  Flugvellir 1,4%
Fri 3,5% Annad 4,9%

[slenskt flugfélag 3,5%

Hja Air Greenland voru dyr fargjéld oftast nefnd, par & eftir Graenland og svo Danmérk. |
flokknum Graenlenskt flugfélag voru ymis ord notud til ad lysa flugfélaginu, s.s.
graenlenskt, okkar eda I6kal sem lysti pvi ad flugfélagid veeri ,peirra“. Nanari skiptingu ma

sja i toflu 7.
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Tafla 7. Hugrenningatengsl vid Air Greenland

Hugrenningatengsl Hugrenningatengsl

Dyr fargjold 27,2% Kaupmannah6fn 3,1%
Graenland 13,4% Neikvaed lysingarord 2,7%
Danmork 8,8%  Einokun 2,3%
Graenlenstk flugfélag 6,1%  Fri 2,3%
Rauéi liturinn 4,2%  Seinkanir 2,3%
G40 pjonusta 3,8%  Kangerlussuaq flugv. 2,3%
,Heim"“ 3,8% GO0 tengiflug 2,3%
Flugvélar og pyrlur  3,5%  Innanlandsflug 1,5%
Jakveaed lysingarord 3,5% Annad 6,9%

6.3 Nidurstodur ur imyndargreiningu
Byrjad var a pvi ad keyra allar breyturnar i gegnum Cronbach’s Alpha prof til ad athuga
innri draedanleika. Alfastudullin fyrir mikilvaegissbreyturnar var 0,794 en samkvaemt
DeVellis (2012) er vidunandi studull > 0,7, og fellur pvi i flokkinn gott (e. respectable).
Alfastudullinn fyrir Flugfélagsbreyturnar var 0,883 og 0,867 fyrir Air Greenland-
breyturnar og falla peer pvi i naesta flokk fyrir ofan, mjég gott (e. very good).

Muninn & milli mikilvaegis-, Flugfélags- og Air Greenland-breytanna ma sja a t6flum 8,
9 og 10 par sem nidurstodur t-préfa eru settar fram. Samanburdur & medaltélum
mikilvaegis- og Flugfélagsbreytanna leiddi i ljés ad steersta imyndargapid er & milli
mikilvaegis og imyndar édyrra fargjalda en Flugfélag islands fékk téluvert laegri einkunn
bar. Einnig var pénokkur munur a mikilvaegi dreidanleika og imyndar dreidanleika sem og
mikilvaegis gddra tengifluga og imyndar gddra tengifluga. Adeins i einum peetti, géd
pakkatilbod, fékk imynd Flugfélag islands haerri einkunn en mikilveegi pattarins. EkKki
reyndist bil 8 milli mikilveegis og imyndar hja eiginleikunum pakkatilbod og nutimalegt.

Tafla 8. Samanburdur a medaltélum mikilveegis- og Flugfélagsbreyta

Breytur t-prof

Mikilveegi  Flugfélag sl. Mismunur
Odyr fargjold 4,32 3,03 1,29 t(259)= 15,738; p < 0,001*
G6d tengiflug 4,16 3,20 0,96 t(261)= 12,908; p < 0,001*
Areidanleiki 4,54 3,53 1,01 t(259)= 16,187; p < 0,001*
GO0 pjonusta 3,73 3,35 0,38 t(258)=4,813; p < 0,001*
Rotgroio 3,44 3,54 -0,1 t(261)=-1,331; p=0.184
Oryggi 4,48 3,81 0,67 t(261)= 10,763; p < 0,001*
GO0 flugazetlun 4,11 3,22 0,89 t(260)=12,413; p < 0,001*
Stundvisi 4,12 3,33 0,79 t(261)=12,466; p < 0,001*
GO0 pakkatilbod 3,04 3,16 -0,12 t(261)=-1,376; p=0,170
Nutimalegt 3,42 3,40 0,02 t(261)=0,208; p = 0,836

*marktaekt
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[ t6flu 10 ma sja ad mesti munurinn milli mikilvaegisbreytanna og Air Greenland-breytanna
liggur einnig i ddyrum fargjéldum (2,24), og er pad mesti munur sem meaeldist & milli allra
breytanna. Einnig er pénokkud imyndargap & milli mikilvaegis og imyndar stundvisi. imynd
Air Greenland faer heerri einkunn en mikilvaegid i tveimur breytum, rotgréid og god

pjonusta. Ekki reyndist munur a milli mikilvaegis og imyndar fyrir pattinn nutimalegt.

Tafla 9. Samanburdur a medaltélum mikilveegis- og Air Greenland-breyta

Breytur t-prof
Mikilvaegi  Air Greenland  Mismunur
Odyr fargjold 4,31 2,07 2,24 t(259)=26,134; p < 0,001*
G60 tengiflug 4,16 3,34 0,82 t(261)= 10,446; p < 0,001*
Areidanleiki 4,54 3,83 0,71 t(259)= 11,673; p < 0,001*
GO0 pjonusta 3,72 3,95 -0,23 t(259)=-3,113; p < 0,05*
Rotgroio 3,44 4,07 -0,63 t(261)=-8,338; p < 0,001*
Oryggi 4,48 4,21 0,27 t(261)= 4,989; p < 0,001*
G6d flugazetlun 4,11 3,67 0,44 t(260)= 7,027; p < 0,001*
Stundvisi 4,12 3,22 0,90 t(261)=12,748; p < 0,001*
G60 pakkatilbood 3,04 2,66 0,38 t(259)=4,093; p < 0,001 *
Nutimalegt 3,42 3,33 0,09 t(260)=1,155; p = 0,249
*marktaekt

pegar kom ad samanburdi a breytum flugfélaganna tveggja kom i ljés ad mestur munur
er 4 imynd ddyrra fargjalda en imynd Flugfélag islands var téluvert sterkari. [ 63rum
pattum voru flugfélégin jafnari en naest mesti munurinn var @ imynd gédrar pjonustu par
sem Air Greenland fékk betri einkunn. Munurinn & imynd gddra pakkatilboda og hversu
rétgroid félagid er kom par naest 4 eftir, en Flugfélag Islands pykir bjéda betri pakkatilbod
a medan Air Greenland hefur imynd sem rotgrénara fyrirtaeki. Ekki reyndist bil & milli

imyndar flugfélaganna i pattunum god tengiflug, stundvisi og nutimalegt.

Tafla 10. Samanburdur a medaltélum Flugfélags- og Air Greenland-breyta

Breytur t-prof
Flugfélag isl. Air Greenland Mismunur
Odyr fargjold 3,03 2,07 0.96 t(258)=13,957; p < 0,001*
GO0 tengiflug 3,20 3,34 -0,14 t(261)=-1,697; p = 0,0091
Areidanleiki 3,53 3,83 -0.30 t(259)=-5,251; p < 0,001*
GO0 pjonusta 3,35 3,95 -0.60 t(260)=-9,289; p < 0,001*
Rotgroio 3,54 4,07 -0,53 t(261)=-9,259; p < 0,001*
Oryggi 3,81 4,21 -0,40 t(261)= -8,387; p < 0,001*
G60 flugazetlun 3,22 3,67 -0,45 t(260)=-6,826; p < 0,001*
Stundvisi 3,33 3,22 0,11 t(261)=1,907; p = 0,058
G600 pakkatilbod 3,16 2,66 0,50 t(259)=7,821; p < 0,001*
Nutimalegt 3,40 3,33 0,07 t(260)=1,301; p = 0,194
*marktaekt
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A mynd 13 er haegt ad sja samanburd & medaltélum breytuhépanna & myndraenan hatt,
og gera sér pannig grein fyrir pvi hvar staerstu imyndargopin eru. Graena linan synir hversu
mikilvaegir peettirnir eru graenlenskum markadi og hvernig imynd Flugfélags islands (bla
lina) og Air Greenland (raud lina) er i samaburdi vid pad.

Odyr fargjold
5

Nuatimalegt GA0 tengiflug

G63d pakkatilbod Areidanleiki

Stundvisi GO0 pjodnusta

GA0 flugaaetlun Rotgroid

Oryggi

e VIiKilvoegi e Flugfélag is|. == Ajr Greenland
Mynd 11. Samanburdur a medaltélum breytuhépanna

Fjorir mikilveegustu imyndarpaettirnir fyrir greenlenskan markad eru dreidanleiki, 6ryggi,
édyr fargjéld og tengiflug en pessir paettir mynda imyndargdp vid Flugfélag islands. bar &
eftir koma paettirnir god flugdeetiun, stundvisi og god pjonusta og mynda peir einnig
imyndargép vid Flugfélag islands en mikilvaegi peirra er ekki jafn veigamikid ad mati
markadarins. Sidustu peettirnir prir eru ndtimalegt, roétgréid og pakkatilbod,en

imyndargop hafa ekki myndast med peim.

Air Greenland er i sex pattum af tiu utar a réfinu (med betri einkunn) en Flugfélag
islands og & premur stédum & mjog svipudum stad. Einungis ein breyta maelist téluvert
betri hja Flugfélagi [slands, en pad er eins og gldgglega sést & mynd 13, ddyr fargjéld.
Athygli vekur ad peir paettir sem Flugfélag islands feer laegsta einkunn i eru samt sem adur
beir paettir sem fyrirtaekid stendur sig best i samanborid vid Air Greenland. Naest leegsta

einkunn fa géd pakkatilbod og laegsta einkunn ddyr fargjéld. | paettinum géd pakkatilbod
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er Flugfélag Islands med betri einkunn en Air Greenland og fer i raun fram ar kréfum
markadarins. Aftur 8 méti eru kréfur markadarins um ddyr fargjéld mjog haar, og imynd
Flugfélags Islands af ddyrum fargjéldum téluvert veikari en mikilveegid. Hins vegar er
einkunn Air Greenland ennpd verri og pvi stendur Flugfélag islands mun betur ad vigi i
bessum bpaetti. Ad sama skapi eru peir paettir sem Flugfélag islands faer haesta einkunn
fyrir, 6ryggi, rotgréid og dreidanleiki, peir pzettir sem félagid stendur héllum feeti i.
Markadnum pykir reyndar ekki mjog mikilvaegt ad flugfélog séu rétgréin svo pad verdur
bvi ekki raett frekar. Aftur @ moti pykir 6ryggi og dreidanleiki flugfélaga mjog mikilvaegt og
i badum tilvikum nazer Flugfélag islands ekki ad jafna mikilveegid og hlytur einnig laegri
einkun en Air Greenland.

Buin var til ein breyta ur 6llum Flugfélagsbreytunum annars vegar og ollum Air
Greenland-breytunum hins vegar til ad sja hver heildarimynd flugfélaganna veeri. Allar
breyturnar tiu voru lagdar saman fyrir hvort flugfélag fyrir sig til ad fa ut eina t6lu sem
gaefi til kynna heildarimyndina. Utreikningarnir leiddu { ljés ad munur er & heildarimynd
flugfélaganna (t(251) = -2,244; p < 0,05) en Flugfélag Islands feer 6rlitid lzegri einkun (M =
3,35) heldur en Air Greenland (M = 3,44). Munur er einnig & heildarimynd Flugfélags
islands eftir pvi hvort félk hefur flogid med félaginu eda ekki (t(175) = 3,590; p < 0,001)
og er imyndin toluvert sterkari hja peim sem hafa flogid med félaginu (M = 3,43) en hja
beim sem pad hafa ekki gert (M = 3,15). Heildarimyndin var keyrd saman vid allar
bakgrunnsbreyturnar en einungis fannst munur & heildarimynd milli tveggja tekjuhdpa
(F(6,245) = 2,899; p < 0,05). Heildarimyndin af Flugfélagi [slands er sterkari i huga hépsins
sem er med minna en 18.000 DKK i tekjur (M = 3,57) heldur en peirra sem hafa 46.001-
52.000 DKK i tekjur (M = 3,07).

6.3.1 Mogulegir markhdpar

Til ad gera sér betur grein fyrir pvi hvort einhverjir eiginleikar patttakenda
(bakgrunssbreytur) tengjast pvi hversu mikilveega peir telja tiltekna peetti
(mikilvaegisbreyturnar) voru breyturnar keyrdar saman med t-préfum og dreifigreiningu.
Nidurstodurnar syna hvort mismunandi eiginleikar séu mikilveegari einhverjum tilteknum
hépum og gefa visbendingar um pad hvada eiginleikar eru mikilveegastir hverjum. Eftir

bessu er svo mogulega hagt ad f& hugmyndir ad markhépum sem byggdir eru 3 einni
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breytu og hvernig megi hagraeda markadsadgerdunum eftir pessum upplysingum. Hér ad
nedan er greint er fra peim tilvikum par sem marktaekur munur maeldist milli hdpa.

Kyn

Eini patturinn sem pykir mismikilvaegur eftir kyni var dreidanleiki (t(206,743) = 2,165; p <
0,05) , en karlar gera meiri kréfur um dreidanleika flugfélaga (M=4,62) heldur en konur

(M=4,44).

Aldur

Eini patturinn sem pykir mismikilvaegur eftir aldri var ddyr fargjéld (F(5,255) = 4,138; p =
0,001), en fdélki & aldrinum 56-65 ara (M=3,89) finnst odyr fargjéld litilveegari heldur en
yngri en 25 ara (M=4,82) og 26-35 ara (M=4,51).

Hjuskaparstada
Eini patturinn sem var mismikilvaegur eftir hjuskaparstodu var stundvisi, en einhleypum
(M=4,25) pykir mikilveegara ad flugfélog séu stundvis en peim sem eru i sambandi

(M=3,94) (F(2,257) = 3,905; p <0,05).

Tekjur
pPrir paettir pykja mismikilvaegir eftir tekjuhdpum, en pad voru ddyr fargjéld (F(6,250) =
2,455; p < 0,05), pjonusta (F(6,248) = 2,373; p < 0,05) og pakkatilbod (F(6,250) = 3,141; p
< 0,05). beim sem hafa 32.001-39.000 DKK i manadartekjur (M=4,55) finnst odyr fargjold
mikilvaegari en peim sem hafa meira en 52.000 DKK.

Peim sem hafa minna en 18.000 DKK i manadartekjur (M=4,04) finnst mikilvaegara en

beim sem hafa 39.001-46.000 DKK (M=3,14) ad fa géda pjonustu.

Peim sem fa minna en 18.000 DKK i tekjur (M=3,57) finnst mikilvaegara ad félagio bjédi
god pakkatilbod heldur en peir sem eru med 52.000 DKK eda meira.
Flugtidni
Tveir peaettir pykja mismikilvaegir eftir pvi hversu oft félk flygur ad medaltali en pad voru
bjénusta (F(5,254) = 2,403; p < 0,05) og pakkatilbod (F(5,256) = 6,528; p < 0,001). Peim
sem fljuga 2-3 a ari (M=3,93) finnst mikilveegara ad f4 géda pjonustu heldur en peim sem
fljuga 6-7 sinnum a ari (M=2,25).

Peim sem fljuga einu sinni & ari (M=3,69) finnst mikilveegara ad fa gdéd pakkatilbod

heldur en peim sem fljuga 6-7 sinnum (M=2,55) og peim sem fljuga 8 sinnum eda oftar
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(M=2,33). beim sem fljuga 2-3 sinnum 4 ari (M=3,51) finnst einnig mikilveegara ad fa géd
pakkatilbod heldur en peim sem fljiga 4-5 sinnum(M=2,73), 6-7 sinnum (M=2,55) og oftar
en atta sinnum (M=2,33).

Tilgangur ferdalaga

Langflestir, eda sex paettir voru mismikilvaegir eftir pvi hvort félk ferdast oftar vegna vinnu
eda i persénulegum erindum (fri/heimsaekja fjolskyldu og vini) 1. En pad voru ddyr
fargjéld, rotgréid, éryggi, pjonusta, pakkatilbod og nutimalegt. beir sem fljuga oftar i
persénulegum erindagjordum finnst allir paettirnir mikilveegari en peim sem fljluga yfirleitt

vegna vinnu (sja toflu 11).

Tafla 11. Nidurst6dur t-profa fyrir tilgang ferda

Personuleg erindi (M) Vegna vinnu (M) t-prof
Odyr fargjold 4,46 3,99 t(222) = 3,826; p< 0,01
Rotgroio 3,52 3,13 t(103)=2,111; p< 0,05
Oryggi 4,57 4,18 t(97) = 2,786; p < 0,05
bjonusta 3,82 3,37 t(220)=2,772; p< 0,05
Pakkatilbod 3,10 2,60 t(222)=2,678; p< 0,05
Nutimalegt 3,49 3,03 t(222)=2,775; p< 0,05

Til ad athuga hvort ekki veeri haegt ad skipta greenlenska markadnum i markhépa eftir
fleiri breytum var keyrd klasagreining (e. two step cluster analysis) par sem notast var vid
bakgrunnsbreyturnar aldur, flugtiéni og barnaldn. Notast var vid pessar
bakgrunnsbreytur par sem peaer gafu besta nidurstédu, en adrar breytur ,gleyptu”
flokkunina (e. swamping variables) eda hofdu annarskonar slem ahrif @ dtkomu
klasagreingarinnar. Ut fra breytunum premur voru framkalladir fjérir pvingadir (e. forced)
hdpar, sa minnsti med 40 patttakendur og sa steersti med 95. Geedi klasanna hvad vardar
samheldni og adskilnad (e. measure of cohesion and separation) er adeins fyrir ofan 0,2
og fellur pvi i flokkinn dgeett (e. fair). | toflu 12 ma sja nidurstddur klasagreiningarinnar
bar sem badi er skyrt fra pvi hvernig hdparnir skiptast nidur eftir bakgrunnsbreytunum

og hver afstada hvers hdps til mikilveegisbreytanna er.

1 patttakendur sem svérudu fri eda heimsaekja fiélskyldu og/eda vini voru settir saman i einn hép par

sem heimsodknir til fjdlskyldu/vina og fri tvinnast oft saman.
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Tafla 12. Nidurstodur klasagreiningar

Bakgrunnsbreytur

Afstada til mikilveaegisbreyta

Hépur 1

Hépur 2

Hépur 3

Hépur 4

| pbessum hépi er
naest elsta félkid,
46-55 dara. bpad a 2-3
born, og flygur ad
medaltali 2-3 3 ari.

[ pesum hépi er
elsta folkid, 56-65
ara. bad & 2-3 born,
og flygur ad
medaltali 4-5
sinnum 3 ari.

[ pessum hépi er
naest yngsta folkid,
36-45 ara. bad & 2-
3 born, og flygur
ad medaltali 6-7
sinnum 4 ari.

[ pessum hopi er
yngsta félkid, 26-35
ara. Langflestir innan
hopsins eiga ekki
born og pad flygur ad
medaltali 2-3 4 ari.

Fyrir pennan hép er
dreidanleiki
mikilvaegasti
eiginleikinn og par a
eftir kemur éryggi.
G064 pjonusta og ad
fyrirteekid sé
nutimalegt er
pessum hodpi einnig
mikilvaegara en
Ollum hinum
hépunum.
Pakkatilbod fa
leegsta einkunn hja
bessum hdpi en eru
samt mikilveegust
pessum hopi af
Ollum fjérum.

Fyrir bennan hop
eru dreidaneliki og
Oryggi mikilvaegustu
eiginleikarnir
(jafnir). bessi hépur
telur 7 af 10
eiginleikum
mikilvaegari en
heildin og meetti pvi
tulka sem svo ad
hann sé
krofuhardari en
hinir. Tengiflug og
Oryggi eru peim
mikilvaegari en
Ollum hinum
hépunum.
Litilvaegust pykja
pbeim pakkatilbod.

Fyrir pennan hop
er dreidanleiki
mikilvaegasti
eiginleikinn og er
yfir medaltali i
dreidanleika,
rotgroni, éryggi og
stunavisi.
Hoépurinn er
haestur af 6llum
hépunum i
dreidnaleika,
rotgroni,
flugdeetlun og
stundvisi.
Litilveegastur er
eiginleikinn
pakkatilbod rétt
eins og hja hinum.

Fyrir bennan hop
skiptir dreidnaleiki
mestu mali en fast a
eftir koma ddyr
fargjéld. Hopurinn er
sa eini sem telur ddyr
fargjéld mikilveegari
heldur en heildin en
sa eiginleiki er einnig
mikilvaegastur
bessum hépi af 6llum
hinum hépunum.
Litilveegust fyrir
bennan hop eru
pakkatilbodin, en
einnig vekur athygli
ad unga félkio gefur
eiginleikanum
nutimalegt laegsta
einkunn af ollum.

6.3.2 Aformud hegdun og val a flugfélagi

Stér hluti svarenda eda 68,6% hofdu flogid einhvertiman med Flugfélagi islands en nanast

allir eda 98,3% hofdu flogid med Air Greenland. Aformud hegdun var maeld med pvi ad

kanna hversu liklegt patttakendur téldu ad peir myndu fljiga med Flugfélagi [slands eda

Air Greenland innan ars og innan 5 ara.patttakendur téldu liklegra ad peir myndu fljuga

med Air Greenland innan &rs (M = 4,68) en Flugfélagi [slands (M = 3,49) (t(247) = -13,877

; p <0,001). batttakendur toldu einnig liklegra ad peir myndu fljuga med Air Greenland

(M =4,71) innan 5 ara heldur en Flugfélagi [slands (M = 4,20) (t(243) = -7,496; p < 0,001).

Nidurstédurnar ma sja nanar i téflu 13. Eins og sja ma eru yfir 90% patttakenda sem telja

liklegt eda mj6g liklegt ad peir muni fljiga med Air Greenland baediinnan eins ars oginnan
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fimm ara. Af 6llum patttakendum sem svérudu toldu 58,1% pad mjog liklegt eda liklegt

ad peir myndu fljiga med Flugfélagi islands innan eins ars og 83,7% innan fimm 4&ra.

Tafla 13. Likindi pess ad patttakendur fljigi med Fi/AG

Flugfélag islands Air Greenland
Flokkur Innan 1 ars Innan 5 dra Innan 1 ars Innan 5 ara
Mjog oliklegt 6,7% 2,8% 2,4% 2,4%
Oliklegt 16,5% 4,8% 2,0% 1,2%
Hvorki né 18,8% 8,7% 3,6% 2,0%
Liklegt 36,9% 38,1% 10,3% 11,3%
Mjog liklegt 21,2% 45,6% 81,7% 80,0%

Af svarendunum sdgdust 30,5% frekar velja Flugfélag islands 4 medan 69,5% véldu Air
Greenland. Helstu astaedur peirra sem voldu Air Greenland voru ad félk pekkir Air
Greenland betur, pad getur flogid til Danmerkur an millilendingar, daetlunin pykir betri og
Air Greenland er , peirra“ flugfélag. Athygli vakti ad sex einstaklingar sem voldu frekar Air
Greenland s0gdust gera pad vegna pess ad pad veeri peirra eini kostur, likt og peir vissu
ekki af Flugfélagi islands. Aftur & méti sdgdust peir sem frekar vildu fljiga med Flugfélagi

islands gera pad vegna pess ad pad bydur betri verd, bydur fjdlbreyttar tengiflug og veitir

gdda pjonustu.
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7 Umraedur

Markmid rannséknarinnar var ad greina stédu Flugfélags islands & Graenlandsmarkadi ut
fra vitund, stadfaerslu og imynd félagsins sem og helsta samkeppnisadilanum, Air
Greenland. Stada Flugfélags islands reyndist téluvert veikari en hja Air Greenland eins og
raunar matti vaenta. Hja steerstum hluta markadarins er Air Greenland med ,,top-of-mind“
stodu en kemur lika oftar upp sem annad flugfélag nefnt. Pad er ekki fyrr en tekin eru
saman oll flugfélogin sem koma upp sem annad, pridja eda fjorda flugfélag sem Flugfélag
islands er oftar nefnt og undirstrikar pad i raun hversu ofarlega Air Greenland er { hugum
Graenlendinga midad vid Flugfélag [slands. betta gerir bad ad verkum ad Flugfélag islands
er oliklegra til ad njéta peirra kosta sem fylgja sterkri vitund svo sem jakvaedari vidhorfa
markadarins, vidskiptavinatryggdar og aukins kaupdsetnings (Aaker, 1996; Chi, Yeh og
Yang, 2009). Einnig er liklegra ad félk stundi vidskipti vid pau fyrirtaeki sem hafa ,top-of-
mind” stodu likt og Air Greenland (Woodside og Wilson, 1985). betta kemur heim og
saman vid nidurstodurnar par sem mun steerri hopur patttakenda sagdist velja Air
Greenland fram yfir Flugfélags islands og téluvert fleiri gerdu rad fyrir pvi ad fljiga med
Air Greenland en Flugfélagi [slands & naestu arum. Astaedan fyrir pessari sterku vitund er
ad Ollum likindum su ad Air Greenland er buid ad vera mun lengur & markadi, er
graenlenskt félag og rekid af Graenlendingum sjalfum en einnig vegna pess ad peir pjona
Ollu innanlandsflugi i Greenlandi. Kannski ma pé ad einhverju leyti einnig skrifa hluta af
vitundinni 4 auglysingarnar fra félaginu pvi fleiri segjast reglulega verda varir vid
auglysingarnar fra Air Greenland heldur en Flugfélagi islands en auglysingar eru einmitt
eitt adalverkfaerid til pess ad byggja upp vitund (Keller, 2003). Flugfélag slands uppfyllir
eins og er nedstu tvo stig vitundarpyramidans par sem langflestir pekkja félagid.
Flugfélagid er ekki enn komid i pa st6du ad pad geti farid ad vinna i pvi ad verda ,top-of-
mind“ og 4 i raun ansi langt i land med pad. Stada félagsins er einhverstadar innan pridja
stigs vitundarpyramidans, par sem hluti patttakenda gat nefnt pad an einhvers hvata. bar
sem Flugfélag islands er & pessu pridja stigi i vorumerkjapyramidanum, og i raun frekar
nytt &8 markadi parf félagid ad byggja upp vitundina enn frekar (Aaker 1991, 1996) og gefur
betta pvi félaginu m.a. astaedu til ad auglysa meira og vinna pannig markvisst ad pvi ad

efla vitund félagsins.
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Pegar kemur ad imyndinni eru nidurstédurnar a pa leid ad heildarimynd Air Greenland
er adeins sterkari en heildarimynd Flugfélags islands. Air Greenland hefur yfirburdi i
flestum imyndarpattum en pad eru pé nokkrir jakveedir punktar sem Flugfélag fslands
statar af og er stada peirra gagnvart samkeppninni i raun ekki alsl&am. Einnig ber ad nefna
ba jakvaedu stadreynd ad heildarimynd Flugfélags islands maeldist sterkari hja peim sem
hofou flogid med félaginu heldur en peim sem ekki h6fdu flogid med pvi. betta segir okkur
ad reynsla félks af fyrirtaekinu er betri en imynd pess gerdi rad fyrir og ad Flugfélagid hafi
rymi til ad styrkja imynd sina.

Sterkustu hugrenningatengsl patttakaenda vid Flugfélag islands voru /sland, Reykjavik,
odyr fargjold og tengiflug sem passar vel vid pd stadferslu sem félagid byggir a.
Hugrenningatengsl eiga ad vera jakvaed, sterk og einstok og verda til at frd peim
adgreinandi og samsvarandi eiginleikum sem stadfaerslan byggir & (Keller, 2008).
Hugrenningatengslin geta 6ll talist jakvaed, en island og Reykjavik komu téluvert oftar upp
en tengiflug og odyr fargjéld og eru pvi mun sterkari. Folk tengir félagid augljoslega sterkt
vid island par sem pad er hluti af nafninu og Reykjavik, eina 4fangastadinn sem Flugfélagid
flygur til frd Graenlandi. Odyr fargjéld og tengiflug komu par & eftir og eru an efa hluti af
imyndinni p6 svo ad peir séu ekki rddandi eiginleikar. bar ad auki eru dyr fargjold i
yfirgnaefandi hlutfalli yfir pad fyrsta sem félki dettur i hug i sambandi vié Air Greenland
sem hefur mégulega jakvaed ahrif 4 hugrenningatengslin milli Flugfélags Islands og ddyrra
fargjalda. Hugrenningatengslin verda ad teljast einstok pvi pau eru dlik pvi sem er hja Air

Greenland.

Samanburdur a nidurstédum stadfaerslugreiningarinnar og imyndargreiningarinnar
leidir i lj6s ad peir adgreiningareiginleikar sem Flugfélag islands vill leggja mesta dherslu
a i sinni stadfaerslu skila sér misvel til markadarins. Fjérir sterkustu imyndarpaettir
Flugfélags islands eru éryggi, rétgréid, dreidanleiki og nutimalegt en félagid leggur
aherslu a prja peirra, 6ryggi, dreidanleiki og nutimalegt. Eins og adur hefur komid fram er
ekki gert ut & éryggi og dreidanleika i gegnum kynningarrada flugfélagsins en pratt fyrir
bad virdist sem svo ad peir komist agaetlega til skila @ annan hatt, hvort sem pad er i
gegnum pjonustuna, upplifun vidskiptavina af félaginu, ordspor eda annad. Eiginleikinn
nutimalegt er einnig einn af fjdrum sterkustu imyndarpattum Flugfélags islands en eins

og kom fram i stadfeerslugreiningunni leggur félagid metnad i ad vera ungt og flott
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fyrirtaeki sem er nytt @ markadi til métvaegis vid pa stofnanalegu og pungu imynd sem pau
telja Air Greenland hafa. Tveir adaladgreiningareiginleikar Flugfélags islands sem 16gd er
hvad mest ahersla a i stadfaeslu fyrirtaekisins, odyr fargjéld og tengiflug skila sér ekki vel
at i imynd flugfélagsins og eru raunar medal priggja veikustu eiginleikanna. Pessi
nidurstada er ekki asaettanleg par sem pessir eiginleikar settu dn efa ad vera medal
sterkustu imyndarpattanna. Odyr fargjéld og tengiflug maelast adeins rétt yfir hlutleysi
sem segir okkur ad markadnum pykja peir ekki einkennandi fyrir Flugfélag [slands og p.a.l.
ekki adgreinandi, en & pvi 4 stadfaerslan einmitt ad byggja (Keller, 2008) svo eitthvad hefur

farid urskeidis i markadssamskiptunum.

begar mikilvaegi imyndarpattanna er skodad kemur i [jés ad Flugfélag islands er baedi
ad leggja aherslu @ nokkra paetti i stadfaerslunni sem eru markadnum mikilvaegir, fara a
mis vid nokkra mikilvaega peetti og eyda kroftum i adra sem skipta markadinn litlu sem
engu mali, en pad er einmitt afar mikilvaegt ad peir adgreiningarpeettir sem notadir eru i
stadfaerslunni séu eitthvad sem markadurinn telur mikilveega (Aaker og Shansby, 1982;
Keller o.fl., 2012). beir paettir sem maelast mikilvaegastir ad mati markadarins af peim sem
voru meeldir { pessari rannsékn eru allir hluti af stadfaerslu Flugfélags islands. Samt sem
adur er vaegi dreidanleika og déryggis umtalsvert minna en hinna tveggja og pvi fer
flugfélagid adeins & mis vid pessa eiginleika. beir eiginleikar sem pykja litilvaegari eru géd
flugdaetlun, stundvisi og god pjonusta en ahersla a pa i stadfzerslunni er ekki jafn mikil og
a fyrri eiginleikana fjéra. Aftur & méti leggur Flugfélag islands pénokkra dherslu & ad
félagid sé nutimalegt og bjodi god pakkatilbod en pessir eiginleikar pykja pd ekki
mikilvaegir a6 mati markadarins. Einnig pykir rdtgrdid litilveegur eiginleiki en i
stadfaerslunni er litil sem engin ahersla 16gd & ad Flugfélag islands sé rétgrdid heldur pvert

a moti vill félagid hafa imynd nyja adilans 4 markadi sem veitir peim eldri samkeppni.

imynd Flugfélags islands & Graenlandi er i 4geetu samraemi vid pad sem markadurinn
telur mikilvaegast. Téluvert imyndargap er @ milli mikilvaegis og imyndar peirra patta sem
eru markadnum mikilvaegastir (dreidanleika, éryggis, édyrra fargjalda og tengifluga). bvi
veeri radlegt ad leggja aukna aherslu & pa i stadfaerslunni til pess ad minnka gapid og 3
endanum jafnvel na ad loka pvi. Stért imyndargap meeldist hja dreidanleika og 6ryggi en
asteedan er mogulega su ad ekki hefur verid 16gd ahersla a pa i kynningarefni félagsins.

Adeins hefur verid reynt ad koma pattunum til skila i gegnum pjénustu og upplifun
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vidskiptavina af fyrirtaekinu en ekki med kynningarradunum en peir eru eins og adur sagdi
helsta verkfzerid i stadfeerslu (Trout og Rivkin, 1996). imyndargdpin voru einnig ansi stor
a milli imyndar og mikilvaegis édyrra fargjalda og tengifluga. Spurning er hvernig standi a
bvi ad tveir adaladgreiningarpaettir flugfélagsins hafi svo veika imynd eins og raun ber
vitni. Mogulega er astaedan su ad pd svo ad mikil dhersla sé 106gd & peettina i stadfaerslunni
sé peim ekki fylgt eftir ndgu vel eins og nidurstédur Ur verdkdnnun og greiningu a
samstarfi vid Icelandair gefa til kynna. bar reyndist verd Flugfélags Islands haerra en hja
Air Greenland i flestum tilvikum og samstarfid milli Air Greenland og SAS reyndist betur
Utfaert en hja Flugfélagi islands og Icelandair. b.a.l. geta pessir paettir ekki talist betri en
hja keppinautnum, ekki sérstakir par sem Air Greenland er ad gera mjog svipada hluti og
i raun ekki erfitt ad herma eftir peim. bessi einkenni eru pé eitthvad sem allir adgreinandi
eiginleikar purfa ad hafa til ad veita tileetladan arangur (Bowen og Harrah, 1998; Jobber,
2007). Med pvi ad auglysa samstarfid og verdid eins og gert er hja Flugfélagi islands eru
einnig gefin loford sem ekki er stadid vid en pad er afar mikilveegt ad félagid skapi
videigandi vaentingar med markadsefninu (Johnston, 2004). Brotin loford geta skadad
imynd fyrirteekisins (Berry, Zeithaml og Parasuraman, 1990) sem getur svo haft
margvisleg onnur neikveaed ahrif fyrir fyrirtaekid. P6 er vert ad muna ad léleg einkunn
tiltekins imyndarpattar getur einnig stafad af pvi ad honum er einfaldlega ekki komid rétt
til skila i gegnum markadssamskiptin (Barich og Kotler, 1991). | pvi samhengi er rétt ad
minnast & pad sem raett var i tengslum vid kynninguna 4 samstarfi Flugfélags {slands og
Icelandair en Ut fra auglysingunum er audvelt ad mistulka alla kynningu & samstarfinu sem

svo ad pad felist i meiru en adeins samstilltum flugtimum.

Styrkur priggja imyndarpatta Flugfélags Islands er s sami og markadurinn gerir kréfu
um, en pad eru pakkatilbod, nitimalegt og rétgrdid. imynd félagsins hvad vardar pessa
pbaetti er a réttum stad, han er alveg jofn mikilvaeginu og myndar pvi ekki imyndargap.
bess vegna atti félagid ekki ad eyda meiri kroftum i pessa paetti heldur bara reyna ad
halda peim vid. b6 skal varast veerukaerd pvi styrkur pattanna getur breyst og moguleikinn
a ad dragast aftur Ur er alltaf til stadar og er pvi mikilvaegt ad fylgjast vel med préun peirra,

sem og allra hinna imyndarpattanna (Barich og Koteler, 1991).

Eins og er er Flugfélag islands & préunarstigi imyndarstjérnunarlikansins en & pvi stigi

er markmidid ad fylgjast med og prda imyndina med pvi ad hagraeda samvali s6lurdda og
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stadfaersluadgerdum eftir porfum (Park, Jaworski og Maclnnis, 1986). bar sem nu hafa
verid greind pau imyndargdp sem eru & milli imyndar Flugfélags islands, Air Greenland og
bess sem markadurinn telur mikilvaega eiginleika fyrir flugfélog er audvelt ad sja pad sem
meetti baeta. Pvi er naesta skref ad fara i lagfeeringar og adgerdir til ad loka
imyndargopunum. bad er mikilvaegt ad forgangsrada verkefnunum med tilliti til pess
hversu mikil ahrif gapid hefur a kauphegdun, hvada adferdir parf ad notast vid til ad loka
beim, hver kostnadurinn og dbatinn er af pvi ad loka gapinu og hversu langan tima pad
tekur (Barich og Kotler, 1991). [ t6flu 14 m4 sj4 tillégu ad forgangsrédun peirra eiginleika

sem parf ad baeta hja Flugfélagi islands til ad loka imyndargdpunum.

Tafla 14. Forgangsrodun eiginleika sem parf ad baeta

Forgangsatridi Ma bida Halda vid
Odyr fargjold Aztlun Nutimalegt
Areidanleiki Stundvisi Roétgroio
Tengiflug GA0 pjonusta Pakkatilbod
Oryggi

Odyr fargjéld eru markadnum mjég mikilvaeg en hvorki Flugfélag islands né Air Greenland
komast nalaegt pvi ad uppfylla kréfurnar sem markadurinn setur. Eins og stadan er nina
tengir markadurinn éneitanlega 6dyr fargjéld vié Flugfélag Islands sé horft & nidurstédur
ur spurningum um hugrenningatengsl. Aftur 4 moéti faer eiginleikinn pdé adeins einkunn
sem er rétt yfir hlutleysi sem ma tulka sem svo ad fargjéldin hja Flugfélagi islands pykja i
raun hvorki dyr né édyr. Fargjold Air Greenland pykja hins vegar mun dyrari. bessi pattur
er sa eini af peim tiu sem maeldir voru par sem Flugfélag islands hefur mun sterkari imynd
en Air Greenland og pvi er tilvalid ad nyta sér erfida st6du samkeppninar med pvi ad
styrkja pennan patt enn frekar. Pannig verdur haegt ad gera ddyr fargjéld ad
raunverulegum adgreinandi eiginleika. Til pess ad na pessu pyrfti i fyrsta lagi ad stilla allar
vaentingar sem eru framkalladar hja markadnum med pvi ad gefa loford i auglysingum
sem félagid getur stadid vid (Johnston, 2004) en ef fyrirteekid getur ekki stadid undir peim
eiginleikum sem pad vill tengja sig vid er ekki radlegt ad notast vid pann eiginleika (Sexton,
2014). Augljéslega getur reynst félaginu erfitt ad eetla ad leekka fargjoldin pangad til

krofum markadarins hefur verid maett en ymsar adrar leidir eru feerar t.d. med pvi ad
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notast vid frekari markadshlutun og snida ymis sérkjor og/eda tilbod ad tilteknum

markhépum.

Markhépur Flugfélags islands er skilgreindur mjog vitt og er notast vid litla sem enga
markadshlutun pratt fyrir ad oft hafi verid synt fram & avinning af peirri adferd (Art
Weinstein, 1987; Cahill, 1997; Dibb, 1998). Reyndar er gerdur greinarmun a
vidskiptavinum eftir pvi i hvada tilgangi peir ferdast og hefur félagid gert samninga vid
nokkur fyrirtaeki hvad vardar pjénustu vid starfsfolk peirra. [ nidurstédum
rannsoknarinnar kom i ljés ad grundvollur sé fyrir pessari skiptingu par sem kréfur peirra
eru Olikar. betta samramist pvi sem Surovitskikh og Lubbe (2008) s6gdu um ad i
flugidnadi sé yfirleitt haegt ad skipta markadnum eftir tveimur adalbreytum, p.e. peir sem
ferdast vegna vinnu (e. business) og peir sem ferdast i persénulegum erindagjordum (e.
leisure). Aftur & moéti er engin ein rétt leid i markadshlutun og pad er pvi & abyrgd
flugfélagsins ad leita nyrra og betri leida til markadshlutunar svo haegt sé ad kynnast
neytendum betur og nd sér mogulega i meira samkeppnisforskot (Hooley og Saunders,
1993). Nidurstodur klasagreiningar syndu ad markadnum sé i raun haegt ad skipta i fleiri
hépa sem gera dlikar krofur til mismunandi patta. Klasagreiningin gaeti pvi verié grunnur
ad frekari markadshlutun og pannig vaeri haegt ad haga markadsadgerdum i takt vid
einkenni hvers og eins hops t.d. med pvi ad bjoda yngsta hdopnum (hdpur 4) afslatt eda
sérkjor i einhverju formi par sem pau gera mestar kréfur um ddyr fargjéld. Einnig veeri
radlegt ad midla sérstokum markadsadgerdum ad peim hépi sem flygur oftast yfir arid
(hépur 3) til pess ad fa sem mestar tekjur Gt Ur peim hoépi. Sami hépur 4 lika flest born og
veeri pvi tilvalid ad reyna ad koma a einhvern hatt til méts vid storar barnafjolskyldur sem
fljuga oft.

Samstarfid vid Icelandair (tengiflug) er annar af adal eiginleikunum sem Flugfélag
islands notast vid i stadfeerslunni og er moguleikinn & gédum tengingum talinn mjog
mikilvaegur af graenlenska markadnum. bratt fyrir ad samstarfid milli Air Greenland og SAS
sé { raun betur Gtfert en hja Flugfélagi islands og Icelandair er imynd tengifluga hja
flugfélogunum alveg jofn. betta veitir Flugfélagi islands gullid teekifeeri til pess ad efla
samstarfid og um leid imynd eiginleikans pannig ad fyrirtaekid ndi betri st6du en Air
Greenland. Eins og er getur pessi eiginleiki ekki talist adgreinandi eiginleiki pvi hann er

ekki betri en pad sem samkeppnin bydur, er ekki sérstakur og Air Greenland hefur leikid
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eiginleikann eftir (og i raun gert pad betur) en petta eru allt einkenni sem adgreinandi
eiginleikar attu ad bua yfir (Bowen og Harrah, 1998; Brooksbank, 1994; Jobber,
2007).Samstarf Flugfélags Islands og Icelandair byggir eingdngu 4 samstilltum flugtimum
a medan Air Greenland statar af samstilltum flugtimum, sameiginlegri békunarvél og
sameiginlegum flugvollum. Air Greenland er i raun med betri tengingarmaoguleika baedi til
Evrépu og Ameriku pegar horft er til timarsetninga og millilendinga, og su stadreynd ad
Flugfélag Islands lendi i Reykjavik en ekki Keflavik hefur hamlandi ahrif 4 tengiflugid.
Vegna pess hvernig samstarfinu milli Air Greenaland og SAS er hattad getur pad einnig
haft ahrif 4 pad hvernig folk tulkar auglysingar Flugfélags islands um samstarf sitt vid
Icelandair.Audvelt er ad alykta sem svo ad samstarfid sé byggt a fleiru en samstilltum
flugtimum og bjodi upp @ meira likt og hja Air Greenland.

Vilji Flugfélag islands halda &fram ad nota pennan patt sem adgreinandi eiginleika parf
ad styrkja imynd hans med pvi ad efla samstarfid frekar. Flugfélagid pyrfti ad byrja a pvi
ad jafna samstarf Air Greenland og SAS med pvi ad koma sér upp sameiginlegri
bokunarvél likt og er hja Air Greenland og SAS (og Air Greenland og Icelandair!) sem
audveldar békunarferlid og synir heildarverd ferdarinnar 4 einum stad. Jafnvel veeri haegt
ad veita peim sem nyta petta samstarf flugfélaganna hagstaedari kjor. Endurskoda pyrfti
timasetningar fluganna par sem tengiflug til Evrépu eru i raun peegilegri med Air
Greenland par sem ekki er naudsyn ad skipta a milli flugvalla. Pa passa lendingatimar Air
Greenland lika betur vid flest Amerikuflug Icelandair. Einnig pyrfti ad upplysa markadinn
betur um pad a hverju samstarfid byggir, t.d. med pvi ad byrja a pvi ad hafa einhverjar
upplysingar um pad & vefsidu flugfélagsins. Einnig veaeri haegt ad benda 4 pad ad
timasetningar fluganna henti fullkomlega til ad taka rdtuna fra Reykjavik til Keflavikur og
maeta timanlega i flug til Evropu. Einnig er haegt ad kynna betur kosti pess ad lenda i
Reykjavik m.a. med pvi ad auglysa pad betur i sambandi vié helgarferdir til Reykjavikur
og/eda islands pvi pad spari farpegum baedi tima og peninga ad lenda i Reykjavik ef island
er peirra lokaafangastadur. bannig veeri haegt ad gera meira Ur samstarfinu en @ sama
tima sja til pess ad ekki séu gefin loford sem ekki er haegt ad standa vid.

Areidanleiki og 6ryggi eru mjog huglaegir og dapreifanlegir peettir en erfitt getur verid
ad koma slikum eiginleikum almennilega til skila til markadarins (Assael, 1985). bad veeri

b6 haegt ad gefa eiginleikunum aukid vaegi i stadfeerslunni med pvi ad koma peim fyrir i
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kynningarefninu. Til pess a0 gera pad pyrfti ad gera eiginleikana apreifanlegri med
einhverjum haetti og notast t.d. vid stadreyndir tengdar pjonustunni, vidurkenningar sem
félagid hefur hlotid eda eitthvert einkenni starfsmanna (t.d. reynslu flugmanna eda
bjalfun flugfreyja og —pjona) (Yost og Tucker, 1995) sem ytir undir 6ryggi og areidanleika
fyrirtaekisins. Par sem pessum eiginleikum hefur hingad til verid komid til skila med 66rum
leidum en i gegnum kynningarefni (t.d. pjénustu og ordspori) veeri einnig moguleiki ad
virkja peer leidir betur. ba veeri mogulega haegt ad fara i ordsporsherferd sem byggir a

pbessum tveimur imyndarpattum til ad auka jakveett umtal og styrkja pa enn frekar.

Rannsakandi telur Flugfélag Islands geta lagt meiri dherslu i stadfeerslunni & tvo
adgreinandi eiginleika sem félagid hefur. [ fyrsta lagi bydur félagid upp & flug til annarra
afangastada innan islands og er pénokkur ahersla 16gd 4 pa a vefsidunni. bar ad auki eru
seldar dagsferdir til allra d4fangastada sem geeti vakid ahuga peirra sem velja ad eyda
einhverjum tima 4 [slandi (en ekki bara millilenda). Einnig ber ad nefna pa stadreynd ad
Flugfélag slands lendir & Reykjavikurflugvelli, en fyrir pa farpega hvers afangastadur er
Reykjavik getur falist mikil hagraeding og sparnadur i pvi ad lenda nanast i midborginni.
Badir pessir eiginleikar eru sérstakir fyrir Flugfélag islands og verdur ad teljast ansi dliklegt

ad Air Greenland leiki pa eftir.

Ut fra nidurstédum pessarar rannséknar ma sja ad pd nokkur teekifeeri eru fyrir
Flugfélag islands til ad baeta imynd sina og vitund & graenlenskum markadi. Mikilveegt er
ad halda afram ad byggja upp vitundina um félagid til pess ad skipa pvi staerri sess i hugum
Graenlendinga og audvelda peim ad framkalla pad i minninu. Medfram pvi ad efla
vitundina parf ad hagraeda adeins stadfaerslunni og finstilla pau skilabod sem komid er &
framfaeri hvad vardar ddyr fargjéld og tengiflug svo pau passi betur ad krofum
markadarins og fyrirtaekid geti stadid undir peim. Einnig er vert ad skoda hvort adrir
adgreinandi eiginleikar geti skilad félaginu meiru en peir sem nu er notast vid. Auka parf
ahersluna a 6ryggi og dreidanleika i stadfeerslu félagsins og koma pessum eiginleikum
betur til skila svo imynd peirra styrkist. Vardandi adra imyndarpaetti sem rannsakadir voru
sem myndudu imyndargap skal halda afram 4 sému braut par til timi og rad gefast til ad
fara i frekari lagfaeringar 4 peim pattum. Flugfélag islands & verdugt verkefni fyrir héndum
og verdur ahugavert ad sja hvort nidurstédur pessarar rannsoknar geti hjalpad til vid ad

efla vitund og imynd félagsins 8 Graenlandi.
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8 Takmarkanir og frekari rannsoknir

pratt fyrir ad alit hofundar sé ad rannséknin hafi tekist vel og fengist hafi nokkud
areidanlegar nidurstddur ma alltaf finna einhverjar takmarkanir vid allar rannséknir. |
bessari rannsékn hefdi mogulega fengist betri innsyn i stadfaerslu Flugfélagsins &
Graenlandi ef tekin hefdu verid vidtol vid fleiri starfsmenn innan markadsdeildarinnar.
Stadfeerslugreiningin hefdi pannig byggt a reynslu og pekkingu fleiri starfsmanna og ef til

vill ordid nakveemari.

Par sem rannséknin var unnin fyrir Flugfélag [slands hefdi mégulega verid gagnlegra ad
spyrja ut i fleiri eiginleika sem eru hluti af stadfeerslu félagsins til ad veita itarlegri
nidurstodur og jafnvel faekka i stadinn peim eiginleikum sem fengust i gegnum vidtol vid

ibda Nuuk og tengdust adallega hugmyndum peirra af Air Greenland (t.d. rétgrdid).

SU stadreynd ad patttakendur voru innan vid 300 talsins hefur einnig ahrif a
nidurstodurnar en betra hefdi verid ad fa fleiri til ad svara spurningakdnnuninni til pess
ad meaeta betur krofum um steerd Urtaks midad vid pydi. Pa hefdi mogulega gagnast ad
senda itrekun & eftir kynningarbréfinu eda notast vid einhverjar adrar leidir til ad fjolga
patttakendum. bratt fyrir takmarkanirnar zetti rannséknin p6 ad gefa ageeta mynd af

imynd Flugfélags islands & Graenlandi.

Imyndarrannsékn eins og pessa er alltaf gott ad endurtaka med einhverra ara millibili
til pess ad geta fylgst med préun imyndarinnar og hvort peer adgerdir sem farid er i til ad
loka imyndargdépum séu ad virka sem skyldi. Einnig gefur pad gdda innsyn i pad hvernig
krofur markadarins préast. Af pessum dsteedum meelir rannsakandi med pvi ad
sambaerileg rannsékn verdi gerd eftir um 2-3 ar og verdi peir vankanntar sem nefndir hafa

verid hér hafdir til hlidsjénar vid framkvaemd hennar.
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Vidauki 1 - Vidtalsrammi fyrir stadfaersluvidtal

Markhdpar

1. Hver er markhépurinn ykkar & Graenlandi? Hvernig voldud pid hann/pa?

2. Skiptid pid honum/markadsadgerdum eitthvad upp eftir business og leisure?
Stadfeersla

3. Hvada imynd myndirdu segja ad pid veerud ad reyna ad skapa flugfélaginu 4 Graenlandi?
Hvada mynd erud pid ad reyna ad koma til skila?

4. Hvada eiginleika flugfélagsins er Fi ad leggja adalaherslu & med markadssetningu sinni &
Graenlandi?

5. Eru adrar dherslur hja ykkur & Graenlandi en islandi? [ hverju felast paer?

6. [hverju telur pu ad helsti munurinn 4 Flugfélagi islands og Air Greenlandi felist?

7. Hver er pin skynjun af Air Greenland? A hvad finnst pér peir vera ad leggja dherslu 4?
Utskyra POP og POD ef hun veit ekki hvad pad er

8. Hverjir eru POD hja Flugfélagi islands? Hvad teluru ad séu POD hja Air Greenland?

9. Hverijir eru POP hja Flugfélaginu? Hvada POP telur pu ad flugfélag purfi ad hafa til ad geta
starfad @ pessum markadi?

10. Erudi ad leggja sérstaka aherslu a POD eiginleikana i markadsefninu? Veistu hvort ad Air
Greenland sé ad draga sitt fram?

Utskyra hvad pad felur i sér ad eigna sér eiginleika, algengasta skélabékardemid er
Volvo og oryggi.

11. Er einhver eiginleiki sem pu telur ad Fi geti eignad sér & markadi? b.e. eitthvad
sérkenni/einkenni sem myndi f4 félk til ad hugsa strax um Fi? Hvad heldurdu ad pad geeti
verid og af hverju?

12. Hver telurdu ad sé ykkar steersti veikleiki 4 Graenlandi? En styrkleiki?

13. Hvernig myndirdu lysa Fi & Graenlandi i nokkrum ordum? En { EINU ordi?

14. Hvada tilfinningar eda hugrenningatensl heldurdu ad komi upp pegar Graenlendingar

hugsa um Fi? Er petta peer tilfinningar/hugrenningatengsl sem pui myndir kjésa ad keemu

upp?
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Markadssamskipti

15.

16.

17.
18.

19.

Hvernig hagid pid markadssamskiptunum i Graenlandi? Hvada midla notist pid mest vid?
Bidja um ad fa baklinga og annad sem er i dreifingu @ Greenlandi.

Telurdu ad pid séud ad koma til skila peim eiginleikum sem pid viljid koma til skila? Med
hvada heetti gerid pid pad?

Hvada skilabodum erudi ad koma a framfaeri med ykkar markadsefni?

Er haegt ad koma 4 framfaeri peim sérstoku eiginleikum (POD) sem Fi vill leggja dherslu &

med markadssamskiptum? (kannski ekki, fer eftir svérum vid hinu)

Er eitthvad sem pu vilt bzeta vid?
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Vidauki 2 — Vidtalsrammi fyrir viotol vio Graenlendinga

I:Hvad dettur pér fyrst i hug pegar pu heyrir Air Iceland?
E:What is the first thing you think of when you hear Air Iceland?
D:Hvad er det fgrste du taenker, nar du hgrer Air Iceland?

I:Hvada hlutir finnst pér einkenna Air Iceland?
E:What do you think is characteristic for Air Iceland?
D:Hvad synes du isaer er karakteristisk for Air Iceland?

I:Hvad finnst pér jakvaedast vid Air Iceland?
E:What is the most positive thing about Air Iceland?
D:Hvad synes du er det mest positive ved Air Iceland?

I:Hvad finnst pér neikvaedast vid Air Iceland?

E:What is the most negative thing about Air Iceland?
D:Hvad synes du er det mest negative ved Air Aiceland?
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Vidauki 3 — Spurningakdonnun

Spergeskema om flyselskaber

Hvilken virksomhed er den ferste du teenker pa, nar du herer ,flyselskab® ?

] |

14% completed

w Back Continue »

Spergeskema om flyselskaber

Venligst, navngiv de naeste tre flyselskaber du kommer i tanke om.

« Back Continue » E |
21% completed

Sporgeskema om flyselskaber

Har du hert om Air Iceland?
i Ja
0 Negj

— P—— — 0000000 |

28% completed
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Spergeskema om flyselskaber

Hvad er det farste du taenker, nar du harer Air lceland?
Hvad er det farste du ta=nker, nar du herer Air Greenland?

— 200 |

35% completed

« Back Continue »

Spergeskema om flyselskaber

| hvilken grad er du uenig/enig i de folgende udsagn?

| hej grad uenig Uenig Hverken eller Enig I hej grad enig

Jeg bermnzerker
regelmaessigt ~ ~
reklamer fra Air - - - - -
Iceland

Jeg bemeerker

regelmaessigt
reklamer fra Air - - - - -
Greenland

— 200 ]

42% completed

« Back Continue »
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Spergeskema om flyselskaber

Mar du skal veslge et flyselskab, hvor vigtige/ikke vigtige er de falgende punkter for dig?

Ikke vigtigt Lidt wigtigt Hverken eller Vigtigt Meget vigtigt
1.4t kunne kebe en - - . . .
billig billet e @ - @ @
2.4t have let
adgang til videre o o o o o
flyfarbindelser
3.4t selskabet ar -
palideligt . . v . .
4.4t der er god
service ombord pa @ & @ @ &
flyet
5.4t flyselskaber
har vasret l=nge .
pa markedst og er . . . . .
weletableret
6.4t flyselskabet ar
sikkert (har fokus o @ ] (9] @
pa sikkerhed
T.At programmet
for afgange er o o (7] 7] o
veltilremtelagt
£.4t flyselskabets
afgange gar til @ o (8] @ o
tiden
9.41 flyselskaber
udbyder Q0 (o} Q 0 (o}
pakketilbud
10. At fly=elskaber -
er mederne b . - b .
« Back Continus » _____ I

50% completed
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Spargeskema om flyselskaber

| war lav eller haj grad forbinder du disse punkter med Air leeland og Air Greenland?

1.Billige billetpriser

heget svagt
Air lceland
Air Gresnland
2.Let adgang til flyforbindelser
Ieget svagt
Air lcelznd
Air Greenland
2. Palideligt fly=elskab
heget svagt
Air lceland
Air Gresnland

4 God service ombord
Ieget svagt
Air lceland

Air Gresnland

S.Lang tid pa markedet og veletableret

feget svagt

Air lceland

Air Gresnland

Swagt

Swagt

Swagt

Swagt

Swagt

Hverken ller

Hverken ller

Hverken ller

Hverken ller

Hverken ller
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Meqget staerkt

Meget steerkt

Meqget staerkt

Meget steerkt

Meget steerkt



B6.5ikkert flyselskak
Meqget svagt

Air lceland
Air Greenland

T ¥Veltilrettelagt program for afgange
feget svagt

Air lceland

Air Greenland

B.Afgang og ankomst til tiden
Fieget svagt
Air lceland

Air Greenland

59.Gode pakketilbud
feget svagt
Air lzeland

Air Greenland

10.Moderne
Fieget svagt
Air lceland

Air Greenland

= Back Cortinus =

S

. -I::mg]e Forms

Swagt

Swagt

Swagt

Swagt

Swagt

Hverken 2ller

Hverken &ller

Hverken eller

Hverken &ller

Hverken eller

This content Is mediier creabed mor sndorsed oy G oogle

[Repoet Albegss - Temms of Bervhos - Addifioral Terms

Meget steerkt

heget steerkt

heget steerkt

heget steerkt

heget steerkt

37% completed
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Spergeskema om flyselskaber

Har du flgjet med Air Iceland for?
.;,u Ja

|;J Nei

Hvor sandsynligt/usandsynligt er det, at du vil flyve med Air Iceland...

i i " Meget
Meget usandsynligt Usandsynligt Hverkeneller  Sandsynligt sandsynligt
...indenfor det a a o o a
naeste ar?
..indenfar de § ) ) ) i
naeste 5 ar? = o (9] 9] @
«Back Continue » — |

64% completed

Spergeskema om flyselskaber

Har du flgjet med Air Greenland for?
|;J Ja
© Nej

Hvor sandsynligt/usandsynligt er det, at du vil flyve med Air Greenland...

. ' . Meget
Meget usandsynligt Usandsynligt  Hverkeneller  Sandsynligt sandsynligt
...indenfor det o o o o o
nasste ar?
...Indenfor de - - . e e
naeste 5 ar? ol v v - -
(|

« Back Continue »
71% completed
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Sporgeskema om flyselskaber

Baggrundsspergsmal

Du er neesten faerdig 1)

Hvilket ken er du?
O Mand

() Kvinde

Hvor gammel er du?
) 25ar eller yngre
O 26-354r

O 36-454ar

(O 46-55ar

() 56-65 Ar

() 66 ar eller s=ldre

Hvad er din civilstatus?
() Enlig

) let forhold

O Gift

Hvor mange barn har du?
) Jeq har ikke barn

(O 1barn

() 2-3bern

() 4 barn eller flere

Hvad er din husholdnings disponible indkomst efter skat per maned?

18.000 DKK eller mindre
Mellern 18.001-25.000 DKK
Mellem 25.001-32.000 DKK
Mellern 32.001-39.000 DKK
Mellem 39.001-46.000 DKK
Mellem 46.001-52.000 DKK
) Mere end 52.000 DKK

Hvor ofte flyver du | gennemsnittet internationalt?
) Jeg flyver aldrig international

) En gang om aret

() 2-3 ganges om aret

() 4-5gange om aret

() 67 gange om aret

() & gange om aret eller mere

e E— _____I

78% completed
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Spergeskema om flyselskaber

Hvad er oftest dit primzere formal med at flyve internationalt?
() For at tage pa ferie

() For at besege venner og/eller familie

() For at arbejde

() Other:

. A (I |

85% completed

Spergeskema om flyselskaber

Hvis du kunne valge, hvilket flyselskab ville du sa vaelge at flyve med?

) Air lceland
() Air Gresnland

Hvaorfor?

R P — (I |

92% completed
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Sporgeskema om flyselskaber

Tillykke - du er feerdig!

Mange tak for din deltagelse!
Husk at udfylde din emailadresse for at have chancen for at vinde en tur/retur for én mellem Island
og Granland.

For yderligere information eller forespgrgsler kontakt: seb8@hi.is

Venlig hilsen,

Solveig Edda Bjarnadéttir

Student of Marketing and International Busienss
University of lceland

Husk at udfylde din emailadresse for at have chancen for at vinde en tur/retur for &én mellem
Island og Grenland !

e s | —

100%: You made it.

Never submit passwords through Google Forms.
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Vidauki 4 — Kynningarbréf

KARE MODTAGER

Mit navn er Salveig og jeg studerer Marketing & International Business. leg er ved at skrive mit MSc speciale og
vil gerne bede om din hjzelp. Det ville vaere en stor hjzelp for mig hvis du ville give dig tid til at besvare dette

spergeskema, som er en del af mit projekt. Projektet fokuserer pa flyselskaber.

Du kan finde spgrgeskemaet onling, hvis du felger denne URL: bit.lyfflyselskaber

Det tager kun 5-10 minutter at gennemfare undersggelsen som nu er dben for deltagelse og vil veere sben for
de naeste to uger. Der vil blive trukket lod iblandt de deltagende om en udenrigsbillet {yderligere information
bliver givet i slutningen af spargeskemaet).

Din besvarelse vil under ingen omsteendigheder blive sporet tilbage til dig og du er sikret fuld anonymitet. Tak

for din deltagelse.

Med venlig hilsen,
Solveig Edda

bit.ly/flyselskaber
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