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TENGSL MARKADSRAPA, VORUMERKJAVIRBISVIDDA
OG VORUMERKJAVIRDIS PJONUSTUFYRIRTAEKJA

Katrin Porhildur Johannsdéttir, MS i markadsfreedi og alpjodavidskiptum
Fridrik Eysteinsson, fv. adjunkt, Haskoli Islands

SAMANTEKT

Faar rannsdknir hafa verid gerdar i peim tilgangi ad kanna annars vegar hver tengsl
mismunandi markadsrada eru vid viddir vorumerkjavirdis og hins vegar hver tengsl
viddanna eru vid vorumerkjavirdid sem slikt. Markmid rannsoknar héfunda er ad
afla upplysinga um skynjun Islendinga & aldrinum 18-75 ara & markadsradum
pjonustufyrirtekja eftir 6likum pjonustuflokkum, styrk vérumerkjavidda peirra og
vorumerkjavirdid sem slikt. Rannsoknin er st fyrsta sinnar tegundar samkveaemt
bestu vitund hofunda. Han byggist a megindlegri rannsoknaradferd i formi
spurningakdnnunar. Nidurstodur rannsoknarinnar gefa til kynna ad munur sé a
tengslum markadsrada vid viddir vorumerkjavirdis sem og & tengslum viddanna vid
vOrumerkjavirdid sem slikt.

INNGANGUR

Tilgangur rannséknar héfunda er ad kanna annars vegar hver tengsl mismunandi markadsrada (vero,
kynningarstarf, verdtilbod, (starfs)folk, umhverfi og pjonustuferli) eru vid viddir vérumerkjavirdis
(vitund og imynd) og tengsl viddanna vid vorumerkjavirdid (brand equity) sem slikt. Markmid
rannsoknarinnar er ad afla upplysinga um skynjun islendinga & aldrinum 18-75 ara & markadsradum
pjonustufyrirtekja & neytendamarkadi i premur mismunandi pjénustuflokkum, styrk vidda
vorumerkjavirdis peirra og vorumerkjavirdi sem slikt. Virdi vorumerkja er samsett Ur virdi vorunnar
sem slikrar og pvi vidbeetta virdi sem verdur m.a. til vegna markadsadgerda fyrirtekja (Keller, 1993).
Hid vidbetta virdi kallast vorumerkjavirdi (Farquhar, 1989). Haegt er ad byggja upp, vidhalda og
auka vorumerkjavirdi med samvali markadsrada (Keller, 1993), sem eru teeki og tol sem fyrirtaeki
geta notad (Wilson, Zeithaml, Bitnar og Gremler, 2008). bekking fyrirteekja & hvort einstakir
markadsradar hafi jakveaed eda neikveed tengsl vid viddir vorumerkjavirdisins og hve sterk pau eru,
eykur likur peirra & ad auka pad. Sama gildir, ad breyttu breytanda, um pekkingu fyrirteejanna a
tengslum viddanna og voérumerkjavirdisins sem sliks. Patttaka vidskiptavina i pjonustuferlinu er
mismikil og heegt ad flokka hana i prja flokka. Pbeir eru: vidvera (attendance), upplysingaveita
(information provision) og samstarf (co-production) (Claycomb, Lengnick-Hall og Inks, 2001,
Wilson o.fl., 2008).

Vidvera: begar litillar patttoku er krafist er ndég ad vidskiptavinir séu vidstaddir i
pjonustuferlid & medan starfsfolk innir alla pjonustuna af hendi. Deemi: flug.

Upplysingaveita: Medalpatttaka krefst pess ad vidskiptavinir leggi eitthvad til i
pjonustuferlinu svo starfsfélkio geti fullunnid pjonustuna. Daemi: klipping.

Samstarf: Pegar mikillar patttoku er krafist gegnir vidskiptavinurinn lykilhlutverki i
bjonustuferlinu. Daemi: einka-/héppjalfun.
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Leitast verdur vid ad svara eftirfarandi rannséknarspurningum:

1. Er munur & tengslum valinna markadsrdda vid vitund og imynd pjonustufyrirteekja &
neytendamarkadi eftir 6likum pjonustuflokkum?

2. Er munur & tengslum vitundar og imyndar vid voérumerkjavirdi pjonustufyrirtekja a
neytendamarkadi eftir 6likum pjonustuflokkum?

VORUMERKJAVIRDI

Vorumerkjavirdi er hid vidbeetta virdi sem vorumerkjaheiti ljeer voru (Farquhar, 1989). Aaker (1991)
skilgreinir vorumerkjavirdi sem sett af eignum (og skuldum) sem tengjast vorumerki sem verda til
vegna vitundar um vorumerkid, skynjadra gaeda, hugrenningatengsla vid vorumerkid og tryggdar
vidskiptavina vid pad. Keller (1993) skilgreinir vidskiptavinagrundad voérumerkjavirdi sem pann
mun & ahrifum sem markadsadgerdir fyrirteekja hafa & vidbrogd vioskiptavina og heegt er ad rekja
beint til vorumerkisins.

Aaker (1991) telur vorumerkjavirdi hafa fimm viddir, sem tengjast allar vorumerkisheitinu eda
myndmerkinu. Viddirnar eru vérumerkjavitund (brand awareness), skynjud geadi (perceived
quality), hugrenningatengsl vid vorumerki (brand associations), vorumerkjatryggd (brand loyalty),
og adrar Gapreifanlegar eignir svo sem einkaleyfi og vidskiptasambdnd (other proprietary brand
assets-patents).

Keller (1993) telur ad vérumerkjavirdi hafi tveer viddir: vorumerkjavitund (brand awareness) og
vorumerkjaimynd (brand image). bvi meiri sem vitundin er um vorumerkid og pvi sterkari,
jakvaedari og einstakari sem imynd pess er, pvi meira er vorumerkjavirdid. Keller (1993) telur tryggd
eda adrar Oapreifanlegar eignir til vidda vérumerkjavirdis likt og Aaker (1991) og sameinar skynjud
gadi og hugrenningatengsl vid vérumerki viddinni imynd.

Viddin voérumerkjavitund snyst um pad hvort vidskiptavinir kannist vid vorumerkid (brand
recognition) og/eda muni eftir pvi (brand recall) vid mismunandi kaup- og neyslutilefni (Keller,
1993). Viddin vorumerkjaimynd er skynjun vidskiptavina & vorumerki og verdur til vegna
hugrenningatengsla peirra vid pad. bau geta tengst apreifanlegum pattum vérunnar (product-related),
en einnig 6apreifanlegum pattum (non-product-related) vorumerkisins (Keller, 1993, 2008).

Heagt er ad byggja upp, vidhalda og auka vérumerkjavirdi med pvi ad styrkja viddir pess med
markadsadgerdum (Aaker, 1991; Keller, 1993). ber fela i sér: val & vérumerkjaaudkennum (brand
elements), svo sem heiti og myndmerki, samval markadsradanna (marketing mix variables), vara,
verd, kynningarstarf, dreifing, folk, umhverfi og ferli, og pvi ad nyta hugrenningatengsl annarra
(secondary brand associations) (Keller, 1993).

FYRRI RANNSOKNIR

Yoo, Donthu og Lee (2000) kdnnudu tengsl valinna markadsrada og vidda Aaker (1991) og tengsl
peirra vid vorumerkjavirdi. Rannsoknin var su fyrsta sinnar tegundar. Peir markadsradar sem urdu
fyrir valinu voru verd, kynningarstarf, verdtilbod og dreifileidir. Tengsl & milli viddanna vitundar,
skynjadra geeda, hugrenningatengsla vid vorumerki og tryggdar vid vorumerkjavirdi voru kénnud,
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sem og tengsl imyndar verslunar vid pad. beir voruflokkar sem urdu fyrir valinu voru ipréttaskor,
myndavélar og litasjonvorp.

Helstu nidurstédur rannsoknarinnar voru ad tid verdtilbod hafa neikveed tengsl vid viddir
vorumerkjavirdis fyrirteekja, & medan hatt verd hefur jakveed tengsl vid peaer. Tid verdtilbod og lagt
verd auka likur & ad skynjud geedi vidskiptavina verdi neikveed og pad sama a vid ef vorur eru seldar
i verslunum med slema imynd. GO6d imynd verslana eykur skynjud geadi vorumerkis.
Vorumerkjavirdi eykst eftir pvi sem dreifileidir eru fleiri, en & pad pé frekar vid um naudsynjavorur
en munadarvorur. Tidar auglysingar og mikill auglysingakostnadur eykur vitund, hefur jakvaed tengsl
vid skynjud gaedi og imyndina og vorumerkjavirdi eykst i kjolfarid (Yoo o.fl., 2000).

Rajh (2005) kannadi tengslin & milli valinna markadsrada og vidda Keller (1993) og tengsl viddanna
vid vorumerkjavirdid. peir markadsradar sem urdu fyrir valinu voru verd, dreifileidir, auglysingar,
verdtilbod og kostanir. Tengsl imyndar verslunar vid viddir vérumerkjavirdis voru kdnnud, sem og
tengsl viddanna vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi. Teknir voru fyrir prir voruflokkar,
6afengir drykkir, sikkuladi og sjénvarpsteeki/ttvorp (entertainment electronics).

Helstu nidurstodur voru ad verdtilbod hafa neikvaed tengsl vid viddir vorumerkjavirdis. Hatt verd
beetir vorumerkjaimyndina. Imynd verslana, par sem vorumerki er selt, hefur p6 mestu ahrifin a
vorumerkjaimyndina. Aukin vitund og jakveedari imynd eykur likur & miklu vorumerkjavirdi.

Buil, de Chermatony og Martinez (2011) koénnudu tengsl markadsradanna, kynningarstarfs og
sOluhvata vid vorumerkjavirdi ut fra viddum Aaker (1991). Rannsoknin nadi til priggja voruflokka,
ipréttafatnadar, sjonvarpa og bila.

Helstu nidurstédur rannsdknarinnar voru ad Gtgjold vegna kynningarstarfs, dvenjulegar og skapandi
auglysingar auka vitundina til muna og yta undir jakveeda imynd. Peningalegir s6luhvatar hafa
neikveed tengsl vid skynjud geadi og uppbyggingu vorumerkjavirdis, & medan Openingalegir
sOluhvatar hafa jakveed tengsl vid imyndina.

Huang og Sarigdlli (2012) kénnudu tengsl @ milli markadsrada og vitundar, sem og tengsl vitundar
vid vorumerkjavirdi. Markadsradarnir voru verd, kynningarstarf, verdtilbod og dreifileidir.
Rannsdknin var gerd & pakkavorum.

Verdtilbod og verd hofdu jakveaed tengsl vid vitund, en dreifileidir hofdu sterkari jakveed tengsl vid
hana. Huang og Sarigolli (2012) telja ad verdtilbod hafi jakveaed tengsl vid vitund vidskiptavina, par
sem i raun sé verid ad kynna voruna og fa vidskiptavini til ad préfa. Ekki voru tengsl & milli
kynningarstarfs og vitundar. Vitund hafdi jakvaed tengsl vid vorumerkjavirdi.

Rannsdkn Rajh og Dosen (2010) sneri ad pjonustufyrirteekjum a neytendamarkadi. peir kénnudu
tengsl valinna markadsrada vid vitund og imynd peirra. Peir kdnnudu einnig tengsl vitundar og
imyndar vid vorumerkjavirdi fyrirteekjanna. Rannsoknin var si fyrsta sinnar tegundar. Peir
markadsradar sem einblint var & i rannsokninni voru verd, kynningarstarf, verdtilbod, pjénustuferli,
umhverfi og starfsfolk. Peir pjonustuflokkar sem urdu fyrir valinu, voru skyndibitastadir, bankar og
smasoluverslanir.

Helstu nidurstodur rannsoknarinnar gafu til kynna ad mikid kynningarstarf hafdi jakveed og mikil
tengsl vid vitundina, en minnstu tengslin af 6llum markadsradunum vid imyndina. Tid verdtilbod
héfou neikvaed tengsl vid imyndina.
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S& markadsradur sem hafdi mestu jakveedu tengslin vid imyndina, var starfsfolk og par & eftir hafdi
umhverfid og verd hvad mestu tengslin. Starfsfolk og umhverfid eykur verulega &preifanleika og
synileika pjonustunnar. Imynd vidskiptavina byggist medal annars & pessum pattum og audvelda peir
vidskiptavinum ad meta gadi pjonustunnar. Tengsl imyndar vid vorumerkjavirdi reyndust prefalt
sterkari, en tengsl vitundar vid pad. bessar nidurstédur gefa til kynna ad peir markadsradar sem hafa
mestu og jakveedustu tengslin vid vorumerkjavirdi i pjonustu, eru peir sem auka apreifanleika
pjénustunnar fyrir vidskiptavini.

Eins og sja ma hér ad ofan, hafa faar rannsoknir verid birtar & tengslum valinna markadsrdda og
vitundar og imyndar annars vegar og tengslum vitundar og imyndar og voOrumerkjavirdis
bjonustufyrirteekja & neytendamarkadi hins vegar. Hofundum er ekki kunnugt um ad rannséknir hafi
verid birtar & tengslum ofangreindra atrida eftir 6likum pjonustuflokkum.

ADFERD

Rannsoknin byggist & megindlegri adferd i formi spurningakénnunar.

patttakendur

Pydi rannsoknarinnar er islendingar & aldrinum 18-75 ara. Notast var vid hentugleidadrtaki sem
samanstdd af peim vinum og vandamdnnum annars hofundarins sem nadist til i gegnum Fésbokina
og med télvupdsti, sem og nemendum Haskodla Islands sem hafa gefid leyfi fyrir ad fa sendar
spurningakannanir med télvupdsti. Allir patttakendur voru bednir um ad aframsenda kdnnunina &
vini og vandamenn.

Alls fengust 374 svor i kdnnuninni. bau skiptust pannig & milli pjonustuflokkanna priggja: Vidvera
(flugfélég) 47,6%, upplysingaveita (hargreidslustofur/rakarar) 39,8% og samstarf (einka-
/néppjélfarar) 12,6%. Steerstur hluti svarenda var & aldrinum 20-29 ara eda 49,4% og meirihlutinn
eda 71,3% konur.

Melitaeki

Lagdar voru fyrir prjar mismunandi utgafur af spurningalista, einn fyrir hvern hép patttakenda. Hver
spurningalisti snéri ad einni tegund pjonustufyrirteekis innan pjonustuflokks (flugféldg innan flokks
eitt, hargreidslustofur/rakarar innan flokks tvé og einka-/hoppjalfarar innan flokks prja). Hver hépur
var bedinn um ad svara Ut fra sinum pjonustuadila en ad 6dru leyti voru spurningalistarnir eins.

Listarnir samanstodu allir af sému fullyrdingunum (33) sem snéru ad markadsradum, vitund, imynd
og vorumerkjavirdi pjonustufyrirtekja & neytendamarkadi, auk bakgrunnsbreyta (2). Prjar
fullyrdinganna snéru ad verdi, prjar ad kynningarstarfi, prjar ad verdtilbodum, fimm ad starfsfolki,
fjorar ad umhverfi, fimm ad pjonustuferli, prjar ad vitund, prjar ad imynd og fjérar ad
vOorumerkjaviroi.

Fullyrdingarnar voru fengnar Gr spurningalista Rajh og Dosen (2010) en adlagadar ad pessari
rannsokn. Ein fullyrding sem snéri ad umhverfi, ,Pad er jakvaedur andi 4 pjonustustad
pjonustuadilans”, var fengin Ur spurningalista Yoo o.fl. (2000) og sett inn i stadinn fyrir
fullyrdinguna ,,Pjonustuadilinn hefur fallega innréttadan pjonustustad” Gr spurningalista Rajh og
Dosen (2010) par sem hin poétti of lik fullyrdingunni ,,pjonustustadur pjonustuadilans er fallega
innréttadur”. Fullyrdingin ,Eg pekki ekki pennan pjonustuadila” potti ekki videigandi par sem
patttakendur svorudu Ut fra sinum pjonustuadila og var han pvi fjarleegd.
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Fullyrdingarnar voru pyddar af héfundum & islensku. Svarkostir voru & fimm bila Likert kvarda par
sem einn stdd fyrir mjog 6sammala og fimm mjog sammala. Snda purfti vid skori einnar fullyrdingar
sem snéri ad verdi ,,Verd pjonustuadilans er lagt”. Var pad gert svo hun samraemdist 6drum
fullyrdingum.

Gerd var forprofun & tiu einstaklingum til ad kanna hvort allar leidbeiningar og fullyrdingar veeru vel
skiljanlegar. Gerdar voru smaveegilegar betrumbaetur & spurningalistanum.

Gerd var pattagreining til ad kanna hvort fullyrdingarnar hledust & fyrirfram akvedna peetti. Til ad
réttleeta pattagreiningu gagna voru gerd KMO og Bartlett’s prof. KMO parf ad vera herra en 0,50 og
neer Bartlett’s profid marktekt vid gildid 0,0005 (Einar Gudmundsson og Arni Kristjansson, 2005).
KMO gildid var 0,903, sem pydir ad 90,3% af gdgnunum skyrast med pattunum og var Sig.
Bartlett’s profsins 0,000, sem pydir ad breyturnar séu tengdar (Einar Gudmundsson og Arni
Kristjansson, 2005).

pattagreining syndi ad fullyrdingarnar hlddust a sjo peetti en ekki & niu eins og reiknad hafdi verio
med i upphafi. Sex fullyrdingar hlddust a fyrsta og annan patt, atta & pridja patt, fjorar & fjorda patt
0g prjar & fimmta, sjotta og sjounda patt.

Vissar fullyrdingar hlédust ekki & pa peetti sem lagt var upp med i upphafi. Allar fullyrdingar sem
tengdust hugtokunum kynningarstarfi og verdtilbodum hlédust saman & patt tvo og verdur talad um
pau saman hédan i fra. Einnig hlodust allar fullyrdingar sem tengdust imynd og pjonustuferli saman a
pridja patt. Ein fullyrding sem tengdist imynd hafdi po heerri hledslu vid fjoroa patt, en rokrétt potti
ad halda henni i pridja peetti par sem han hafdi einnig haa hledslu par.

Innri areidanleiki pattanna var maldur med Cronbachs alpha (o). Engin algild regla er til um hver
Cronbachs alpha (o) 4 ad vera, en oftast er midad vid ad hun sé ekki legri en 0,8 (Einar
Gudmundsson og Arni Kristjansson, 2005). Innri areidanleiki allra pattanna var yfir 0,8.

Framkveemd og Urvinnsla

Spurningalistarnir voru settir inn & vefsiduna www.docs.google.com. bann 28. agust 2012 var vinum
annars hofundarins & Fésbokinni skipt upp i prjd hopa og fékk hver hopur sendan tengil a eina
spurningakénnun. bad sama var gert vid vini og vandamenn héfundarins med télvupésti. ftrekun var
send ut 30. agust. Skrifstofa nemendaskrar Haskola fslands s um ad skipta peim 8.834 nemendum
skélans, sem gefid hafa leyfi fyrir ad fa senda spurningakénnun med télvupdsti, upp i prja hopa.
Skrifstofan sa svo um ad senda eina spurningakénnun & hvern hép pann 3. september og var itrekun
send & sému nemendur pann 5. september. Allir patttakendur voru bednir um ad aframsenda
kdénnunina & vini og vandamenn. Spurningakdénnuninni var lokad pann 7. september.

Urvinnsla gagna for fram i tolfreediforritinu SPSS.

NIDURSTODUR

[ pessum Kkafla verdur greint fra nidurstddum rannsoknarinnar med alyktunartdlfredi i formi
fylgnidtreikninga.
Fylgni

Fylgnistudlar eru notadir til ad lysa pvi hversu sterk tengsl eru a milli breyta (Einar Gudmundsson og
Arni Kristjansson, 2005).
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Tengsl markadsrada og vitundar eftir pjonustuflokkum

I toflu 1 ma sja, ad nidurstodur leiddu i ljos ad tengsl veeru & milli starfsfolks og vitundar r = 0,184
og & milli umhverfis og vitundar, r = 0,228, i pjonustuflokki 1 par sem lagmarks patttoku
vidskiptavina er krafist. I pjonustuflokki 2 par sem krafist er nokkurrar patttéku vidskiptavina, voru
tengsl & milli starfsfélks og vitundar, r = 0,379, umhverfis og vitundar r = 0,300 og & milli verds og
vitundar, r = -0,221. Nidurstodur leiddu i ljés ad markadsradarnir hofdu engin tengsl vid vitund
(p>0,05), i pjonustuflokki 3 par sem mikillar patttoku er krafist af vidskiptavinum.

Tafla 1: Fylgni & milli markadsrada og vitundar eftir pjonustuflokkum

Fylgni
pjonustuflokkur | Hugtok Vitund Styrkleiki
1 Starfsfolk | r=10,184; p<0,05 | Mjdg veik jakveed tengsl
1 Umhverfi | r=0,228; p<0,05 Veik jakveed tengsl
2 Starfsfolk | r=0,379; p < 0,05 Veik jakveed tengsl
2 Umhverfi | r=0,300; p <0,05 Veik jakveed tengsl
2 Verd r=-0,221;p<0,05| Veik neikvaed tengsl

Tengsl markadsrada og imyndar eftir pjonustuflokkum

Tengsl voru a milli starfsfolks og imyndar i 6llum pjonustuflokkunum. Sterkust voru tengslin i flokki
2, r=0,618 og flokki 3, r = 0,606 og par a eftir i flokki 1, r = 0,520.

I toflu 2 ma sja ad i pjonustuflokki 1 og 2 voru einnig tengsl & milli umhverfis og imyndar og verds
0g imyndar.

Tafla 2: Fylgni & milli markadsrada og imyndar eftir pjonustuflokkum

Fylgni
Pjénustuflokkur | Hugtok imynd Styrkleiki
1 Starfsfolk | r=0,520; p< 0,05 | Midlungs sterk jakvaed tengsl
Umhverfi | r=0,459; p < 0,05 | Midlungs sterk jakvaed tengsl
Verd r =-0,239; p < 0,05 Veik neikvaed tengsl

Starfsfolk | r=0,618; p<0,05 Sterk jakvaed tengsl
Umhverfi | r=0,350; p < 0,05 Veik jakvad tengsl
Verd r=-0,312; p < 0,05 Veik neikvaed tensgl

WINDNN PP

Starfsfolk

r =0,606; p <0,05 Sterk jakvaed tengsl

Tengsl vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi eftir pjonustuflokkum

I pjonustuflokki 1 voru tengsl & milli vitundar og vérumerkjavirdis, r = 0,246, sem og i flokki 2, r =
0,553. EkKi voru tengsl a milli vitundar og vorumerkjavirdis i flokki 3, (p > 0,05). Tengsl voru &
milli imyndar og vérumerkjavirdis i 6llum premur pjénustuflokkunum. Sterkust voru tengslin i
flokki 3, r = 0,817, par a eftir i flokki 2, r = 0,741 og svo flokki 1, r = 0,637. Fylgniutreikninga méa
sja i toflu 3.
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Tafla 3: Tengsl vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi eftir pjonustuflokkum

Fylgni
pjonustuflokkur | Hugtok | VVorumerkjavirdi Styrkleiki
1 Vitund | r=0,246; p <0,05 Veik jakveed tengsl
1 imynd | r=0,637; p<0,05. Sterk jakvaed tengsl
2 Vitund | r=0,553; p<0,05 | Midlungs sterk jakveed tengsl
2 imynd | r=0,741; p<0,05 Sterk jakvaed tengsl
3 imynd | r=0,817;p<0,05| Mjog sterk jakved tengsl

UMRZAEDA

Fyrri rannsoknarspurningin snerist um pad hvort munur veeri & tengslum valinna markadsréda vid
vitund og imynd pjénustufyrirteekja a neytendamarkadi eftir 6likum pjonustuflokkum. Nidurstdodur
gefa visbendingu um, prétt fyrir ad tengslin séu veik, ad viomot starfsfolks og utlit pjonustustadarins
skipti meira mali fyrir vitund pjonustuvorumerkja i pjonustuflokki 2 en i flokki 1 og mun meira mali
en fyrir vitund pjonustuvérumerkja i flokki 3. Einnig ma atla ad pvi heerra sem vidskiptavinum pykir
verd vera, pvi minni likur eru & ad peir kannist vid og/eda muni eftir pjonustuvorumerkinu i flokki 2.

Nidurstodur syna ad markadsradurinn starfsfolk sé mikilveegastur pegar kemur ad imynd
pjonustuvérumerkja og skiptir hann mestu mali fyrir pjonustuvorumerki i flokki 2. Umhverfi
pjonustustadarins skiptir miklu mali fyrir imynd pjonustuvorumerkja i flokki 1 og 2. Nidurstoour
gefa einnig visbendingu um ad pvi herra sem vidskiptavinum finnst verd vera fyrir
pjonustuvorumerki i flokkum 1 og 2, pvi neikvadari verdur skynjun peirra & geedum.

Seinni rannsoknarspurningin snerist um pad hvort munur veeri & tengslum vitundar og imyndar vid
vorumerkjavirdi pjonustufyrirteekja a neytendamarkadi eftir 6likum pjénustuflokkum. Nidurstéour
gefa visbendingu um ad vitund skipti meira mali fyrir pjonustuvérumerki i flokki 2 en i flokki 1
pegar kemur ad uppbyggingu vorumerkjavirdis. Vitund skiptir litlu mali fyrir pjonustuvérumerki i
flokki 3, en par skiptir imyndin miklu mali. T 6llum pjonustuflokkunum hafdi imynd sterkari tengsl
vid vorumerkjavirdi heldur en vitund.

I rannsokn Rajh og Dosen (2010) & vorumerkjavirdi pjonustufyrirtaekja & neytendamarkadi, var horft
til skyndibitastada, banka og smastluverslana. Skyndibitastadir og smasoluverslanir falla undir
bjonustuflokk 1, par sem lagmarks patttéku vidskiptavina er krafist, en e&tla ma ad bankar falli undir
flokk 2, par sem krafist er nokkurrar patttoku vidskiptavina (Wilson o.fl., 2008). Nidurstodur Rajh og
Dosen (2010) voru unnar sem ein heild og er pvi ekki hagt ad bera saman nidurstodur eftir dlikum
pjonustuflokkum. Nidurstdédur peirra syndu ad kynningarstarf hefur jakveaed tengsl vid vitund og
imynd og ad verdtilbod hafa neikveed tengsl vid imynd sem samremist ekki nidurstodum hér.
Kynningarstarf og verdtilbod hofdu engin tengsl vid vitund i pjonustuflokki 1 og 2, né i flokki 3.
Nidurstodur Rajh og Dosen (2010) gefa til kynna ad starfsfolk og umhverfi hafi mestu tengslin vid
imynd pjénustufyrirteekja og ad tengslin milli imyndar og vorumerkjavirdis seu sterkari heldur en
tengslin & milli vitundar og vorumerkjavirdis. bad tvennt samraemist nidurstddum pessarar
rannsoknar.

Nidurstddur rannsoknarinnar samraemast einnig nidurstédum Kim o.fl. (2003) og Kim og Kim
(2004). Rannsoknir peirra byggdust & pjénustu luxushdtela og skyndibitastada, en slik
bjonustufyrirteeki falla einnig undir pjonustuflokk 1 (Wilson o.fl., 2008). beirra nidurstddur syndu
ad imynd hefur sterkari tengsl vid vorumerkjavirdi en vitund.
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Nidurstodurnar syna fram & ad markadsradarnir starfsfolk og umhverfi hafa sterkustu jakveaedu
tengslin vid vitund og imynd vorumerkjavirdis pjonustufyrirteekja & neytendamarkadi, auk pess ad
syna fram & ad imynd hefur helmingi sterkari tengsl vid vérumerkjavirdi, en vitund. Nidurstodur
Kim, Kim og An (2003) og Kim og Kim (2004) stydja petta. Nidurstodur Rajh og Dosen (2010),
stydja einnig pessar nidurstodur, en paer syna ad sterkustu tengslin séu & milli starfsfolks, umhverfis
og vorumerkjaimyndar. Nidurstodur peirra syna jafnframt ad imynd hefur prefalt sterkari tengsl vid
vorumerkjavirdi heldur en vitund.

Nidurstédur Yoo o.fl. (2000), Rajh (2005) og Rajh og Dosen (2010) syna ad verdtilbod hafa neikvaed
tengsl vid imynd. Nidurstédurnar hér stydja pad. Neikveed tengsl voru & milli kynningarstarfs og
verdtilboda og imyndar.

Ekki eru po allar nidurstddur rannsoknarinnar i samremi vid nidurstddur fyrri rannsokna.
Rannsdknir Rajh og Dosen (2010), Yoo o.fl. (2000) og Buil o.fl. (2011), sem hafa til deemis synt ad
kynningarstarf hafi jakveed tengsl vid vitund og imynd eru & skjon vid nidurstédurnar hér.
Rannsdknir Huang og Sarig6llii (2012), Rajh (2005), Rajh og Dosen (2010) og Yoo o.fl. (2000) hafa
synt fram & jakvead tengsl verds vid vitund og imynd, en neikvad tengsl voru i nidurstddum hér a
milli verds og vitundar og imyndar.

Pessi rannsokn er, samkvaemt bestu vitund héfunda, su fyrsta sinnar tegundar. HUn er pvi framlag i
tomarum sem er i fredunum. Med pessari rannsokn hafa ordid til ahugaverdar nidurstéour og
grunnur sem heagt er ad byggja frekari rannsoknir a i framtidinni. Nidurstodur hennar geta jafnframt
verid gagnlegar markadsstjorum, sem og 6drum sem koma ad stjérn markadsmala, vid val a
markadsradum vid vérumerkjauppbyggingu pjonustufyrirteekja a neytendamarkadi. Markadsstjorar
&ttu ad einbeita sér ad markadsradunum, starfsfolk og umhverfi og leggja meiri aherslu & ad beeta
imynd en auka vitund par sem hun hefur tvofalt sterkari tengsl vio vorumerkjavirdi. Markadsstjorar
&ttu einnig ad taka mid af pvi undir hvada pjonustuflokk peirra pjonustuvérumerki flokkast, par sem
munur er & tengslum markadsrada vid vitund og imynd, sem og munur a tengslum vitundar og
imyndar vid vorumerkjavirdi, eftir 6likum pjénustuflokkum.

Rannsdknin byggir a hentugleikadrtaki og pvi er ekki haegt ad alhaefa Gt fra nidurstédunum. peer
endurspegla adeins afstddu peirra sem toku patt i kénnuninni. A hinn boginn er vert ad taka pad fram
ad rannsdknaspurningarnar sndla ad mun a tengslum. Héfundar telja ad rannsoknin veiti visbendingar
um pennan mun.

Ahugavert geti verid ad endurtaka rannsoknina medal slembilrtaks ur pjodskra. Einnig veeri
ahugavert ad gera rannsokn & somu pjonustuflokkum, en med 6drum tegundum fyrirteekja og/eda
6drum markadsradum. Med frekari rannsoknum veeri haegt ad alhaefa um tengsl valinna markadsrada
vid vitund og imynd, tengsl vitundar og imyndar vid vorumerkjavirdi, sem og mun & tengslum eftir
Olikum pjénustuflokkum.
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