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Formali

Meistararitgerd pessi er 30 eininga lokaverkefni i MS ndmi i markadsfraedi og
alpjodavidskiptum vid Vidskiptafradideild Haskdla Islands. HGn var unnin med hléum fra
vordonn 2015 undir handleidslu Dr. Fridriks Larsens og kann ég honum bestu pakkir fyrir
leidségnina og gdédar abendingar. Eg vil pakka médur minni, Onnu Mariu Vilhjalmsdéttur,
fyrir ébilandi studning i gegnum allt ndmid. Einnig vil ég pakka maka minum & pessum
tima, Dionu Dogg Viglundsdéttur, sem baedi stappadi i mig stalinu vid skrifin og syndi
einstakt umburdarlyndi pegar mesta alagid gekk yfir. pa vil ég pakka Isavia fyrir veittan
studning vid skrifin og ndmid og ekki sist starfsfélogum minum i markadsdeild

fyrirtaekisins. Ad lokum vil ég tileinka déttur minni, Evu Dis Heidarsdottur, pessa ritgerd.



Utdrattur

Isavia ohf., sem rekur flugvelli og flugleidsogupjénustu fyrir hond islenska rikisins, hefur
staekkad hratt fra stofnun pess arid 2010, sem er i takt vid aukinn ferdamannafjolda
hingad til lands sidustu dar. Fyrirtaekid er ordid afar stor patttakandi i islenskri
ferdapjénustu og er mikilveegur hlekkur i markadssetningu fslands sem akjésanlegs
afangastadar fyrir ferdamenn og flugfélog.

Med pvi tilliti er mikilveegt ad Isavia hugi vel ad markadsmalum, sé med skyra
markadsstefnu og sterkt vorumerki. P6 svo ad erlend markadssetning hafi gengid
agxetlega hefur pad ekki endilega verid raunin innanlands. Fyrirtaekid hefur glimt vid
imyndarvandamal oft og tidum vegna neikvaedrar fjolmidlaumfjéllunar um ymis mal er
tengjast rekstri fyrirtaekisins. Asteeda pess er oft su ad Isavia hafdi ekki myndad
heildstada stefnu i markadsstarfi og almannatengslum. Fyrirteekid dkvad pvi um haustid
2013 ad hrinda af stad stefnumodtunarvinnu i markadsmalum og endurmarka sig med pad
ad markmidi ad auka vitund um Isavia og baeta imynd pess og starfsanaegju. Nytt
endurmarkad vorumerki Isavia leit dagsins ljés 14. februar 2016 eftir itarlegt tveggja og
halfs ars stefnumaotunarferli.

Markmid pessarar ferilsathugunar (e. case study) er tvipaett. Annars vegar ad fjalla um
endurmorkunarferli Isavia og meta gadi ferlisins. Er pad gert med pvi ad bera pad saman
vid nidurstddu athugunar freedimanna (Miller, Merrilees og Yakimova, 2014) um einkenni
farseella og ofarsaella endurmarkana hja fyrirtaekjum vida um heim. Hins vegar ad meta
arangur endurmorkunarferlisins Utfra meaelingum a vorumerkjavirdi (vitund og imynd) og
starfsanaegju og stolti starfsfélks a fyrirtaekinu.

Athugunin syndi annars vegar ad endurmorkunarferli Isavia var itarlega og vel unnid
og ad mestu i samraemi vid hvernig akjésanlegast er ad standa ad sliku ferli. Hins vegar
syndi athugunin ad vitund a fyrirtaekinu hefur aukist mikid frad 2013 til 2015 en imynd
hefur hrakad. b6 hefur Isavia baett imynd sina marktaekt eftir ad innleiding endurskodads
vorumerkis for fram i byrjun ars 2016, sem gefur gdd fyrirheit um ad endurmoérkunin sé
ad bera drangur. Starfsanagja telst agaet en hefur minnkad a sama timabili. Pa virdist
starfsfélk vera stolt af starfi sinu en er ekki endilega stolt af Isavia sem vinnustad.
Nidurstodur gefa einnig til kynna ad med batnandi imynd Isavia muni starfsanaegja og

stolt samhlida aukast hja fyrirtaekinu.
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1 Inngangur

Isavia ohf. annast rekstur og uppbyggingu allra flugvalla & islandi og styrir jafnframt
flugumferd i islenska flugstjornarsvaedinu sem er 5,4 milljénir ferkilometra ad steerd, eitt
bad staersta i heiminum (Isavia, 2016b). Fyrirteekid er hlutafélag sem er alfarid i eigu
islenska rikisins og hefur uppgangur fyrirteekisins verid mikill fra stofnun pess 2010,
einkum vegna fjolgunar ferdamanna til landsins (Isavia, 2016a). Samkvamt upplysingum
fra Isavia (2016a) byggir rekstur og tekjumyndun fyrirteekisins & premur pattum, rekstri
Keflavikurflugvallar, flugleidségupjonustu og innanlandsflugvalla. Keflavikurflugvollur
aflar tekna vegna lendingargjalda en einnig vegna 6&flugtengds rekstrar s.s. leigu &
verslunarrymi, bilastaedagjoldum og ymiss konar pjonustu. Pa faer fyrirteekid tekjur af
rekstri islenska flugstjérnarsveedisins sem liggur m.a. yfir 6llu islandi, Greenlandi og
Feereyjum og neer alveg ad Nordurpdl. Flugumferdarstjorar Isavia styra flugleidum peirra
flugfara sem fljuga innan svaedisins. A6 lokum eru innanlandsflugvellir, 12 talsins, reknir
afjarlogum og pvi er fyrirtaekid had athlutun ar rikissjodi er vardar rekstur peirra. Steerstu
innanlandsflugvellirnir eru Reykjavikurflugvollur, Akureyrarflugvollur og
Egilsstadaflugvollur og eru peir jafnframt alpjodaflugvellir. Hja Isavia starfa arié 2017 um
1.200 manns en vid stofnun fyrirtaekisins storfudu rdm 700 manns sem segir margt um
uppbyggingu fyrirtaekisins (Isavia, 2016a). Samkveemt Ingvari Sverrissyni, paverandi
adstodarmanni samgonguradherra (munnleg heimild, vidtal, 20. agust 2015), var
fyrirtaekio sett 8 fot med skommum fyrirvara en pad ték einungis prjad manudi ad sameina
forvera lIsavia undir einn hatt p.e. Flugmalastjérn Iislands, Flugstodir ohf. og
Keflavikurflugvoll ohf. Samkveemt Ingvari var pé addragandinn mun lengri, en hid
opinbera hafdi horft til sams konar rekstraruppbyggingar og vidhafdist i Noregi, Svipjod
og Finnlandi par sem flugvallarekstur og flugleidsaga var rekid undir einu hlutafélagiieigu
rikjanna.

Samkvamt Elinu Arnadéttur adstodarforstjéra (munnleg heimild, 2015) var litill timi
eda fjarmagn lagt i ad mynda markadsstefnu og byggja upp lidsheild hja fyrirtaekinu
sokum pess hve mikil ahersla var a ad koma starfseminni a laggirnar a sem stystum tima.
Framangreindir forverar Isavia komu Ur ymsum attum, dreifdir it um allt land og med
mismunandi stefnu. bvi var d6ljost fyrir hvad vorumerki Isavia stdd, pad var tiltélulega

6pekkt og imynd pess ekki upp a marga fiska. Markadsadgerdir voru dmarkvissar og erfitt



ad samnyta markadsstyrk mismunandi starfseininga Isavia (Elin Arnadéttir
adstodarforstjori Isavia, munnleg heimild, vidtal, 11. september 2015). Vandamalid snéri
einnig ad utliti og kjarna vorumerkja fyrirtaekisins, p.e. Isavia sem yfirvérumerki
innanlandsflugvalla og flugleidsdgu annars vegar og Keflavikurflugvallar hins vegar sem
var sjalfstaett vorumerki. Vorumerkin voru mjog 6lik og erfitt og dyrt ad vinna med pau
saman i markadssetningu pegar pess purfti (Gunnar K. Sigurdsson, markadsstjori Isavia,
munnleg heimild, 13. september 2015).

Haustid 2013 var pvi dkvedid ad endurmarka fyrirtaekid og vorumerki pess. Stofnud var
markadsdeild og akvedid ad byggja upp, modta og samreema markadsstefnu fyrir
fyrirtekid i heild. Pa var einnig akvedid ad skoda hvort samraema atti ofangreind
vorumerki Isavia i peim tilgangi ad nyta heildarslagkraft fyrirtaekisins og skapa pvi fleiri
teekifeeri & peim morkudum sem fyrirtaekid starfar & (Elin Arnadéttir, adstodarforstjori
Isavia, munnleg heimild, vidtal 11. september 2015).

[ pessari ferilsathugun (e. case study) er farid yfir pad endurmérkunarferli sem Isavia
for i gegnum fra haustinu 2013 til vorsins 2016, p.e. fra pvi stefnumdtun hoéfst og pangad
til nytt vorumerki Isavia hafdi verid innleitt. Reynt verdur ad leggja mat a geedi
endurmorkunarinnar annars vegar og hins vegar 8 drangur ad innleidingu lokinni. bad
verdur gert med pvi ad stydjast vid nidurstédur athugunar Bill Merrilees og Raisa
Yakimova (2014) um hvernig farsael endurmaorkun skal fara fram. Einnig verdur studst vid
markadsgreiningar a lIsavia bzedi fyrir og eftir endurmorkun til ad skoda hvort
vorumerkjavirdi, anaegja starfsmanna og fjolmidlaumfjollun hafi breyst eftir innleidingu
nys vorumerkis Isavia.

Pad skal taka fram ad hofundur er starfsmadur i markadsdeild Isavia og var patttakandi
i endurmorkuninni. bratt fyrir ad hofundur kappkosti vid ad greina fra stadreyndum i

ferlinu geetu tengsl hans vid vidfangsefnid haft ahrif 4 verkid.

2 Fraedilegt yfirlit

Mikilveegt er fyrir fyrirtaeki sem starfa i samkeppnisumhverfi ad huga ad morkun (e.
branding) og byggja upp stefnu i markadsmalum. Til ad atta sig & mikilveegi morkunar

fyrirtaekja, uppbyggingu vorumerkjavirdis peirra (e. Brand Equity) og endurmérkunar (e.



Rebranding) likt og Isavia gekk i gegnum, verdur i pessum kafla fjallad um kenningar
fredimanna um pessi hugtok. Pa verdur farid yfir nidurstodur fraedimanna sem
rannsakad hafa fjolmorg farszel og 6farsael endurmaorkunarferli. Tilgangur pess er ad setja
baer sidan i samhengi vid endurmorkun lIsavia i kafla 6 og meta gaedi og arangur

morkunarinnar.

2.1 Vorumerkjavirdi — mikilvaegi pess ad fyrirtaeki marki sig

Samkvamt 16gum um vorumerki nr. 45/1997 er vérumerki ,,...sérstok audkenni fyrir voru
eda pjénustu til ad nota i atvinnustarfsemi. Vorumerki geta verid hvers konar synileg takn
sem eru til pess fallin ad greina vorur eda pjonustu eins adila frd vorum og pjonustu
annarra”. Fredimenn hafa lagt dypri merkingu i vorumerkjahugtakid. Kevin Lane Keller
(1993) skilgreindi vorumerki sem samsetning 8 voru ad vidbaettu virdi hennar og ad pad
veeri ein helsta eign fyrirteekja. David Aaker taladi um vérumerki sem ,Safn eigna (eda
dbyrgda) sem eru tengdar vid nafn vérumerkisins og takn sem beetir vid (eda dregur ur)
peim gaedum sem veitt eru med véru eda pjonustu...” (1996, bls 1964).

Grunnurinn ad godri imynd fyrirtaekja er uppbygging vorumerkjavirdis.
Vérumerkjavirdi (e. brand equity) er skilgreint sem pad virdi sem vorumerki getur
baett vid voru eda pjonustu (Farquhar, 1989). Samkvaemt Yoo ofl. (2000) er
vorumerkjavirdi sa munur 34 vali neytenda a milli tveggja vorumerkja sem bjéda upp a
nakvaemlega eins voru eda pjonustu. Virdi annarrar voérunnar er meira og verdur pvi fyrir
valinu af neytandanum. Hatt vorumerkjavirdi lysir sér pvi i jdkvaedum og sterkum
tengingum vidskiptavina vid vorumerkid, tryggd vidskiptavina vid voérumerkid og
skynjudum geedum & vorumerkinu (Yoo ofl., 2000).

Vorumerkjavirdi skiptist i tvo paetti samkveemt Keller (1993). Annars vegar
vorumerkisvitund og hins vegar vérumerkisimynd.

Vorumerkisvitund (e. brand awareness) visar til pess hversu audvelt vidskiptavinir eiga
med ad muna eftir vorumerki eda kannast vid pad. Til pess ad vitund geti att sér stad parf
vorumerkid ad hafa dkvedin audkenni og tengingar sem eru einkennandi fyrir véruna.
Tryggja parf einnig ad vidskiptavinir viti hvada parfir hin 8 ad uppfylla, i hvada voruflokki
varan er, og af hvada tilefni vidskiptavinir eigi ad kaupa hana. An vitundar og tengingu vid
tiltekin kaup — og neyslutilefni mun varan ekki koma upp i huga mégulegra vidskiptavina

begar porf fyrir hana vaknar. Vitund hefur tvaer viddir, annars vegar dypt sem visar til hve



audveldlega markhépur man eftir eda kannast vid vorumerki og hins vegar breidd sem
visar til vid hvada kaup- og neyslutilefni vorumerkié kemur upp i huga hans (Keller, 1993).

Voérumerkisimynd (e. brand image) er samkvaemt Wrenn, Kotler, og Shawchuck,
»...samansafn tilfinninga, truar, vidhorfs, dhrifa, hugsana, skynjana, hugmynda,
minninga, dlyktunar og hugar sem ad einstaklingur eda hopur folks hefur ¢ adra
einstaklinga, fyrirtaeki eda hluti” (2010, bls. 223). P4 skilgreinir Keller (1998) imynd sem
skynjun & peirri hugmynd sem um radir og hugrenningatengslunum sem hun
endurspeglar i hugum einstaklinga.

Vorumerkjavirdi skapar fyrirtaekjum verdmeeti pvi pad leidir af sér aukna framlegd a
einingu og/eda seldar einingar. bvi er mikilvaegt ad fyrirtaeki fylgist med og reyni ad styra
sem mest préun vorumerkisvitundar og vérumerkisimyndar (Keller, 1993). Fyrirtaeki aettu
bvi ad kappkosta ad vitund og imynd sé sem mest og best skv. Keller (1998).

Vorumerkisimynd zetti ad vera sem likust stadfaerslu vorumerkis en pad er framsetning
a pvi hvernig fyrirteeki vill ad vorumerki birtist i huga markhdps. Stadfaerslan skilgreinir
einnig hver baedi adgreining og samlegd vorumerkisins er gagnvart vorumerkjum i
samkeppni. Pad er sidan med markadsrannséknum sem faest ur pvi skorid hvort imynd
endurspegli stadfaersluna (Keller, 1998).

Til ad skapa og vidhalda vorumerkjavirdi og jakveedri vorumerkisimynd setti Keller
(1993) fram &akvedin verkfeeri i likani sinu um vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi (e.

costumer-based brand equity). Verkfaerin eru prennskonar skv. mynd 1:

e Val 4 vorumerkjaaudkennum
e Samval s6lurddanna

e Tengingar annarra

Verkfaeri a\{JaE;kae\:m?wLur;q Samval sélurada Tengingar annarra
| 1 1
. vy . Vérumerkis- Vorumerkis-
pekkingarahrif vitund imynd
oL \\ Meiri framlegd ‘
Avinningur )
Meira magn

Mynd 3. Vidskiptavinagrundad vorumerkjavirdi (CBBE) (Keller, 1993).
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Vorumerki parf ad hafa skyr vérumerkisaudkenni s.s. nafn, myndmerki, takn, slagord,
pakkningar, vefslod, takn og figiru sem purfa ad vera minnisstaed, hafa adlégunarhaefni,
bua yfir akvedinni merkingu, vera vidkunnaleg, yfirfaeranleg og verndud (Keller, 1993). b3
pbarf ad huga ad samsetningu @ samvali sOluradanna: Vara, verd, dreifileidir og
kynningarstarf. Varan er pad sem selt er, baedi skynjud gaedi vorunnar (apreifanlegi
patturinn) og imynd tengd vérumerkinu (6&preifanlegi patturinn). Akveda parf verd
vorunnar, p.e. su greidsla sem vidskiptavinur parf ad inna af hendi fyrir voru. Koma parf
upp dreifileiGum par sem vidskiptavinir geta nalgast voruna og ad lokum byggja upp
kynningarstarf sem felst i ad auka pekkingu og styrkja jakvaed og einstok
hugrenningatengsl. Ad lokum er reynt ad skapa ny hugrenningatengsl med tengingu
annarra eda styrkja pau sem fyrir eru (Keller, 1993).

Jennifer L. Aaker (1997) hélt pvi fram ad vid uppbyggingu & vérumerki purfi fyrirtaeki
ad skilgreina personuleika fyrir vorumerki atfra peim eiginleikum sem pad vill ad
vorumerkid standi fyrir og birtist i hugum neytenda. Aaker gaf vorumerkjum mannlega
eiginleika og feerdi rok fyrir pvi ad med pvi ad kanna hvada tilfinningalegu tengingar
vidskiptavinir hafa gagnvart tilteknu vorumerki ma draga alyktanir um hvort vidskiptavinir
séu ad nd somu tengingum vid vorumerkid eins og fyrirtaekid lagdi upp med. Eins og
kemur fram a mynd 2 er um fimm viddir persénuleika ad reeda p.e. heilindi, spenna,
hafni, fagun og harka. Undir hverri vidd eru tilteknir undirpaettir (J.L .Aaker, 1997). Isavia
gerdi heildsteeda personuleikagreiningu a fyrirtaekinu i endurmoérkunarferli sina i anda

Aaker, sem fjallad verdur um i kafla 3.2.1.

Personuleiki

vorumerkis
1
I I 1 I ]
Heilindi Spenna Haefni Fagun Harka
Jardbundid Djarft Areidanlegt Hastéttarlegt .,
N Utivistarvaent
Heidarlegt Spennandi Oruggt Heillandi
. . . ) Karlmannlegt
Uppbyggilegt Kroftugt Taknilegt Hrifandi
Hardgert
Vingjarnlegt Nyjungagjarnt Farsaelt Kvenlegt Hridft
rjd
Traust Hugmyndarikt Leidtogi Gamaldags !

Mynd 4. Personuleiki vorumerkis (J.L. Aaker, 1997).
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2.2 Mikilveegi pess ad flugvellir marki sig

Samkveemt Susan Bond (2013) hafa flugvellir i sogulegu samhengi i faastum tilfellum verid
a samkeppnismarkadi heldur eingdngu verid hugsadir sem samgoéngumannvirki notadir
til ferdalaga og flutninga fra einum stad til annars. Keflavikurflugvollur hefur til ad mynda
verid nanast eini flugvéllurinn 4 slandi med alpjédaflug (Isavia, 2013). A sidustu arum
hefur pessi skilgreining vikkad ut sékum pess hversu mikid vidskipta- og samfélagspaettir
tengdir flugvollum hafa aukist og eru peir pvi i auknum meeli skilgreindir sem afangastadir
(Bond, 2013). i grein sinni , The importance of Airport Brand“ fra 2013 fer Susan Bond yfir
af hverju mikilvaegt er fyrir flugvelli ad huga ad markadssetningu og byggja upp vérumerki.
Flugvellir vilja nd i auknum meli byggja upp sérstodu og tengjast jakveedum
hugrenningatengslum hja vidskiptavinum sinum. beir eru i dag meira reknir i
samkeppnisumhverfi par sem neytendur vilja hafa meira val, reynslu og pekkingu.
Ferdamenn eru farnir ad skipuleggja ferdalog sin oft sjalfir frekar en ad leita til
ferdaskrifstofu og um leid hafa peir meira val er vardar afangastad, flugfélag og hvada
flugvoll pad vill ferdast um (Bond, 2013). Faera ma rok fyrir pvi ad Isavia purfi ad huga ad
bessu gagnvart Keflavikurflugvelli sem er i samkeppni vid flugvelli sem skiptiflugvollur &
milli Evrépu og Nordur Ameriku. Helsta samkeppnin par eru flugvellir & Nordurléndum,
eins og kemur fram i samkeppnisgreiningu i kafla 3 (Isavia 2013).

[ dag er flugvallarvérumerki beintengt afangastadnum og er um leid gattin inn &
afangastadinn. Ef ferdamadur vill fljuga til Gold Coast pa er einfaldast ad taka akvordun
um ad fara um Gold Coast flugvoll. bad er sidan mikilveegt ad flugvollurinn eigi gott
samstarf vid naerumhverfi flugvallarins til deemis baejaryfirvold og ferdapjénustuadila.
Flugvollurinn stydur markadssetningu a afangastadnum i sinu markadsefni og pessir tveir
adilar eru ohjakveemilega tengdir. Arangur flugvallarins tengist um leid velgengni
afangastadarins og 6fugt. P4 parf flugvollurinn einnig ad taka frumkvaedi i samstarfi vid
flugfélog til ad hamarka nytingu hans og vera virkur patttakandi i ad 6rva eftirspurn med
bvi ad baedi vinna i ad auka frambod flugsaeta og auka eftirspurn eftir afangastadnum
(Bond, 2013).Til a0 heimfaera pessi rok a Isavia parf fyrirtaekid ad huga ad
markadssetningu & sér og Keflavikurflugvelli sem &fangastadurinn island og vera i gédu
samstarfi vid ferdapjénustuadila i peirri markadssetningu (Isavia, 2016a).

Samkeppnisstada flugvalla eykst til muna pegar stutt er 8 milli peirra og neytendur geta

tekid upplysta dkvordun um hvern peir nota utfra hvad hentar peim best. Fimm flugvellir
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London eru deemi um petta. Hver flugvollur hefur sina sérstodu @ markadi er vardar
bjénustu og framsetningu & vorumerki. Sem deemi er Heathrow hentugur sem midst6d
fyrir I16ng tengiflug. Til Luton fljuga morg laggjaldaflugfélog med marga afangastadi innan
Evrépu. Gatwick pjénustar Evrépu einnig en leggur lika dherslu & Karibahafid. A Stanstead
flugvelli eru hofudstodvar Ryanair steersta laggjaldaflugfélags i heimi sem leggur dherslu
a Evrépumarkad. Fra Stanstead er flogid til 100 afangastada flugfélagsins. P3a pjonustar
London City flugvollur einna helst fjarmalamarkadinn (Bond, 2013).

Hluti af morkun flugvalla er i auknum maeli ordin beintengd samfélagslegri abyrgd.
Ahrif flugvallarins & naersamfélég er mikil, allt fra atvinnu, uppbyggingu, fjidrfestinga og
adstodu vegna ferdapjonustu. bad er afar mikilvaegt ad flugvellir i pessu samhengi byggi
upp synileika & vorumerki sinu i samfélaginu (e. brand presence) og tali vid samfélagid i

gegnum markadsskilabod (Bond, 2013).

2.3 Skipulag vorumerkja fyrirtaekja
Til ad atta sig & hvada stefnu Isavia ték i endurmorkunarferli sinu er vardar skipulag
vorumerkis sins, er mikilvaegt ad skoda skipulag vorumerkja (e. brand architecture) med
fraedilegu tilliti.

Tengsl voru og pjonustu fyrirtaekis, vid fyrirteekid sjalft skiptir miklu mali er vardar
asynd pess gagnvart vidskiptavinum samkveemt Keller (1998). Haegt er ad skipta
tengslunum i tveer viddir: Hus af vérumerkjum (e. House of brands) og Vorumerkishus (e.

branded house) (Aaker og Joachimsthaler, 2000).
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Mynd 3. Hus af vorumerkjum. Adskilin vorumerki undir Unilever samsteypunni.
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Mynd 4. Vérumerkishis. Samraemd vorumerki undir Virgin samsteypunni.

Samkvaemt Aaker og Joachimstaler (2000) visar Hus af vorumerkjum til pess ad algjor
adskilnadur er a milli vorumerkis fyrirtaekisins og vorumerkis vorunnar. Fyrirtaeki vilja
fordast tengsl milli vérumerkis vorunnar og fyrirtaekisins af peirri astaedu ad pau vilja ekki
hafa ahrif 8 imynd hvors annars. Med pvi getur fyrirtaekisvorumerkid framleitt nyja og
6lika voruflokka an pess ad eiga @ haettu ad hafa ahrif 4 vorumerkjavirdi fyrirtaekisins eda
vara hvors um sig (Aaker and Joachimsthaler, 2000). Eins og kemur fram @ mynd 3 getur
Unilever samsteypan rekid mjog dlik undirvérumerki eins og Vaseline smyrsl, Knorr krydd,
Dove sdpu og Cif hreinsiefni an pess ad hafa ahrif 4 vorumerkjavirdi hvers annars eda a
sitt eigid (Saunders og Guoqun, 1997).

Vorumerkishus visar til pess pegar fyrirtaeki hefur sama nafn og audkenni og vorur og
bjonusta pess (Aaker og Joachimstaler, 2000). Med pvi myndast hugrenningatengs| milli
vorumerkja fyrirtaekisins og voru og pjénustu pess, samlegd peirra @ milli er algjér og pau
hafa sameiginleg gildi, menningu og arfleifd. Daemi um slikt fyrirtaeki er ameriska
fyrirtaekid Virgin, sja mynd 4. Fyrirtaekid rekur morg 6lik undirvérumerki sem bera engu
ad sidur oll nafn pess. Ma par nefna Virgin Atlantic, Virgin Megastore, Virgin Books og
Virgin Mobile (Aaker and Joachimsthaler, 2000).

Keller (1998) syndi fram & ad imynd getur faerst & milli prepa i

vorumerkjauppbyggingunni, sérstaklega fra yfirvorumerki til undirvérumerkis (voru).
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Hann syndi fram a ad markadsadgerdir yfirvérumerkis getur baett skynjun 3
undirvorumerki. bPa syndu Brown og Dacin (1997) fram & ad markadsadgerdir
yfirvérumerkis sem skynjadar voru sem markadsadgerdir voru hefur ahrif 8 kauphegdun
og skynjun vidskiptavina a voruna. En hvort skipulagid eiga fyrirteeki ad byggja upp? Skoda
barf kosti og galla hvorrar nalgunar fyrir sig og hvad hentar vérumerkinu:

Samreemt vérumerki. Ein helsta astaeda pess ad fyrirtaeki samraema vorumerki sin er
kostnadarhagkvaemni, en mikill kostnadur getur fylgt pvi ad framleida og reka morg 6lik
og 6had vorumerki (Laforet and Saunders, 2005). Aaker og Joachimsthaler (2000) vilja
meina ad slik samlegd auki vorumerkjavirdi og yfirvorumerkid baeti vid tengingar sem
eykur avinning, triverdugleika, synileika og skilvirkni i samskiptum.

Muzellec og Lambkin (2009) settu fram prjar svidsmyndir vardandi samramingu
vorumerkja.

1. Breyting a nafni fyrirtaekis.
2. Haekkandi samraming (e. ascending).

3. Laekkandi samreming (e. descending).

Med breytingu a nafni fyrirtaekis gefst taekifaeri til ad samraema og tengja pad vid allar
vorur fyrirtaekisins og skapa nyja imynd. Sem daemi skipti irska fjarskiptafyrirtaekid
Telecom Eirann um nafn. Fyrirtaekid hafdi gengid i gegnum erfidleika og neikvaed imynd
skapast i kringum pad sem leiddi til pess ad undirvorumerki pess smam saman fjarlaegdu
sig fra fyrirteekjavorumerkinu. begar fyrirtaekid endurmarkadi sig 1999 var nafni pess
breytt i Eircom og nadist med pvi arangursrik samreeming vérumerkja.

Haekkandi samramingu er beitt pegar nafni fyrirtaekis er breytt i sama nafn og
vorunnar sem pad framleidir. begar fyrirtaeki framleidir vinsaela voru/vérumerki eru likur
a ad pad vilji ad jakved hugrenningatengsl sem pad hefur skapad, styrki
fyrirtaekisvorumerkid. Sem deemi dakvad frekar o&pekkt fyrirtaeki, BSN Group, ad
endurmarka sig og breyta nafni sinu i Danone Group til ad byggja a jakveeGum
hugrenningatengslum vid Danone, vinsaela mjolkurafurd pess.

Leekkandi samramingu er beitt med pvi ad tengja vidskiptaeiningar pess vid fyrirtaekid,
adferd sem a oft vid vorumerki sem eru alpjodleg (Klein, 2004). ba er yfirleitt
fyrirtaekjavorumerkid notad til pess ad endurmarka vidskiptaeiningar pess. Deemi er t.d.

HSBC sem vildi auka vorumerkjavirdi sitt med pvi ad tengja sig vid undirvorumerki sin,
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vidskiptaeiningar og vorur. Med pvi bjé fyrirtaekid til alpjédlega samlegd med fyrirtaekinu
t.d. HSBC UK, HSBC France osfrv. og notar sidan vigordid ,,HSBC, the world’s local bank!“
(Muzellec og Lambkin, 2009).

Samkvaemt Klein (2004) eru gallarnir vid samraemingu peir ad allar dkvardanir sem
teknar eru hja fyrirteekinu geta haft beinar eda obeinar afleidingar 8 vorumerkjavirdi
undirvorumerkisins. Sem deemi dkvad Danone ad loka tveimur verksmidjum sinum i
Frakklandi og sagdi upp starfsfolki. Akvérdunin vard til pess ad neytendur snidgengu vérur
fyrirtaekisins sem hefdi ad ollum likindum ekki gerst ef fyrirteekid hefdi ekki samraemt
vorumerki sitt. [ tilvikum par sem samraming leidir til breytingar & nafni vérumerkis er
afleidingin su ad vorumerkjavirdi tengt eldra nafni vérumerkis eydist. begar UBS akvad ad
taka ut tvo vel pekkt vorumerki hja sér, S.G. Warburg og Painewebber til pess ad
markadssetja vorumerkid 4 alpjédavisu sem UBS, var pad talid tapa 770 milljonum dollara
a breytingunni. Aftur 4 moti daetlar UBS ad med breytingunni muni pad auka
vorumerkjavirdi enn meira (Klein, 2004).

Adskilin vérumerki: begar fyrirtaeki akveda ad halda fyrirtaekjavorumerki og
undirvorumerki adskildu er um ad rada porf fyrirteekisins til ad halda fjarleegd fra
undirvorumerki pess. Rannséknir hafa synt ad notkun 4 undirvérumerkjum sem hafa ekki
tengingu vid yfirvérumerki getur varid pad gagnvart neikvaedum ahrifum (Milberg ofl.,
1997; Janiszewski ofl., 2000). Tilfinningaleg tengsl neytenda gagnvart voru getur verid
verdmaet eign (Fournier, 1998) en & medan getur pad verid byrdi gagnvart
tilfinningatengslum vid yfirvérumerki (Klein, 2004). Slik stefna hefur gert pad ad verkum
ad Phillip Morris Corp. (sem nu heitir Altria) aftengdi sig vidskiptavérumerki sinu Kraft
Foods, og vinsaelum vérum sem pad framleidir s.s. Jacobs, Jello, LU, Oscar Meyer, Oreo,
Ritz o.fl. af peirri dsteedu ad fyrirtaekid er tébaksvoruframleidandi.

Isavia purfti i endurmérkunarferli sinu ad taka afstodu til hvort pad vildi halda afram
med adskilin vorumerki Isavia og Keflavikurflugvallar eda hvort fyrirtaekid vildi samraema
asynd beggja vorumerkja. Med tilliti til framangreindra raka verdur fjallad um nalgun

Isavia i kafla 3.3.
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2.4 Skilgreining 4 endurmorkun, astaedur og dypt

Adur en farid verdur yfir endurmérkunarferli Isavia er mikilveegt ad skilgreina fraedilega i
hverju endurmorkun felst, af hverju fyrirtaeki endurmarka sig og hversu langt fyrirtaeki
fara i endurmérkuninni.

,Endurmorkun visar til adgreiningar eda breytingar & upphaflegu vorumerki til nyrrar
motunar & vorumerkinu“ (Merrilees og Miller 2008, bls 538). Skilgreiningin er tiltdlulega
vio og neer yfir ymsar tegundir eda peaetti endurmorkunar s.s. endurstadfaersiu
vorumerkis, upplyftingu, endurnyjun, vidbsetur og svo framvegis. Umfang
endurmorkunar fyrirtaekja getur verid mismikid og verid allt frd mjog hdgveerum
breytingum til stérra réttaekra breytinga (Merrilees og Miller, 2008). i rannsékn Laurent
Muzellec og Mary Lambkin (2009) kemur fram ad oftast endurmarka fyrirteeki sig vegna
skipulagsbreytinga og pa sérstaklega vegna sameininga fyrirtaekja eda pegar fyrirteeki
kaupa onnur fyrirteeki. Slikt ber med sér grundvallarbreytingar a sjalfsmynd og
kjarnastefnu. Muzellec og Lambkin (2009) fengu upplysingar Gr gagnagrunni North
American Industry Classification System (NAICS) um 166 fyrirtaeki @ 12 mismunandi
starfssvidum i Bandarikjunum sem h&fdu endurmarkad sig. Astaedur pess ad fyrirtaekin
endurmorkudu sig voru i grofum drattum vegna breytinga i eignarhaldi, breytingar i
stefnumatun, breytingar 8 samkeppnisstodu og breytingar i ytra umhverfi. Nakvaemari

asteedur og hlutfall er eftirfarandi:

e 33% voru vegna sameiningar eda fyrirtaekjakaupa

e 20% voru hlidarfyrirtaeki sem stofnud voru utfra einstakri voru eda pjénustu
e 17% komu til vegna imyndarvandamala fyrirtaekisins

e 15% urdu vegna séluferlis eda nyrra dherslna i fyrirtaekinu

e 12% urdu vegna alpjédaveedingar fyrirteekja

e 8% vegna fjolbreytni

e 4% vegna logfredilegra asteedna

e 4% vegna styrktarmala

e 2% vegna gjaldprots

e 2% vegna pess ad fyrirtaeki féru 8 markad

i grein Daly og Moloney, Managing Corporate Rebranding (2004) skilgreina hofundar

mismunandi dypt endurmoérkunar hja fyrirtaekjum sem geta verid prennskonar:
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1. Minnihattar breytingar & vorumerki (e. aesthetics).
2. Midlungs breytingar a vorumerki/endurstadfzersla (e. reposition).

3. Allsherjar breyting a vorumerki/endurmérkun (e. rebranding).

Med minnihattar breytingum eda andlitslyftingu er leitast vid ad gera vorumerkid
ferskara og gefa pvi meiri innspytingu. Breytingarnar eru i raun pad smavaegilegar ad
neytendur bera varla skynbragd a paer. Sem daemi breytti Visa merki sinu med peim heetti
ad gera pad ferskara og nutimalegra. Flest vorumerki fara i slik ferli med einhverjum haetti
med timanum.

Med midlungs breytingu @ vorumerki verdur skyr breyting a stadfeerslu og fyrirtaekid
endurskilgreint. Fyrirtaekid notar markadssamskipti og pjonustutekni til ad
endurstadfeera nuverandi vérumerki og gefa pvi nyja imynd.

Breyting @ nafni gerir pad ad verkum ad hagsmunaadilar pekkja ekki fyrir hvad
vorumerkid stendur fyrir. | framhaldi parf ad koma gildum og eiginleikum nyja
vorumerkisins @ framfaeri vid alla hagsmunaadila med samhaefdri markadsherferd (Daly
og Moloney, 2004).

Isavia féor med pessu tilliti i gegnum midlungsbreytingar @ vorumerki sinu vid

endurmorkun og sem fjallad verdur betur um i kafla 3.2.

2.5 Arangur endurmérkunar

Til ad atta sig & geedum og arangri endurmodrkunarferlis Isavia verdur studst vid
nidurstodur athugunar sem Dale Miller, Bill Merrilees og Raisa Yakimova (2014) gerdu &
61 endurmorkunarferli fyrirteekja vidsvegar um heiminn, sem ymist baru gédan eda
sleeman arangur. Markmidid var ad kanna hvort endurmdérkun skili peim arangri sem
stefnt er ad, auki virdi fyrirtaekisins og baeti imynd og starfsanaegju. Rannsakendur hofdu
til hlidsjonar likan Merrilees og Millers (2008) sem tilgreinir pa pzetti sem parf ad radast i
svo farseel endurmorkun geti att sér stad. Eins kemur fram @ mynd 5 er likaninu skipt i prja
afanga. Fyrsti afangi felst i endurskodun & vorumerkinu p.e. ad méta 4 ny hvad
vorumerkid 8 ad standa fyrir og hvernig pad skal birtast markhdpi. Annar afangi felst i ad
mynda endurmorkunaraaetlun utfrd nyendurskodudu vorumerki. bridji afangi fjallar um
innleidingu a endurmorkunardaetlun med samhafdum markadsadgerdum med pad fyrir

augum ad hagsmunaadilar stydji endurskodad vorumerki.

18



Tengsla-

Innleiding & g
.. Endurskodun endur- myndun ‘ .
Upptok .. . . hagsmuna- Nidurstédur
vorumerkis morkunar o a
amtlun adila vid
vérumerki
Fyrsti afangi Annar afangi Pridji afangi

Mynd 5. Endurmorkunarlikan fyrirtaekja (e. Model of corporate rebranding) (Merrilees og Miller, 2008;
Miller og Merrilees, 2011; Miller, Merrilees og Yakimova, 2014)

Nidurstada peirra Miller, Merrilees og Yakimova (2004) vid samantekt pessara 61. ferla
var ad pvi betur sem ofangreindir fasar voru utferdir, pvi arangursrikari var
endurmérkunin. Utfra athuguninni settu pau fram sex drifkrafta (e. major enablers of
corporate rebranding) og fimm hindranir (e. major barriers of corporate rebranding) i
endurmorkunarferlinu. Drifkraftarnir einkenna arangursrikustu endurmaorkunarferlin en

hindranirnar einkenndu pau ferli sem nadu sidur arangri. Drifkraftarnir eru:

1. Leidtogahaefni og studningur vid endurmdérkunarferli medal stjérnenda (e.
Strong rebranding leadership). Sa pattur er oftast forsenda pess ad adrir
drifkraftar nai fram ad ganga.

Rannsaka skynjun a vérumerkinu (e. Developing brand understanding).
Innri markadsadgerdir (e. Internal branding activities).

Samfella i vorumerkiseinkennum (e. Continuity of brand attributes).

v & W N

Samvinna og upplysingagjof vid hagsmunaadila i ferlinu (e. Stakeholder
coordination).
6. Samhafd markadssamskiptadaetlun (e. Integrated marketing programme).

Hindranirnar eru:

1. Endurmorkun an samrads (e. Autocratic rebranding approach). Ef slikt er
fyrir hendi er liklegt ad adrar hindranir fylgi i kjolfarid.

Spenna eda 6anxgja hja hagsmunaadilum (e. Stakeholder tensions).
Endurmorkun utfra of prongri stefnu (e. Narrow brand re-vision).

Ekki naeg markadsrannséknarvinna (e. Inadequate research).

i & W N

Ekki hugad négu vel ad porfum neytenda (e. Inadequate customer

consideration).
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Farid verdur yfir drifkraftana og hindranirnar i naestu tveimur kéflum.

2.5.1 Drifkraftar

Leidtogaheefni og studningur vid endurmérkunarferli medal stiornenda. bau fyrirtaeki par
sem endurmorkunarferli voru sem d&rangursrikust attu pad sameiginlegt ad hafa
innanbords stjérnendur sem hofou reynslu af markadsmalum og vorumerkjastjérnun.
(Hankinson and Hankinson 1998) [ raun var nidurstadan st ad stjérnendur sem hafa
reynslu af markadsmalum eda stydja endurmorkunarferli sins fyrirtaekis eru liklegri til ad
hvetja hagsmunaadila og starfsmenn til ad taka patt i endurskodun & syn vérumerkisins
og stefnu med virkum heetti (Miller, Merrilees og Yakimova, 2004). Burberry rédi inn
stjérnendur med reynslu i markadsmalum sem reyndust afar mikilvaegir i innleidingu a
nyrri endurmorkun Burberry (Moore and Birtwistle 2004). Forstjori Sears fékk stjérnendur
i fyrirteekinu i styrindp til ad proa stefnu og markmid vid endurmaorkun. Med pvi ad gera
bad hvatti forstjérinn stjornendur til ad hafa frumkvaedi og taka patt i ferli sem pad hafdi

adur verid a moti (Rucci ofl. 1998).

Rannsaka skynjun d vérumerkinu. begar endurmorkun fer fram er venjulega studst vid
markadsrannsoknir, yfirleitt baedi eigindlegar og megindlegar rannséknir, til ad 6d6last
skilning @ markadnum og hagsmunaadilum og skynjun peirra 8 vérumerkinu. (Herstein
ofl. 2008) Stjérnendur nota sidan nidurstédur rannsdknanna til ad prdéa stefnu og
eiginleika endurskodads vorumerkis. Sem daemi notudu forsvarsmenn Lego nidurstodur
markadsrannsékna til ad endurskoda gildi fyrirtaekisins og France Telecom studdist vid
rannsoknir vid myndun nys merkis fyrirtaekisins. (Melewar ofl. 2005; Schultz og Hatch
2003)

Innri markadsadgerdir. Fyrirteeki sem nad hafa drangri med endurmorkun hafa
tileinkad sér skipulagda innri markadssetningu med pad ad markmidi ad hvetja
stjérnendur og starfsmenn til ad stydja vid endurskodad vorumerki (Daly og Moloney
2004). Studningur vid breytinguna er i formi breyttrar hegdunar sem verdur til pegar
stjéornendur og starfsmenn hafa fullan skilning @ endurskodudu vorumerki og hafa
tileinkad sér peer breytingar og skyldur sem endurmorkuninni fylgja (Merrilees og Miller
2008). Innri markadssetning samanstendur almennt af innri samskiptum og pjalfun. Eftir
ad irska fjarskiptafyrirtaekid Eircell sameinadist Vodafone urdu starfsmenn ad tileinka sér

gildi nys fyrirtaekis. Stjérnendur tileinkudu sér innri samskiptastefnu og pjalfun til ad
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hvetja nytt starfsfélk til ad stydja gildi Vodafone (Daly og Moloney 2004). |
arangursrikustu endurmorkunarferlunum sem skodud voru var samrad haft vid
starfsmenn sem téku mikinn patt i ferlinu. bad gaf af sér mikilvaega endurgjof i mérgum
tilfellum sem nyttist i stefnumaétuninni (Miller, Merrilees og Yakimova, 2014).

Samfella i vérumerkiseinkennum. Mikilveegt er ad vid endurmorkun haldi vorumerki
grunneinkennum sinum afram s.s. framtidarsyn og gildum. Merrilees og Miller (2008)
syndu fram 4 ad minni likur eru 4 ad hagsmunaadilar stydji breytingar a vorumerki ef
gildum fyrirtaekisins er algjorlega kollvarpad. Sem daemi studdu starfsmenn Forte Hotel
endurmorkun & hoételinu sem hélt 4fram somu gildum og adur (Alford 1998).

Samvinna og upplysingagjof vid hagsmunaadila i ferlinu. Mikilveegt er ad na ad proda
samskipti og nd samhafingu 4 milli hagsmunaadila vid innleidingu endurskodads
vorumerkis. A pad vid um hagsmunahdpa eins og starfsfélk, prystihdpa, stofnanir og
stié6rnmalamenn (Merrilees and Miller 2008).

Samhaefd markadssamskiptadaetiun. Samhaefd markadssamskiptadaetlun er mikilvaeg
svo innleiding sé sem drangursrikust. Samhaefd dzetlun kemur skilabodum og merkingu
nys vorumerkis a framfeeri med morgum olikum samskiptaleidum s.s. auglysingum,

almannatengslum og persénulegri solu (Easter and Leoni 2008).

2.5.2 Hindranir

Endurmérkun én samrdds. Stjérnendur peirra ferla sem ndadu hvad |6kustum arangri voru
Oliklegri til pess ad tileinka sér samrad i endurmorkunarferlinu. Endurskodad vorumerki
er pa kynnt an mikillar samvinnu og radfaeringar vid lykilhagsmunaadila, hvorki métun
stefnu pess né innleiding (Gotsi ofl. 2008). Stjornendur irska fjarskiptafyrirtaekisins
Telecom Eireanne akvadu upp a sitt einsdaemi, nytt nafn og gildi sem var sidan komid a
framfaeri vid lykilhagsmunaadila. Odnzegja starfsmanna med endurmérkunina hafdi
neikvaed ahrif 4 samskipti starfsmanna og vidskiptavina og kom pad ad lokum i veg fyrir
ad innleidingin naedi fram ad ganga (Muzellec and Lambkin 2006).

Spenna/ddnaegja hjé hagsmunaadilum. Endurmarkanir sem nadu sidur arangri baru
merki pess ad spenna og 6anaegja veeri til stadar & milli lykilhagsmunahdpa sem baru
mismunandi hagsmuni fyrir brjosti. Pvi meiri spenna og éanaegja hja hagsmunaadilum t.d.
starfsfélki pvi erfidara er ad innleida endurmorkun nys vérumerkis (Miller, Merrilees og

Yakimova, 2004).
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bréngsyn stefna i endurmérkun. | ferlum par sem utkoman var ekki sem skyldi var
stefna endurmorkunar of prong. bad getur komid i veg fyrir ad hagsmunaadilar trui 4 og
stydji endurskodunina og innleidinguna (Gold and Gold 2008). Nyi verkamannaflokkurinn
i Bretlandi tefldi fram of prongri syn i endurmoérkun sinni sem héfdadi einungis til préongs
markhops sem voru skilgreindir sem o6akvednir, trulausir og efasemdarfélk (Lilleker,
2005).

Ofullnaegjandi rannséknarvinna. Ef ekki er lagst i fullnaegjandi rannséknir i ferlinu til ad
kanna skynjun markadarins & vorumerkid eru stefnumétendur ad mestu dupplystir um
hvad markadurinn vill. Pad getur leitt til ad vorumerkid mun sidur hafa sérstddu, feer sidur
studning hagsmunaadila og getur almennt hindrad framgang endurskodunarinnar
(Sonenshein, 2010). Likur eru a pvi ad Shell hafi ekki kannad markadinn naegilega vel pegar
fyrirtaekid endurmarkadi matvoruverslanir sinar en i ljés kom ad neytendur voru mun
liklegri til ad skipta vid steerri stérmarkadi en Shell (Boyle, 2002).

Ekki neegjanlega hugad ad pérfum neytenda. | sumum endurmérkunum med
ofullnaegjandi drangri var ekki hugad ad porfum vidskiptavina. Pad kemur nidur 3
vidskiptum og dregur Ur studningi hagsmunaadila. begar New Zealand Knights
hafnaboltalidid var endurmarkad féll pad ekki i gédan jardveg hja addaendum sem fannst
bad flytja sig fra pvi sem pad adur stdéd fyrir og tengdist uppruna pjédarinnar.
Hagsmunaadilum fannst breytingin ekki triverdug par sem farid hafdi verid fra rétum

pess t.a.m. med kaupum a of morgum erlendum leikménnum.

2.5.3 Innri markadssetning forsenda farsallar endurmérkunar

Forsenda pess ad endurmorkun sé farsel er ad fyrirteki leggi aherslu & innri
markadssetningu. Samkvaemt Colin Mitchell (2002) skal innleida stefnu vérumerkisins
(brand orientation) medal starfsmanna med samskiptum, pjalfun og innri
markadssetningu. Kjarni vorumerkisins parf ad vera natengdur pvi fyrir hvad fyrirtaekid
stendur og hvernig pad vinnur. Starfsfélk parf ad hafa eignarhlut i og vinna atfrd
vorumerkinu (e. live the brand) a hverjum degi i daglegum athofnum. Pa er stjéornun og
leidtogahaefni ein mikilvaegasta breytan til pess ad innri markadssetning og innleiding a
nyju vorumerki sé farsael. Heefir stjornendur koma einkenni vorumerkisins stédugt og
endurtekid til starfsfélks med traverdugum og sannfaerandi hezetti og fa starfsfélk til ad

skuldbinda sig gagnvart vorumerkinu (Mitchell, 2002).
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Colin Mitchell (2002) setur fram prjar reglur um innleidingu vérumerkis medal
starfsmanna og hvernig ma fa pa til ad vinna utfra pvi i sinum stérfum.

Veljid rétta timapunktinn. Flest félk a erfitt med ad vinna ar breytingum likt og
breytingu & vorumerki eda gildum sem hafa ahrif 4 vinnuumhverfi peirra. begar fyrirtaeki
taka breytingum eda dskorunum hvers edlis sem paer eru pa parf starfsfélk a pvi ad halda
ad einhver leidi pad afram. bad er a peim timapunkti frekar opnara fyrir slikum
stefnubreytingum. Taekifeeri felst lika i pvi ef nyr stjornandi tekur vid fyrirtaekinu.
Starfsfélk byst vid ad nyr stjornandi komi inn med nyja stefnu og strauma og er par
afleidandi opid fyrir nyjum hugmyndum. Slik nullstilling er pvi mjog gott teekifzeri er vardar
innri markadsherferd og innleidingu a vorumerki. Stjérnendur hafa pa teekifaeri til ad styra
folki i rétta att og sannfaera pad frekar um hvad pad er sem gerir fyrirtaekid peirra sérstakt.
Reynslan synir ad an pess ad slikur timapunktur eigi sér stad er haetta a ad innleidingin
misheppnist. Ef slikur timapunktur er ekki til stadar er moguleiki a ad ad markadsfélk geti
,buid hann til“ t.d. med pvi ad mynda nyja markadsstefnu. British Petroleum
endurmarkadi sig pegar pad sameinadist Amoco og ARCO og breytti nafni sinu i BP. pad
breytti merki sinu og vigordi i ,,beyond petroleum” og skilgreindi sig ekki lengur sem
eldsneytisframleidanda heldur orkuframleidanda. Starfsfélk fra 6llum eldri fyrirtaekjunum
samsOmudu sig vel vid nyja vorumerkid og sérstédu pess (Mitchell, 2002).

Tengid innri og ytri markadssetningu. Starfsfélk parf ad heyra sému skilabod beint ad
sér og pau sem send eru til vidskiptavina pess. Oftar en ekki tala fyrirtaeki 6druvisi til
starfsfolks en til markadarins sem getur verid ruglandi og komid nidur a traverdugleika
fyrirtaekisins. Sem daemi var loford stdrs fjarmalafyrirtaekis til vidskiptavina sinna a pann
veg ad stérar breytingar veeru framundan er feelust i ad fyrirtaekid faeri 4r pvi ad vera
fijarmalapjonustufyrirtaeki yfir i ad sérhaefa sig i fjarmalaradgjof. Ari sidar hafdi engin
breyting ordid & pjoénustu fyrirtaekisins pvi ad stjérnendur pess hofou ekki innleitt
breytinguna innanhuss og selt starfsfélki nyju stefnuna. Pad var ennpd ad millifeera
peninga i stad pess ad veita fjdrmalaradagjof. Ein steersta asteeda velgengni IBM og
breytingu 4 imynd pess 4arid 1997 var ad fyrirteekid for af stad med e-business
markadsherferd sem fél i sér ad koma fyrirtaekinu 8 koppinn sem leidandi i netvidskiptum.
Herferdin var ekki sidur hluti af innri markadssetning pé svo hun hafi litid Ut fyrir ad vera
ytri markadsherferd. Tilgangur IBM var einna helst ad koma starfsfolki sinu i skilning um

ad veraldarvefurinn veeri framtidin. Herferdin breytti algjorlega pvi hvernig starfsfélk
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hugsadi um starf sitt, hvernig pad nefndi vorur sinar, hvernig pad seldi vérurnar og
hvernig starfsmannaskipulag préadist. Herferdin gaf starfsfolki stefnu og tilgang sem
veitti pvi traust 8 fyrirtaekinu og pvi ad pad yrdi leidandi a pessu svidi i heiminum. Slik
tvihlida vorumerkjastjornun sem IBM vann styrkir badar hlidar. Innri markadssetning
verdur sterkari pvi hun byggir & sama grunni og vytri markadssetning og vytri
markadssetning verdur sterkari pvi buid er ad prda skilabodin utfra hegéun og endurgjof
starfsfélks en einnig styrkleikum og faerni fyrirtaekisins (Mitchell, 2002).

Gaeddu vorumerkid lifi. Somu markmid eiga ad vera til stadar pegar innri
markadssetning 4 sér stad og pegar markadssett er gagnvart ytri adilum, p.e. ad bua til
jakveed hugrenningatengsl. Gagnvart starfsfolki viltu einnig ad tengingin skilgreini og
upplysi hvernig pu vilt ad starfsfélk vinni vinnuna sina, jafnvel p6 pad hafi ekki bein
samskipti vid vidskiptavini. Pu vilt ad pad hafi syn vérumerkisins i huga sér og stydji vid
vorumerkid i ollum sinum d&kvardanatokum. Bua parf til og framkvaema faglega
vorumerkjaherferd, kynna og utskyra skilabodin og innleida i kjarna fyrirteekisins.
Skilabodunum parf ad beina ad snertipunktum starfsmanna i daglegu starfi peirra og
hefur ahrif & hvernig folk upplifir vinnustadinn (Mitchell, 2002). Samkvaemt Mitchell
(2002) parf ad leggja aherslu a prja peetti til ad geeda vorumerkid lifi:

e Rannsoéknarvinna
e Endurgjof fra starfsfolki

e Koma vérumerkinu a framfeeri i gegnum alla mogulega snertipunkta.

Rannsodknarvinna. Innri markadsherferd parf ad byggja @ rannsdknarvinnu en med pvi
fast upplysingar um skodanir starfsfdlks, menningu fyrirtaekisins og haegt ad stadsetja
anaegju og danaegju i fyrirtaekinu. Upplysingarnar eru sidan nyttar til ad klaedskerasauma
herferdina. Pad er einnig afar mikilvaegt ad beina herferdinni ad pvi starfsfélki sem hefur
ahrif og getur moétad skodanir félks i kringum pad, i peim tilgangi ad koma skilabodum
herferdarinnar afram. Miller bjorverksmidjan komst ad pvi med rannséknarvinnu ad
starfsfélk var mjog stolt af arfleifd fyrirtaekisins. Innri markadssetning fyrirtaekisins fjalladi
i kjolfarid um astridu starfsmanna fyrir gddum bjér. Buin var til saga par sem starfsfolki
var gert hatt undir h6fdi og ytt var undir stolt peirra. | samraemi var framleitt markadsefni,
t.d. boli sem stéd & ,,Eg by til Miller time“. Miller fér sidan i herferd par sem i auglysingum

eru tekin vidtol vid starfsmenn sem lysa astridu sinni fyrir Miller bjér (Mitchell, 2002).
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Endurgjof. Bua parf til umgjord par sem starfsfolk getur komid med endurgjof og tekid
batt i métun og endurbétum. | stérum fyrirtaekjum med dreifdri starfsemi getur innri
vefur fyrirtaekisins verid frabaer stadur til ad halda utan um samskipti og gagnvirkni. A
vinnustad par sem ekki er samskiptavettvangur eins og innri vefur, leita starfsmenn i ytri
samskiptamidla til deemis til ad kvarta undan fyrirtaekinu. Fyrirtaeki hafa pa sett upp
gagnvirka vefi svo starfsfolk geti komid med athugasemdir. bPad er samt ekkert
mikilvaegara en ad stjornendur haldi uppi persdnulegum samskiptum og fai pannig
endurgjof fra starfsfolki sinu (Mitchell, 2002).

Snertipunktar. Mikilveegt er ad finna helstu snertipunkta i starfi starfsmanna. Sem
daemi eru skreytingar i umhverfinu, framsetning a kaffistofum, a bilum og fatnadi
mikilvaegir snertipunktar en einna helst parf ad leggja dherslu 4 adstddu starfsfélks. Sem
deemi innréttadi Vogue husnadi sitt i samraemi vid kjarnaskilabod sin ,ad sja og vera
synilegur”. Nike nefndi hisnaedi sitt og byggingar eftir freegum ipréttamoénnum. Fyrirtaeki
geta einnig styrkt vorumerkid med pvi ad innleida nyja starfsmannastefnu i anda
vorumerkisins. Sem daemi Setti Quality Bicycle Products fram stefnu um ad pau ynnu i
bagu umhverfisins. Til ad gera stefnuna synilega gagnvart starfsfdlki borgadi fyrirtaekid
starfsfélki tvo dollara 8 dag fyrir ad hjdla, verda samferda eda taka streetd i vinnuna.
Southwest Airlines rada sidan inn starfsmenn eftir mjég vel Utfaerdri siu par sem eingdéngu
eru radnir inn einstaklingar sem eru taldir geta lifad sig inn i vorumerkid og unnid utfra
pvi. Ef fyrirteeki finna snertipunktana og innleida vorumerkid med pessum heetti inn i
hegdun starfsfélks i vinnuna verdur pad 4 endanum ad edlishvot peirra (Mitchell, 2002).

A0 lokum skal méta samskiptadaetiun sem endurspeglar parfir starfsfélks. Vid métun
adatlunarinnar purfa stjérnendur ad spyrja sig lykilspurninga t.d. Hvada alit hefur
starfsfélk a fyrirtaekinu? Hvernig viljum vid ad starfsfélk hugsi um fyrirtaekid? Hvad getur
sannfeert pa um ad hugsa med peim heetti? Og af hverju atti pad ad trua okkur? begar
bessum spurningum hefur verid svarad er haegt ad vinna samskiptadaetlunina (Mitchell,

2002).
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3 Endurmorkun Isavia

Eins og kom fram i upphafi pessarar ferilsathugunar hafdi Isavia ekki métad eiginlega
markadsstefnu fyrir fyrirtaekid @ sinum upphafsarum. En um haustid 2013 tok
framkvaemdastjorn fyrirteekisins dkvoréun um ad fara | undirbldnings- og
stefnumétunarvinnu i pa att ad mynda markadsstefnu. Akvedid var ad setja & fot
markadsdeild til ad sja um 6ll markadsmal fyrirteekisins i heild. Radinn var markadsstjori
inn i fyrirtaekid, Gunnar K. Sigurdsson, en hann fékk pad hlutverk ad styra
markadsstefnuvinnunni  dsamt pvi ad styra daglegum markadsstorfum. brir adrir
starfsmenn voru rddnir i markadsdeildina til ad utfeera endurmérkunina og sinna
daglegum markadsstérfum, upplysingafulltrui, verkefnastjori og vefstjori (Elin Arnadéttir
adstodarforstjori Isavia, munnleg heimild, vidtal, 11. september 2015)

Fyrir myndun Isavia hafdi nokkud 6flugt markadsstarf verid unnid a Keflavikurflugvelli
og hafdi flugvollurinn markadsstjéra @ sinum snaerum. Skipulagsbreytingarnar urdu til
pbess ad markadsmal Keflavikurflugvallar faerdust ad mestu 8 hendi markadsdeildar. Starf
markadsstjora Keflavikurflugvallar var fellt nidur en sérstok vidskiptadeild tok til starfa i
stadinn sem lagdi meginaherslu & vidskiptapeetti flugst6dvarinnar frekar en eiginlegt
markadsstarf. Vidskiptadeildinni var falid ad byggja upp og vidhalda vidskiptatengslum og
tekjudflun og hamarka anaegju vidskiptavina (Elin Arnadéttir adstodarforstjori Isavia,
munnleg heimild, vidtal, 11. september 2015).

Markadsstefnumétunarferlid hoéfst haustid 2013 og endurmarkad vorumerki leit
dagsins ljés i febraar 2016 (Isavia, 2016a). Eins og mynd 6 synir skiptist ferlid i eftirfarandi
paetti:

e Markadsgreining — vérumerkjavirdi og SVOT greining

e Nytt vérumerki og markadsstefna métud

e Nytt skipulag 4 vorumerki

e Innleiding

e Eftirfylgni og mat a arangri
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Mynd 6. Endurmorkunarferli Isavia.

3.1 Markadsrannséknir og greining

Isavia |ét greina stodu sina @ markadnum arin 2012 og 2013, maeldi vorumerkjavirdi sitt
sem og vidhorf og starfsanaegju starfsmanna. Tilgangurinn var ad afla upplysinga og gagna
til ad atta sig betur 4 hvada stefnu pad atti ad taka i markadsmalum. b3 hélt fyrirtaekio
markadsfundi med lykilstjiornendum og starfsfélki til ad taka stéduna & paverandi
markadsstarfi almennt og kom & blad styrkleikum sinum og veikleikum. Isavia vann

eftirfarandi greiningar og nidurstédur verda teknar saman ar i naestu koflum:

1. Vitundar og imyndarkénnun a medal almennings, p.e. vorumerkjavirdi
Isavia maelt.

2. Konnun 3 starfsanaegju og vidhorfi starfsmanna til fyrirtaekisins.

3. Utfra gégnum sem fengust med ofangreindum adgerdum var unnin SVOT

greining (Styrkleikar, veikleikar, 6gnanir, taekifzeri).

3.1.1 Vitund og imynd fyrir endurmorkun

[ samraemi vid kenningar Kellers (1993) um vérumerkjavirdi, sem reeddar voru i kafla 2.1
hefur Isavia fylgst med vorumerkjavirdi sinu markvisst fra arinu 2012. pad ma feera rok
fyrir pvi ad Isavia hafi haft frekar laga vitund og misgott vidhorf medal almennings arin
2012-2013 sem p6 jokst eda batnadi milli kannana (Markads- og midlarannsoknir, 2012;
Markads- og midlarannséknir, 2013). Arid 2012 pekktu einungis 23% vel eda mjog vel til
fyrirtaekisins. Pad hlutfall jokst upp i 30% arid 2013. beir sem pekktu litillega eda ekkert
til fyrirtaekisins var 77% 2012, en pad hlutfall laekkadi arid 2013 nidur i 70%. Ad sama skapi
voru mikil taekifeeri félgin i ad baeta imynd fyrirtaekisins. beir patttakendur sem héfdu gott
alit & fyrirteekinu 2013 voru 53% og var pad aukning ur 43% fra 2012. Hlutlausum faekkadi
ur 28% i 25% og peir sem hofou slakt alit a fyrirteekinu faekkadi ar 29% i 22% a milli ara.

Nidurstodur gafu einnig til kynna ad pvi meiri vitund sem var medal patttakenda um Isavia
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bvi liklegri voru peir til ad hafa meira alit a fyrirtaekinu. Pad gefur til kynna ad ef Isavia
myndi kynna starfsemi fyrirtaekisins betur og hvad pad stendur fyrir, myndividhorf til pess
batna (Markads- og midlarannséknir, 2012; Markads- og midlarannsdknir, 2013).

i kénnun MMR 2013 voru patttakendur sidan bednir um ad lysa Isavia sem patttakanda
i samfélaginu og voru svorin margvisleg. Gegnum gangandi voru jakveed svor a pa leid ad
Isavia veeri dbyrgt, traust og oOruggt fyrirteeki sem sé mikilvaegt fyrir samgdngukerfi
landsins. Hlutlaus svor voru a pa leid ad Isavia vaeri stér rekstraradili flugsamgangna, litt
aberandi og lokad. Neikvaed svor bentu til ad Isavia raeki einokunarstarfsemi, okradi a
flugfélogum vardandi fluggjold og atti ad hugsa meira um uppbyggingu flugvalla en
hagnad. Fyrirtaekid veeri spillt og keemi illa fram vid starfsfolk sitt pa adallega i tengslum
vid skipulagsbreytingar sem l6gdust misvel i starfsfélk. ba tengdu pdé nokkrir Isavia vid
kynferdisbrotamal i tengslum vid vinnuferd nokkurra einstaklinga i sumarbustad, sem var
i deiglunni fra drinu 2010, par sem yfirmadur var keerdur af undirmanni fyrir areitni. bad
er pvi ljost ad pad voru naeg taekifzeri til ad auka vorumerkjavirdi Isavia og naudsynlegt ad
reyna ad sporna vid neikvaedri umraedu um fyrirteekid (Markads- og midlarannsdknir,
2013).

Adra sogu var samt ad segja af vorumerkjavirdi Keflavikurflugvallar sem virtist vera
mun sterkara vorumerki ef marka ma netkénnun Gallup i september 2013. beir
patttakendur sem pekktu vorumerkid Keflavikurflugvéllur, frekar eda mjog vel voru 83%
en 17% frekar eda mjog illa. Pegar peir voru sidan spurdir hversu jakveedir eda neikvaedir
beir voru gagnvart vorumerkinu kom i ljds ad um 58% voru mjog eda frekar jakvaedir en
einungis 2% voru frekar neikvaedir og enginn var mjég neikvaedur. bvi ma alykta ad imynd
Keflavikurflugvallar hafi verid mjog aseettanleg (Gallup, 2013).

Megin nidurstdédur i starfsmannakénnun sem MMR gerdi fyrir Isavia 2012 gefa til
kynna ad pratt fyrir ad heildaranagja starfsmanna sé daseettanleg hafdi skynjun
starfsmanna 4 imynd lsavia i samfélaginu neikveed ahrif @ starfsanaegju. Einnig toldu
margir sig ekki fa naega vidurkenningu fyrir vel unnin storf og ekki geta prdast naegilega
vel i starfi (Markads- og midlarannséknir, 2012). Sérstaklega skar sig ur starfsfolk
flugvallarpjénustu Keflavikurflugvallar en skipulagsbreytingar a flugvellinum féllu ekki i
kramid hja starfsmonnum sem skyrir ad mestu danagjuna. ba var spurt hvort starfsfolk
hafi ordid vart vid umfjollun um Isavia i fjolmidlum en einnig hvernig pad skynjar

umfjollunina. Um 96% hofdu heyrt umfjollun um Isavia og 48% peirra potti hun neikveed
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en einungis 25% potti han jakvaed. Pa kom i ljés ad pegar starfsfélk segir 66rum fra pvi
hvar pad starfar, svara einungis um 43% ad pad starfi hja Isavia en adrir tengja vinnu sina
vi0 pa starfsstod eda flugvoll sem pad starfar hja. Nidurstédur bentu pvi til pess ad pott
starfsanaegja veeri almennt géd parf ad byggja betur undir stolt starfsmanna & starfi sinu
og vinnustad. Til pess sé naudsynlegt ad baeta imynd Isavia en einnig auka vidurkenningu
fyrir vel unnin storf og moguleika 4 ad proast i starfi (Markads- og midlarannsdknir, 2012).
Vidhorf til Isavia styrist ad mestu leyti af umfjollun fjdolmidla eins og framangreindar
kannanir berlega syna. bad kemur pvi talsvert & dvart ad i greiningu Creditinfo (2013),
sem vinnur greiningar a fjolmidlaumfjollun fyrir fyrirtaeki og stofnanir, kemur i ljos ad
fréttaumfjollun var almennt greind frekar hlutlaus eda jakveed. Fjoldi frétta/greina arid
2013 par sem fjallad er um Isavia, med einum eda 68rum heetti, voru 441 talsins. Mjog
jadkvaed eda frekar jakvaed umfjollun um Isavia var 35,1% eda 155. Fréttir sem voru hvorki
jdkvaedar né neikvaedar voru 58,3% eda 257 en frekar eda mjog neikvaedar fréttir adeins
6,6% eda 29 talsins. bvi ma alykta ad astada pess ad imynd Isavia sé ekki betri en raun
ber vitni sé vegna pess ad fdar en stérar neikvaedar fréttir séu ad na meiri dreifingu og
athygli heldur en jakveedar eda hlutlausar fréttir (Creditinfo, 2013).
begar petta er dregid saman er ljost ad Isavia parf ad efla og styrkja almannatengsl sin
en einnig auka vitund og markvisst baeta imynd sina. Auka parf kynningu a fyrirtaekinu en
nidurstodur gefa til kynna ad med aukinni pekkingu almennings a fyrirtaekinu eru likur &

ad vidhorf til pess batni og starfsanaegja mun um leid aukast.

3.1.2 Markhépa- og samkeppnisgreining
A markadsfundum sem Isavia hélt med stjérnendum og starfsfélki var unnin markhépa-
og samkeppnisgreining fyrir fyrirtaekid (Isavia, 2013).

Mikilveegt er fyrir fyrirtaeki i markadsstarfi ad pekkja pann héop eda hépa sem pad vill
na til med pad ad leidarljési ad gera markadsstarf hnitmidadra og hamarka nytingu
fjdrmuna og tima sem notadur er til ad na til hdpsins (Gallup, 2013). Isavia hafdi fram ad
bessu aldrei formlega gert markhdépagreiningu fyrir fyrirtaekid. A framangreindum
markadsfundum (Isavia, 2013) voru patttakendur fengnir til ad setja upp markhdpalista
fyrir sitt svid. Listarnir voru sidan teknir saman og myndadur heildarlisti yfir markhopa
fyrirtaekisins utfra 6llum vérum og pjonustu Isavia. Markhépar eru skilgreindir skv. mynd

7.
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ISAVIA/ ISAVIA/ ISAVIA/
KEFLAVIKURFLUGVOLLUR INNANLANDSFLUGVELLIR FLUGLEIDSAGA
ALMENNINGUR

FLUGFELOG 0G FLUGMENN

MILLILANDAFARBEGAR

REKSTRARADILAR A FLUGVULLUM

INNANLANDSFARPEGAR

STJORNSYSLA 0G POLITIK

SAMTOK FLUGREKENDA

ERLEND FLUGMALAYFIRVOLD/FLUGVELLIR

FERDAPJONUSTUADILAR OG YFIRVGLD

STARFSMENN ISAVIA OG DOTTURFELAGA

Mynd 7. Markhoépar Isavia

Naudsynlegt er fyrir Isavia ad pekkja samkeppnisumhverfi sitt svo fyrirteekid geti gert
sér grein fyrir hvernig pad getur gert betur en samkeppnin, byggt & styrkleikum sinum og
adgreiningu og unnid i veikleikum sinum (Gallup, 2013). A markadsfundunum (Isavia,
2013) kom fram ad par sem lIsavia er opinbert hlutafélag og rekur alla flugvelli auk
flugleidsogupjonustu er fyrirtaekid ekki i eiginlegri samkeppni a islandi, nema gagnvart
00rum samgoéngumadta en flugi. Helst er Isavia i samkeppni vié erlenda flugvelli og
flugleidsogufyrirtaeki. Pa a Isavia systurfélog @ Nordurlondunum sem pad vill helst bera
sig saman vid. Horfa parf & samkeppni utfra pripzettri starfsemi Isavia, flugleidsogu,
Keflavikurflugvelli og innanlandsflugvelli (Isavia, 2013).

Flugleidsaga: Samkeppnin snyr ad mestu leyti um ad halda sterkri st6du @ markaénum
en lIsavia feer talsverdar tekjur af rekstri flugumfer6ar vegna samnings um
alpjédaflugpbjénustu, og sem styrist ad miklu leyti af punga flugumferdar & svaedinu.
NavCanada frd Kanada sem styrir flugumferd i vestri og Naviair sem styrir flugumferd
austan fra Danmorku, dsaelast ad taka yfir flugumferdarstjorn 4 islenska
flugstjornarsvaedinu. Isavia parf pvi ad halda gaedum i pjénustunni, préa og vidhalda
teekjabunadi og bua yfir haefu starfsfolki. Isavia parf einnig ad vera samkeppnishaeft
vardandi starfsfélk er vardar menntun og launakjor og ad fyrirtaekid sé almennt eftirséttur

vinnustadur par sem rikir géd starfsanaegja. Isavia er litid fyrirtaeki i samanburdi vid
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samkeppnisadila i kringum okkur, sem daemi byr NavCanada yfir meira fjarmagni og
vinnur ad mjog 6flugri markadssetningu sem getur haft ahrif 4 imynd Isavia. Fyrirtaekid er
bar af leidandi ekki naegilega synilegt sem getur haft ahrif til langs tima (Isavia, 2013).

Keflavikurflugvéllur: Samkeppni Keflavikurflugvallar snyr ad pvi ad styrkja stodu sina
sem tengiflugvoll (e. hub) i Nordur Evrépu og keppa vid adra flugvelli sem hafa sému
nalgun s.s. alpjédaflugvellirnir i Helsinki i Finnlandi og Kaupmannahofn i Danmérku. | pvi
felst ad markadssetja flugvollinn gagnvart flugfélogum sem fljiga @ milli Evrépu og
Ameriku. Keflavikurflugvollur hefur gott hvatakerfi gagnvart flugfélogum sem vilja hefja
flug til islands og vid nyjar flugleidir. Arangursrik markadsvinna gagnvart erlendum
flugfélogum hefur att sér stad til margra ara og gédur grunnur og tengslanet hefur byggst
upp (Isavia, 2013).

Innanlandsflugvellir: Adrir samgongumatar en flug er helsta samkeppni er vardar
rekstur innanlandsflugvalla t.d. einkabillinn, langferdabilar og streeté sem hefur aukid
umsvif sin i ferdum Ut 4 land. Um er ad reeda mun édyrari ferdamata en timafrekara er ad
komast & afangastad. Med flugi kemstu mun fyrr a leidarenda (lsavia, 2013).

Samkeppnisflugvellir: 1savia skodadi einnig hvernig flugvellir & Nordurléndum og i
naesta nagrenni vid [sland vaeru ad markadssetja sig. Langflest 16nd i Skandinaviu byggja
flugsamgongukerfi sitt a svipadan hatt og Isavia par sem rikisfyrirtaeki hafa verid stofnud
til pess ad reka alla eda helstu flugvelli landsins, auk flugleidsogupjonustu.

[ Noregi rekur Avinor 54 flugvelli og flugleidsdégupjénustu. Fyrirtaekid hugsar pé nanast
eingdngu um ad halda uppi 6flugu samgongukerfi innanlands og efla tengingu vié Noreg
frekar en ad markadssetja Osloarflugvoll sem tengiflugvoll. A6 sama skapi rekur Swedavia
tiu flugvelli i Svipjod, po ekki flugleidsdgupjonustu. Sviar fara somu leid i markadssetningu
og Nordmenn p.e. markmidid er ad efla flug innanlands og sidan fra landinu. Finnar aftur
a moti hafa rekid stefnu sina sem tengiflugvoll fra Asiu til Evrépu og Evrépu til Ameriku.
Finavia rekur 25 flugvelli og flugleidsogu og Helsinki er par langstaerstur med mikla aherslu

a tengiflug og er einn fyrsti valkostur til ad tengja fra Asiu og afram vestur (Isavia, 2013).
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3.1.3 SVOT greining

Isavia ték um seint um haustid 2013 saman framangreindar nidurstoédur auk nidurstadna
funda med stjérnendum og starfsfélki um hégun markadsmala og vann Gr peim SVOT
greiningu, p.e. greindi styrkleika, veikleika, 6gnanir og taekifeeri (Isavia, 2013).

Styrkur: Kjarnastyrkleikum Isavia ma skipta i fjéra pzetti. begar kemur ad millilandaflugi
og flugleidsogupjonustu er stadsetning landsins afar hentug hvad vardar tengingu a milli
Ameriku og Evrépu par sem Keflavikurflugvollur hefur enn meiri moguleika 4 ad vera
midstod flugs milli pessara heimsalfa. Flugleidsogusvaedid tengir ad sama skapi 6lik 6flug
kerfi og med aukinni umferd um svaedid felast tekjumoguleikar fyrir fyrirteekid og
eigendur pess, sem er almenningur & islandi. b4 styrir fyrirtaekid 6flugu neti flugvalla um
allt land sem hefur mikinn snertiflét vid almenning og ferdapjonustu i naerumhverfi
beirra. Med pvi ad nyta flugsamgongur tekur stuttan tima ad komast i snertingu vid
Osnortna islenska natturu. Starfsmenn Isavia hafa sidan mikla sérpekkingu og reynslu i
rekstri flugpjonustu vid évenjulegar adstaedur sem geta skapast hvad vardar valynd vedur.
Einnig eru eldgos mjog algeng sem geta haft mikil ahrif 4 flugsamgongur og sem bregdast
barf skjott og vel vid til ad landid lokist ekki. b4 bydur Isavia upp a 6fluga pjalfun og adra
sérhaefda pjonustu sem pad getur selt t.d. i formi radgjafar (Isavia, 2013).

Veikleikar: Starfsemi Isavia er 6lik og dreifd sem skapar 6lika menningu innanhuss. bad
hefur ahrif & starfsanaegju pvi pad leidir til pess ad erfitt er ad mynda einingu og ad
starfsfélki finnist pad vera eitt lid. Natengt pvi er ad vitund almennings um lIsavia er
takmorkud og dkvedin imyndarvandamal til stadar (Isavia, 2013). Imynd hefur mikil ahrif
a starfsanaegju (Markads- og midlarannsoknir, 2012) og litil starfsansegja hefur ahrif a
arangur fyrirtaekja (Wangenheim, Evanschitzky og Wunderlich, 2007).

Pa eru adstedur pannig ad ekki er til stadar innanlandsflug fra Keflavikurflugvelli
(innanlandsflug héfst pé til Akureyrar 2017, 48ur en SVOT greiningin fér fram) heldur er
midstdd innanlandsflugs & [slandi & Reykjavikurflugvelli. Pvi er sn.id ad markadssetja
innanlandsflug gagnvart utlendingum og dreifa peim betur um landid pegar ferdast parf i
45 minutur a Reykjavikurflugvoll. Samgongum a milli flugvallanna er abdtavant, sem
deemi féru rutur ekki alla leid til Reykjavikurflugvallar fra Keflavik. b3 er talsvert dyrt ad
fljdga innanlands.

Fram til pessa hofdu markadstengd skilabod, auglysingar, utlit vorumerkis og almennt

samtal vid markadinn ekki verid nsegjanlega samraeemd badi vegna pess ad Isavia og
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Keflavikurflugvollur birtast sem sitthvort vorumerkid en einnig geetti almenns stefnuleysis
i hvernig @ ad markadssetja Isavia.

Vandamal geta skapast i ndinni framtid er vardar ad flugstddin geti tekid vid auknum
ferdamannafjolda sem fjolgar med miklum hrada. P4 er einna helst um ad raeda stéra
alagstoppa a morgnana, siddegis og um midnaettid og alag yfir sumarid almennt. bvi parf
i aukinni markadssetningu ad fa flugfélog til ad fljuga til landsins utan alagstoppanna yfir
daginn og auka umferd yfir vetrartimann (Isavia, 2013).

Ognanir: Oft og tidum hefur komid upp sleem umraeda i fjolmidlum um Isavia eins og
kannanir hafa synt. Sleem umraeda leidir til sleemrar imyndar og pvi parf Isavia ad reyna
ad bregdast vid henni eins og mogulegt er. Byggja upp stefnu, svara sleemri umfjollun og
koma & framfaeri jdkvaedum fréttum af fyrirtaekinu sem synir mikilvaegi pess i islensku
samfélagi.

Tolur syna ad innanlandsflug fer sifellt minnkandi. Finna parf leidir til ad halda velli pvi
ad 6drum kosti minnkar hlutdeild til vidhalds flugvalla i fjarlogum og samgongukerfid
versnar til muna fyrir islenskan almenning. A pad baedi vid um frelsi flugfarpega til ad
ferdast en einnig oryggi landsbyggdarinnar vardandi heilbrigdispjénustu ef skjétt parf ad
sakja heilbrigbispjonustu i baeinn.

Adilar beggja megin Atlantshafsins sem styra flugumferd eins og NavCanada i Kanada
og Naviair i Danmérku 4&saelast ad taka yfir flugumferdarstjorn 4 islenska
flugstjornarsvaedinu. Med adgerdarleysi Isavia i markadsmalum getur 6flugt markadsstarf
sem NavCanada vinnur haft ahrif @ imynd lIsavia i pessu tilviki. Pad er einnig
samkeppnisdgn sem felst i pvi ad med aukinni flugumferd til islands og yfir svaedid parf
ad fjolga i hopi flugumferdarstjora og pvi er i Isavia i samkeppni um starfsfélk vid somu
adila.

Ytri peettir sem lIsavia getur illa stjornad eru akvardanir sem teknar eru a svidi
stjiérnmala. T.d. verdur Isavia ad draga ur pjonustu eda loka flugvollum sem stjérnvold eru
ekki tilbdin ad veita fjdrmagni i. Isavia hlytur af pvi slaama umfjéllun sem hefur ahrif 3
imynd fyrirtaekisins.

ba er talsvert erfitt ad daetla aukinn farpegafjolda i gegnum Keflavikurflugvoll og pd
svo reynt sé ad skipuleggja og staekka flugstodina eins hratt og heegt er, verda farpegar

6hjakvaemilega fyrir 6paegindum vegna pessa.
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Haett er vid pvi ad med offrambodi 4 ferdaménnum gaeti dhugi a Islandi minnkad.
imynd islands tengist fallegu, dsnortnu landslagi sem med auknum ferdamannastraumi
geeti bedid hnekki (Isavia, 2013).

Taekifeeri: Mikil teekifzeri felast i pvi ad nyta aukningu ferdamanna til landsins 4 naestu
arum. Med auknum ferdamonnum koma auknar tekjur inn til landsins og til Isavia i
tengslum vid aukna umferd um flugvellina. Frekari teekifzeri liggja einnig i pvi ad haegt er
ad tengja innanlandsflug betur vid alpjédaflug. Um leid eykst flugumferd yfir
flugstjornarsvaedi islands sem eykur tekjur og styrkir stédu Isavia medal samkeppnisadila
i sama geira.

Landlega [slands milli Evrépu og Ameriku byggir undir enn frekari taekifeeri til ad gera
Keflavikurflugvoll ad midstod flugs i N-Atlantshafi sem tengir heimsalfurnar.

Megin taekifeerid byggir pd a pvi ad bua til heildarimynd af Isavia gagnvart 6llum
vidskiptavinum og hagsmunaadilum, fyrirtaekid tali einni roddu, sé samstiga og birtist sem

eitt fyrirtaeki og eitt lid (Isavia, 2013).

3.2 Nytt vorumerki Isavia métad
Framangreind markadsgreining Isavia |a ad mestu fyrir i jantar 2014. Med greininguna og
gognin til hlidsjénar hofst i framhaldi vinna vid drég ad markadsstefnu fyrir Isavia. bé
burfti ad byrja @ grunninum og endurskilgreina stefnu fyrirteekisins og finna kjarna
vorumerkisins (e. essence of brand) og ad lokum mynda markadsstefnu og
markadsadgerdir (Gunnar K. Sigurdsson, 2015). Stefnumdtunin skiptist i eftirfarandi
paetti:

e Endurskilgreint hlutverk og gildi Isavia.

e Vorumerki Isavia byggt upp (vérumerkjaisjaki) par sem skilgreindur var uppruni,

persénuleiki, framtidarsyn, eiginleikar, kjarni og asynd.

e Markadsstefna og markadsadgerdir.

3.2.1 Uppbygging nys vorumerkis

Samkvaeemt Gunnari K. Sigurdssyni, markadsstjora Isavia (munnleg heimild, vidtal, 13.
September 2015) var lagt upp med ad utvikka hlutverk Isavia yfir i ferdageirann. bad var
talid naudsynlegt i pvi skyni ad koma Isavia a framfeeri sem mikilveegu samgongufyrirtaeki

4 [slandi sem leggur grunn ad ferdapjonustu islendinga. An flugsamgangna myndi hun
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ekki prifast. Hlutverk lIsavia er: ,lsavia er pjénustufyrirtaeki i flugvallastarfsemi og
flugleidsogu og leggur grunn ad flugsamgdngum islands” (www.isavia.is/um-isavia, 2016).
Gildi fyrirteekisins, samvinna, 6ryggi og pjonusta, purfti ad gera skiljanlegri og

adgengilegri svo starfsfélk geeti tileinkad sér pau betur { sinu starfi (Isavia, 2014). |
markadsgreiningunni i kafla 3.1 kom fram ad gildin veeru i grunninn mjoég g6d og hentug
fyrir fyrirtaekid og pann geira sem pad tengist. Akvedid var pvi ad halda sému gildum en
framsetja pau betur og tala um leidarljés frekar en gildi (Isavia, 2014). Voru pau framsett
med eftirfarandi haetti:

Eitt lid

Vid erum eitt lid. Likt og i 6drum lidum hefur hvert okkar sitt

hlutverk, sina styrkleika og sina sérpekkingu, en saman

vinnum vid ad settu marki. Med pvi ad sameina krafta okkar,

hjalpast ad og koma fram af virdingu, kurteisi og vinsemd

verdur leidin ad markinu mun audveldari. Pvi med samvinnu

naum vid arangri.

Oryggid uppmalad

Flugsamgongur eru flékin og margpaett starfsemi par sem

oryggi er avallt i lykilhlutverki. Krafan um 6ryggi almennings,

vidskiptavina og okkar sjalfra felur i sér ad vid séum eins vel

undirbuin og hugsast getur. bPess vegna erum vid sifellt ad

bzaeta haefni okkar og erum alltaf @ tdnum. Pannig erum vid

avallt tilbdin ad bregdast rétt vid og studlum ad 6ruggum

flugsamgdngum.

Gestrisni

GAd pjonusta snyst um anesegju vidskiptavina okkar og ad
standa undir veentingum peirra. Vid midlum haefni okkar og
sérpekkingu a jakvaedan hatt og latum vidskiptavini okkar
finnast peir vera velkomnir, svona eins og pegar vid bjédum
félki i heimsdkn. Gestrisni og samvinna okkar gerir pad ad
verkum ad vid erum hluti af gédu ferdalagi (Isavia, 2014, bls

5).
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Isavia  endurskilgreindi  vorumerki  sitt  atfra  adferdafreedi  sem  likist
vorumerkjapiramida Kellers (1998) um vorumerkjavirdi. 6 var 6druvisi nalgun tekin a
piramidann utfra hugmyndafraedi auglysingastofunnar Hvita hussins sem vann med Isavia
ad endurmorkuninni (lsavia, 2014). Samkveemt Gisla Brynjodlfssyni framkvaemdastjora
Hvita hussins (munnleg heimild, vidtal, 26. agust 2015) er um ad raeda einfaldari nalgun
sem pjénar sama tilgangi. Piramidanum var breytt i isjaka par sem undir yfirbordi sjavar
er grunnur og stefna vorumerkisins og toppurinn a isjakanum er dsynd pess p.e. synilegi
hluti vorumerkisins. Nalgunin segir Gisli ad sé skyrari fyrir leikmenn og audveldari i
utskyringu t.d. fyrir starfsfélki Isavia. Markmidid var ad framangreindar nidurstédur
markadsgreiningar a Isavia vaeri grunnur ad uppbyggingu nys vorumerkis fyrirtaekisins og
sem atti ad na samhljémi gagnvart dlikri starfsemi Isavia. Vérumerkjaisjakinn, sem er
syndur & mynd 8, er byggdur upp a sex pattum. Uppruna (grunnur vorumerkisins),

personuleika, framtidarsyn, eiginleikum, kjarna og ad lokum asynd (lsavia, 2014).

f Audkenni
Asynd
Tilbod til /'\ .
vidskiptavina / Kjarni \
/ \Perséna
Eiginleikar
/ Framtidarsyn \
/ Persénuleiki \
/ Uppruni \

Mynd 8. Vérumerkjaisjaki Isavia. Adlagadur af Hvita husinu (2014) fra vorumerkjapiramida Kellers
(1993).

Uppruni. Mikilveegt er ad lIsavia, starfsfolk pess og hagsmunaadilar pekki raetur
fyrirtaekisins og uppruna til pess ad pad geti skilgreint kjarna sinn og stefnu. Isavia a reetur
sinar ad rekja til stofnunar Flugmalastjérnar islands arid 1945. ba hofst skipuleg gerd
flugvalla og lendingarstada 4 Islandi auk pess sem Islendingar téku vid rekstri

Reykjavikurflugvallar og flugstjéornarmidstodvarinnar af breska flughernum um pad leyti.
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Isavia var stofnad 2010 vid sameiningu Flugmalastjérnar, Flugstoda og
Keflavikurflugvallar (Isavia, 2014).

Personuleiki. Eins og kom fram i kafla 3.1 voru haldnir vinnufundir medal stjérnenda
og starfsmanna par sem unnin var svokollud persdnuleikagreining sem nytt vorumerki
Isavia atti m.a. ad byggjast a (Isavia, 2014). Slik nalgun er byggd a personuleikalikani J.L.
Aakers (1997) sem greint var fra i kafla 2.1. Markmidid var ad pessi einkenni endurspegli
hegdun starfsfdlks og pjonustu, markadsskilabod og almennt viomat fyrirtaekisins. Fram
ad pessu hofdu kannanir synt ad Isavia vaeri skynjad sem stofnanalegt, stift og dskilvirkt
fyrirteeki (Markads- og midlarannséknir, 2013). Nidurstada vinnufundar utfra likani

Aakers var 3 pd leid ad starfsfélk tengdi eftirfarandi persénueinkenni vid Isavia:

Sérfr68. Enginn annar sér um rekstur flugvalla eda
flugleidsodgu a landinu eda vid somu adstaedur og vid.
Skilvirk. Starfsemi og pjénusta verdur ad ganga smurt til ad
fledi farpega og flugs i gegnum flugvelli og
flugstjérnarsvaedi sé gott.

Jakvaed og gladleg — Vid viljum bjéda gesti velkomna og lata
peim lida eins og pad sé heima hja sér og erum

bjénustulundud, jakveed og gladleg (Isavia, 2014, bls 5).

Framtidarsyn: Grunnstefna Isavia var myndud i flyti pegar fyrirtaekid var stofnad arid
2010 eins og komid hefur fram. bvi fannst stjornendum naudsynlegt ad endurskoda
stefnu sina enda var hun ekki talin i naegri tengingu vid hinn almenna starfsmann og ekki
naegilega tengd ferdapjonustuidnadinum, sem fyrirtaekid vissulega var ordinn meiri

batttakandi i (Gunnar K. Sigurdsson, markadsstjori Isavia, munnleg heimild, 2015):

Framtidarsyn okkar er ad fisland verdi midstod flugs milli
briggja heimsalfa, Nordur-Ameriku, Evrépu og Asiu. bPannig
studlum vid ad pvi ad island sé ahugaverdur afangastadur.
bjonusta okkar er i haesta gaedaflokki og byggist a sérstodu

landsins okkar og islenskri gestrisni. Vid vinnum saman ad
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bvi ad vera hluti af godu ferdalagi innanlands sem utan

(www.isavia.is, 2016).

Ad sogn Gunnars er pessi skilgreining hnitmidadri og kjarnyrtari og kemur inn 3
lykilstyrkleika Isavia og adgreiningu sem er stadsetning og sérstada landsins. bad er i
samraemi vid rok Susan Bond (2014) dr kafla 2.2 sem vill meina ad flugvellir purfi ad
markadssetja sig Utfra sérstodu dafangastadarins og pess sem hann bydur upp 4.
Framtidarsynin er jafnframt hvetjandi, leidbeinandi og lysir arangri p.e. pjéonustu i haesta
gaxedaflokki og gestrisni. Ad endingu er hun tekin saman i hnitmidada setningu um ad
Isavia aetli sér ad vera hluti af gédu ferdalagi utan sem innanlands og sem er jafnframt
loford fyrirtaekisins til vidskiptavina (Isavia, 2014).

Eiginleikar: Eiginleikar Isavia eru unnir Gtfra styrkleikum ar SVOT greiningu Isavia sem

reeddir voru i kafla 3.1.3. Eiginleikar Isavia eru pripaettir:

Sérstada (e. unique). Akjésanleg stadsetning landsins sem
tengingarmoguleiki milli heimsalfa. Flugvellir Isavia eru
frabeer tenging vid nattdruundur islands fyrir innlenda og
erlenda ferdamenn.

Adlogunarhzefni (e. adaptive). Isavia tengist élikum kerfum
i kringum okkur (Ameriku, Evropu og Asiu) — er millistykki i
flugi og flugleidsogu. Starfsfélk er sérhaeft og getur brugdist
vid ymsum adstaedum (valynd vedur, eldgos) — Starfsfélk er

bjalfad til pess.

bagileg (e. convenient). Allt 4 einum stad, breitt voruurval,
bjonusta og radgjof i flugpjonustu. Keflavikurflugvollur er
sérislenskur og einstakur flugvollur verdlaunadur fyrir
bjénustu. [slensk gestrisni og pjonusta starfsfolks (Isavia,

2013, bls 10).

Kjarni vérumerkis (e. essence of brand): Kjarni Isavia var samansettur ur peim pattum

sem tengdust adgreiningu fyrirtaekisins og pad sem hefur métad pad. islensk nattura,
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vedur og landslag eru hardger og eldgos eru algeng sem getur haft mikil ahrif a
flugsamgongur. Stadsetningin er einstok og vid erum ein a pessu svaedi, nokkud einangrud
eyja i talsverdri fjarlaegd fra ndgronnunum. Vio pessu parf ad bregdast og adlagast og pad
hafa islendingar gert fra pvi vid fyrst ndmum hér land. Starfsfélk Isavia parf ad vera vel
bjalfad, parf ad tileinka sér taekni og hugsa um hamarks oryggi til pess ad geta rekid
flugsamgongur en einnig til pess ad vera i gédri samkeppnisstédu (Isavia, 2014). A
markadsfundum med starfsfélki Isavia var kjarninn i fyrirtaekinu i raun kryfjadur, par sem
komu a bordid fullyrdingar um ad starfsfélk Isavia ,,...er gott i flugi af pvi ad pad verdur.
bad besta er pad eina sem dugar d pessum stad. Vid erum trained by nature”(lsavia, 2013,
bls 11). Med 6drum ordum natturan, vedurfar og stadsetning gerir pad ad verkum ad
starfsfolk parf ad vera vel pjalfad, vidbragdsfljétt og vinna vel saman. Ur pessari vinnu
myndadist kjarnasetningin ,,It’s in Our Nature” og visar til feerni Isavia i pjéonustu vid flug
(Isavia, 2014).

Asynd: Toppurinn & isjakanum er ad lokum dasynd vérumerkisins gagnvart
vidskiptavinum/markadnum. Asyndin er allt pad sem er synilegt t.d. merki, auglysingar,
vefsida, baeklingar, syningar og fleira. Oll skilabod byggja 4 pessum tréppugangi isjakans
og allt sem kemur vidskiptavinum/markadnum fyrir sjonir verdur ad byggja a
honum(lsavia, 2014)..

Loford til vidskiptavinarins: Loford og slagord Isavia til vidskiptavinarins er dregid Ut ar

hlutverki fyrirtaekisins, ,,Hluti af gédu ferdalagi“:

Loford okkar er i senn einfalt og margbrotid: Isavia er hluti
af gédu ferdalagi. | pvi felst tilgangur og hlutverk
fyrirtaekisins. Lofordid gefur tilfinningu fyrir hinu breida
svidi starfseminnar sem pé myndar eina heild. Storf okkar
eru fjolbreytt og missynileg en 6ll jafn mikilvaeg. Fjolskylda
sem bregdur sér i fri Gt fyrir landsteinana eda innanlands
verdur ekki vor vid nema hluta af peim storfum sem unnin
eru hja fyrirtaekinu, en hun treystir pvi ad allt gangi vel fyrir
sig, hun finni eitthvad vid sitt heaefi i flugstodvum okkar,

toskur skili sér a réttan stad og engin vandamal verdi pegar
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kemur ad ferd flugvélarinnar hvort sem er a flugbraut eda

i haloftunum (Isavia, 2014, bls 11).

Med framangreinda skilgreiningu & framtidarsyn, hlutverki, leidarljési og kjarna
vorumerkisins Isavia var grundvollur fyrir pvi ad méta markadsstefnu fyrir fyrirteekid i

heild og sem nytist allri starfsemi Isavia.

3.2.2 Ny markadsstefna Isavia
Utfra myndun nys vérumerkis setti Isavia fram markadsstefnu sem segir til um hvernig
fyrirtaekid atlar ad koma vorumerki sinu a framfeeri gagnvart markadnum. Skipta ma
markadsstefnunni i fernt: markhdpar, stadfeersla, markadsleg markmid og lykil
markadsverkefni.

Markhdpar lsavia eru framsettir i kafla 3.1.2 sem hluti af markadsgreiningu
fyrirtaekisins. Markhoépar eru peir hopar sem fyrirtaekid vill helst na til, til ad na

hamarksnytingu fjarmuna i markadsstarfi (Gallup, 2013). beir eru:

e Almenningur

e Flugfélog og flugmenn

o Millilandafarpegar

e Rekstraradilar a flugvollum

e Innanlandsfarpegar

e Stjornsysla og politik

o Samtok flugrekenda

e Erlend flugmalayfirvold/flugvellir
e Ferdapjonustuadilar og yfirvold

e Starfsmenn Isavia og détturfélaga

Stadfeersla Isavia er akjosanleg birting vorumerkisins til markhdpa. Stadfeaersla lysir
adgreiningu fyrirtaekisins gagnvart samkeppni (e. points of difference) en einnig

sameiginlegum pattum (e. points of parity)(Keller, 1993).
Starfsfélk Isavia er sérpjalfad til ad reka flugvelli og

flugleidsdgupjénustu. Stadsetning landsins okkar og einstdk

natturuofl méta pekkingu okkar og reynslu sem gerir okkur
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kleift ad veita vidskiptavinum okkar einstaka pjonustu. Vid
erum gestrisin ad edlisfari, sveigjanleg og framsaekin, storfum i
satt vid umhverfid og samfélagid. pad er jakveed upplifun ad

vinna med okkur (Isavia, 2014, bls 11).

Markadsleg markmid setur lIsavia fram til ad skyrt sé hvernig Isavia aetlar ad birtast
markadnum og stillir um leid upp lykil markadsverkefnum til ad na markadslegu
markmidunum. Markmidin eru prennskonar, sja mynd 9, og eru samofin i 6llu
markadsstarfi Isavia: Ad byggja upp sterka imynd Isavia & Islandi, markviss samvinna med
ferdapjonustu og byggja upp vorumerki Isavia & erlendum moérkudum med dherslu

sérstodu islands (Isavia, 2016).

Byggja upp

Byggja upp Markviss voerrl:;;%r:ﬁ @
sterka imynd samvinna med . .
2 4 fslandi fordabis morkudum med
Isavia a Islandi erdapjonustu sherslu &

sérstodu islands

Mynd 9. Markadsleg markmid Isavia.

Byggja upp sterka imynd d [slandi: Stefnan er ad nyta vidtaekt net starfseminnar um
allt land til ad byggja upp jakvaeda imynd Isavia medal hagsmunaadila & Islandi og koma
m.a. peim skilabodum & framfaeri ad Isavia sé mikilveegt fyrir islenskt samfélag, syni
samfélagslega abyrgd, starfsfolk pess sé sérhaft a sinu svidi, sé avallt tilbuid ad bregdast
vid évaentum adstaedum og um leid veita gdéda pjonustu og upplifun (Isavia, 2014).

Markviss samvinna vid ferdapjonustu: |savia tekur beinan patt i proun og markadsstarfi
med ferdapjonustu- og flutningsadilum. Pannig eykur fyrirtaekid umferd um flugvelli pess
til hagsbdta fyrir samfélagid. bad verdi gert med pvi ad auka jakveett vidhorf
hagsmunaadila til starfsemi Isavia, auka starfsanaegju og lidsheild sem leidir til haerra

vorumerkjavirdis (Isavia, 2014).
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Byggja upp vérumerkid erlendis med dherslu d sérstédu I[slands: Markadssetning Isavia
midast vid ad fyrirtaekid verdi pekkt fyrir m.a. sérstddu i rekstri flugvalla og flugleidsogu i
Nordur Atlantshafi sem skapast vegna stadsetningar Islands og einstakra
nattiruadstaedna. Utfra pessum adstaedum hefur starfsfélk 6dlast sérpekkingu i sinu fagi
og getur um leid veitt einstaka pjénustu. Med pessa sérstodu ad leidarljosi er markmidid
ad Isavia byggi undir markadsstarf allra vorumerkja sinna, flugvalla og flugleidsogu, a
erlendum morkudum og auki s6lu & pjénustu pess erlendis. Med samlegd i skilabodum er
sidan markmidid ad auka krosssélu milli niverandi markhépa (Isavia, 2014).

Lykilverkefni: Utfra stefnunni voru sidan sett fram sex lykilverkefni sem péttu

mikilvaegust og byggja @ markadsstefnunni.

e Samraema vorumerki og utlit Isavia

e Kynningarherferd Isavia og imyndaruppbygging

e Byggja upp markadsstefnu fyrir Keflavikurflugvoll

e Dpatttaka i ferdapjonustuverkefnum tengdum flugvollum Isavia

e Byggja upp markadsstefnu fyrir Tern systems (doétturfélag Isavia) og flugleidségu
Isavia

e Eflainnri markadssetningu fyrirtaekisins og byggja upp betri lidsheild

(Isavia, 2014, bls 11).

Samantekt og naestu skref: Isavia gerdi endurbaetur a framtidarsyn sinni, hlutverki og
gildum og Utfrd markadsgreiningunni fann kjarna vérumerkisins. A pessu byggir svo ny
markadsstefna sem verdur notud til ad koma 4 framfeeri nyju vérumerki. bvi er haegt ad
rokstydja ad med pvi ad framfylgja stefnunni og leggja i pad fjadrmagn og mannskap verdi
fyrirtaekid betur i stakk buid til ad efla markadsstarf sitt, baeta samkeppnisstddu sina og
saekja fram & styrkleikum fyrirtaekisins sem er sérstada [slands og vel pjalfadur og
sérhaefdur mannaudur. Um leid getur fyrirtaekid unnid frekar i veikleikum sinum s.s. unnié
ad aukinni vitund, baettri imynd og meiri lidsheild og starfsanaegju medal starfsfélks. b3
getur fyrirtaekid unnid fyrirbyggjandi adgerdir gegn peim égnunum sem stedja ad
fyrirtaekinu, svo sem gegn neikvaedri umfjollun. Sidast en ekki sist getur Isavia nytt pau
fiolmorgu taekifaeri sem pad hefur vegna aukins ferdamannafjélda en almennt liggja
teekifeerin i ad byggja upp heildarimynd par sem fyrirtaekid talar einni réddu. Um leid

verdur fyrirtaekid oflugri 8 markadi sem stondugt og heidarlegt fyrirtaeki. Nytt vérumerki
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og markadsstefna var 16gd fyrir fulltrda allra svida Isavia a fundi 24. juni 2014 par sem hun

var sampykkt (Isavia, 2014).

3.3 Skipulag vorumerkja Isavia

[ framangreindri stefnumétun var markmidid ad ad finna samhljom hja oSlikum
starfssvidum fyrirtaekisins svo ad pad sem heild stefni i sému &att i markadsstarfi. |
framhaldi potti asteeda til ad kanna alvarlega hvort einnig pyrfti ad samraema utlit
vorumerkja Isavia sem var tvipaett, vorumerki Isavia (flugleidssaga og
innanlandsflugvellir) og vorumerki Keflavikurflugvallar, i peim tilgangi ad framfylgja
markadsstefnunni frekar og na tilsettum arangri (Isavia, 2014). Naesti kafli mun gera grein
fyrir vérumerkjauppbyggingu Isavia og afstodu pess hvort halda eigi 4fram adskilnadi

vorumerkjanna eda samraema pau.

3.3.1 Vorumerkjahus Isavia

Isavia vOorumerkid var notad yfir alla starfsemi i markadssetningu pess nema fyrir
Keflavikurflugvoll sem var rekid sem adskilid undirvorumerki. Adrir flugvellir auk
flugleidsdgu hafa verid skyrt skilgreindir sem samraemd undirvérumerki Isavia, sja mynd
10 (Isavia, 2014). bvi er um a0 raeda einhvers konar millistig med husi af vérumerkjum og
vorumerkjahusi eins og Aaker og Joachimstaler (2000) skilgreindu og reett var um i kafla
2.3. Asynd pessara tveggja vorumerkja var gjorolik og skilabod og markadsefni hafa ekki
verid pau sému eins og mynd 11 synir (Isavia, 2014). | naesta kafla eru lagdir upp kostir og
gallar pess ad Isavia vinni markadsstarfid afram undir tveimur vorumerkjum eda sameini

bau undir einu vorumerki.

*rcavia
|
| | [ |
1 S S =

Mynd 10. Skipulag vorumerkja Isavia fyrir endurmorkun.
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Mynd 11. Olik dsynd Isavia fyrir endurmérkun.

3.3.2 Kostir og gallar adskilinna og samraeemdra vérumerkja

Adskilin vérumerki: Kostir pess ad halda afram ad vinna med adskilin vorumerki toldu
stefnumadtendur vera aukinn sveigjanleiki t.d. ef keypt verdur nytt fyrirtaeki. bad parf pa
ekki endilega ad steypa pvi inn i nytt vorumerki heldur haegt ad halda vorumerkinu
Obreyttu. Fyrirteekid geeti einnig nalgast markadinn 4 mismunandi hatt og med
mismunandi skilabodum pegar hentar. Pa mun skadi vegna afalla eda krisu takmarkast
einungis vid pad vorumerki sem & i hlut og mun ekki hafa ahrif a 6nnur vérumerki innan
fyrirtaekisins. Rok stefnumadtenda eru i samraemi vid rok Milberg ofl (1997) og Janiszewski
ofl (2000) sem raadd voru i kafla 2.3 (Isavia, 2014).

Gallarnir skv. stefnumétendum var aftur @ maéti peir ad heildarimynd fyrirtaekisins
verdur éskyr og pad verdur talsvert flaekjustig i markadssetningu og samskiptum ut a
markadinn. bPad er einnig dyrara hvad vardar markadskostnad ad reka morg vorumerki
(Isavia, 2014). betta er i samrami vid rok Laforet og Saunders (2005) sem fjallad var um i
kafla 2.3. Einn adalgalli adskilinna vorumerkja, og vé pungt i mati stefnumétenda, var ad
bessi nalgun skapar ymis innri vandamal svo sem ad erfitt er ad nd samlegd innan
fyrirtaekisins og lidsheild medal starfsmanna (Isavia, 2014).. betta kom einnig skyrt fram i
SVOT greiningunni i kafla 3.1.3. A méti voru ymsar raddir i starfslidi Keflavikurflugvallar
sem hofdu ahyggjur af pvi ad vorumerki Keflavikurflugvallar myndi ,tynast” med pvi ad
vera undirvorumerki i stéru yfirvorumerki Isavia og slakari imynd fyrirtaekisins hefdi

neikveed ahrif &4 vorumerki Keflavikurflugvallar (Isavia, 2014). bessi greining rimar vel vid
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rok Milberg ofl. (1997) og ad pessu leyti er adskilin dsynd mikilveeg i uppbyggingu
vorumerkjavirdis peirra (Isavia, 2014).

Samraemd vérumerki: Samraemt vorumerki Isavia og Keflavikurflugvallar yrdi i anda
svidsmyndar Muzellec og Lambkin (2009) sem greint var fra i kafla 2.3, par sem um
leekkandi samraemingu er ad raeda. Sjalfstaed undirvorumerki eru pa endurmorkud undir
vorumerki fyrirtaekisins. Stefnumaotendur téldu kosti pess ad samraema vorumerki Isavia
vera ad imynd og markadsstarf yrdi samraemt gagnvart o6llum markhépum og
hagsmunaadilum. bad audveldar innra markadsstarf og byggir upp sterkari lidsheild.
Markadsstarf yr6i mun einfaldara og minni kostnadur yrdi vid markadsmal par sem
samlegd yrdi i Ollu markadsefni, auglysingum, vefsidu og fleira. bPad yrdi um leid
Utbreiddari pekking & vorumerkinu i samfélaginu. Med samraemdu vorumerki er lika
aukinn moguleiki @ krosssélu. Markadssetning flugvalla annarra en Keflavikurflugvallar
myndi byggja 4 sama vorumerki, reynslan af Keflavikurflugvelli nytist og pvi meiri likur &
ad markadssetning skili drangri. Pa er, eins og raett var i kafla 2.3, heegt ad feera rok fyrir
bvi ad tenging undirvorumerkja med jakveda imynd, geti beaett vorumerkjavirdi
yfirvorumerkis vid samraemingu (Aaker og Joachimstaler, 2000). Eins og kom fram i kafla
3.1.1 hefur Keflavikurflugvollur talsvert betri vitund og imynd en Isavia og myndi pvi
vorumerkjavirdi Isavia ad 6llum likindum aukast skv. pessum rékum (Isavia, 2014).

Gallar pess eru ad krisur sem geta komid upp hja undirvérumerki, hafa ahrif 4 alla
starfsemi fyrirtaekisins par sem eingdngu um eitt vorumerki er ad raeda. Ef vorumerkid er
sidan tekid of langt fra rétum upprunalegs merkis, t.d. stefnubreyting pa getur pad ruglad
markadinn. Um leid getur pad haft ahrif a starfsanaegju ef mjog rétgréonu vérumerki er
breytt. Greiningin rimar einnig vel vid t.d. rannsoknir Kellers og Aakers (1998) par sem
samraming a milli yfir- og undirvérumerki leidir til ad skynjun @ markadsadgerdum
undirvorumerkisins er heimfaerd & yfirvorumerkid og ofugt. bvi eru likur 8 ad
markadsadgerdir Keflavikurflugvallar hafi ekki adeins ahrif 8 eigid vérumerkjavirdi heldur
Isavia einnig, og svo 6fugt (Isavia, 2014).

P6 svo ad mismunandi skodanir vaeru & peirri nalgun var lagt til & fundinum med
kjarnasvidum ad rétt skref vaeri ad samraema vorumerki Isavia undir eitt. Pad var sidan
sampykkt baedi af framkvaemdastjorn og stjérn fyrirtaekisins um haustid 2014. Megin
rokin voru pau ad pa myndi Isavia na meiri samlegd i vorumerkjum fyrirtaekisins med pvi

ad byggja upp eitt vorumerki fyrir alla starfsemi fyrirtaekisins. betta vaeri lykilafangi i pvi
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ad nd fram markadsstefnunni og ad samraemd skilabod nai til allra markhdpa. Pau megin
vorumerki sem myndu vinna undir samramdu uatliti veeru lIsavia, Keflavikurflugvollur,
Reykjavikurflugvollur, Akureyrarflugvollur og Egilsstadaflugvollur (Isavia, 2014).
Stefnumoétendum var ljést ad dyrt yrdi i byrjun ad endurmarka fyrirtaekid. Breyta
byrfti um markadsefni og utlit s.s. merki og auglysingum a 6llum flugvéllum, einkum
Keflavikurflugvelli auk pess ad breyta utliti og efni a vefsidum fyrirtaekisins. Byggja pyrfti
upp vitund medal almennings a nyju merki. Almenningur pekkti ordid voérumerki
Keflavikurflugvallar vel og vorumerki Isavia er vel pekkt i fluggeiranum. Kostir pess ad
samraema vorumerkid voru po taldir vega mun meira og til lengri tima litid veeri pad betra
fyrir fyrirteekid pratt fyrir aukinn kostnad i byrjun og adlégun markadarins og starfsmanna

ad pvi (Isavia, 2014).

3.3.3 Skipulag vorumerkja hja samkeppni og sambaerilegum fyrirtaekjum

Nagrannar okkar i Skandinaviu vinna hlutina sambeerilega, en Avinor i Noregi, Swedavia i
Svipjéd og Finavia i Finnlandi reka hvert um sig fjolda flugvalla og flugleidségupjénustu
undir einu vorumerki og markadsstarf peirra er samramt @ milli undirvérumerkja peirra
ad mestu. Avinor foér ar adskilinni vérumerkjanalgun yfir i samreemda ndlgun med sama
hatti og stefnumdtendur 16gdu til hja Isavia. Oslé flugvollur var sérstakt vorumerki med
eigin markadsstefnu og asynd. Kjarninn i vorumerki peirra er: ,,Avinor connects Norway —
and Norway to the rest of the world®. Pad visar til hlutverks Avinor sem grunnstod
samgangna innan Noregs og fra Noregi. Merki Avinor visar til dherslu peirra 4 tengingu
pbar sem dregid er strik fra A til B. Halli striksins er sidan skirskotun i landlegu Noregs a

korti, sja mynd 12. (Isavia, 2014).

JAVINOR JOSL

OSLO AIRPORT

Mynd 12. Skipulag vorumerkis Avinor.

Med sama haetti er Swedavia eitt samreemt vorumerki med sameiginleg skilabod yfir
alla starfsemi. Vorumerki flugvalla er hluti af sameiginlegu merki sem er snjékorn byggt

upp af flugvélum a flugvélastaedi sameinad i kringum einn punkt (Isavia, 2014).
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Finavia rekur flugvelli sina med sama heetti en eru pé ekki med fulla samraemingu.
Helsinki sker sig ar hvad vardar birtingu & merki en fyrirtaekid hefur engu ad sidur
samraemd skilabod. Skilabodin eru ,We are for smooth travelling“ og nazer yfir alla
starfsemina og er gédur leidarvisir fyrir starfsmenn i samskiptum vid vidskiptavini (Isavia,
2014).

P6 ma sja deemi pess ad sambeerilegir rekstraradilar hafi farid alveg pver 6fuga leid.
Edmonton airports, rekstraradili tveggja flugvalla Edmonton i Kanada fér ur pvi ad vera
samraemt vorumerki sem rak bada flugvelli yfir i adskilin vorumerki. Edmonton
samsteypan endurmarkadi Edmonton alpjédaflugvollinn (EIA) sem sjalfstaett vorumerki
en hélt samsteypunni og héradsflugvellinum Villeneuve afram innan vorumerkis
samsteypunnar (Rudolph, 2009), sja mynd 13. Astaeda pess var ad gera markadsstarfid
skilvirkara fyrir pa voru sem var ardbaerust fyrir fyrirtaekid. Med pvi skildi pad flugvollinn
fra politiskum dagreiningi og almannatengslakrisum og féru i mun mannlegri skilabod i
markadsstarfi frekar en formleg teeknileg skilabod. | raun ték Edmonton samsteypan
bessa neikvaedu peetti til sin. Markmidid med pessu var pvi ad na sem mestu Ut Ur sinni
,mjolkurka” (Rudolph, 2009). A méti eru likur & ad erfidara sé ad byggja upp starfsdnaegju
hja fyrirtaeekinu sem heild og markadsstarf er ad 6llum likindum dyrara med olikum
skilabodum (Isavia, 2013).

Meginmunurinn a flugvallakerfi Isavia og Edmonton liggur pé i pvi ad Isavia rekur 14
aztlunarflugvelli 8 medan Edmonton Airports rekur adeins tvo flugvelli og pvi haegt ad
feera rok fyrir ad heppilegra sé ad halda fyrirtaekjavorumerki og undirvérumerki adskildu

fyrir Edmonton. (Isavia, 2016; Rudolph, 2009).

Gy e 4w

Gy ) W-— 'EIA

. A
Edmonton we'll move you.
AIRPORTS

EDMONTON INTERNATIONAL AIRPORT

Mynd 13. Skipulag vorumerkja Edmonton Airports.
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3.4 Nytt merki Isavia

NU pegar markadsstefnan hafdi verid métud og akvedid hafdi verid ad sameina vorumerki
Isavia fér undirbuningur i gang haustid 2014 ad fa tillégur ad nyju vorumerki fra
auglysingastofu (Isavia, 2015). Isavia skipadi styrihop med medlimum fra 6llum
kjarnasvidum fyrirtaekisins auk markadsdeildar sem fylgja atti undirbdningnum eftir.
Hlutverk hépsins var ad raeda ymsar tillogur og gefa endurgjoéf @ vinnuna og sem hafdi
si@an umbod til ad taka lykilakvardanir i ferlinu. Pad var sidan um vorid 2015 sem lIsavia
stéd fyrir valferli & milli allra auglysingastofa innan samtaka islenskra auglysingastofa (SiA)
um hver yrdi auglysingastofa Isavia og myndi byggja upp nytt vorumerki med fyrirtaekinu
i samraemi vid nyunna markadsstefnu. | peim hépi var Hvita huasid, paverandi
auglysingastofa Isavia og Islenska auglysingastofan, pdaverandi auglysingastofa
Keflavikurflugvallar. Med samraemdu heildarutliti a Isavia og skilabodum til markhdépa
fyrirtaekisins var talid farsaelast ad fyrirtaekid i heild yrdi hja einni auglysingastofu (lsavia,

2015). Stofurnar sem bodid var ad taka patt i valferlinu voru:

e ENNEMM

e HN markadssamskipti

e Hvita husid

e [slenska auglysingastofan
e Jénsson og Le’'macks

e Pipar/TBWA

Tillogur barust fra fimm stofum og tveer peirra sendu fleiri en eina tillégu. Valnefnd
sem samanstod af markadsradgjafa, honnunarrddgjafa, markadsdeild Isavia, forstjéra
bess og nokkrum framkvaemdastjorum pvert a 6ll svid fyrirtaekisins, valdi ad lokum Hvita
husid sem sigurvegara (lsavia, 2015).

Mynd 14 synir sigurtilldgu Hvita hdssins en merkid hefur ymsar skirskotanir i flug,
islenska natturu og islenska ségu. Pad fangar vel pd paetti sem hefur verid lyst i
vorumerkjauppbyggingu Isavia en merkid visar i stefni & vikingaskipi en einnig ranum
ristan vikingaskjold og stél & flugvél. bannig tengir pad saman arfleifd og ndtima og
hlutverk Isavia. Linunum i merkinu er etlad ad vekja tilfinningu fyrir islenskri nattiru med

visun { eldfjéll, en einnig i arfarvegi, loftstrauma og ferdaleidir. | pvi mad lika sja tengipunkt
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briggja flugleida sem visar til stefnu og framtidarsynar fyrirtaekisins og hinar lagskiptu
flugleidir sem flugumferd byggist a (Isavia, 2015), sja mynd 15.

Undirvorumerki Isavia eru allir deetlunarflugvellir en einungis fjorir staerstu flugvellirnir
bera  sérstakt merki. Pad eru Keflavikurflugvollur,  Reykjavikurflugvollur,
Akureyrarflugvéllur og Egilsstadaflugvéllur. Astaedan er ad peir eru allir alpjédaflugvellir i
samkeppni @ markadi og sem parf ad koma a framfaeri hver fyrir sig. Markadsskilabod
burfa ad koma sérstaklega fra hvorum flugvelli en pé med augljdsri tengingu vid
rekstraradilann Isavia. Innanlandsflugvollum, flugleidsogupjonustu auk almennrar
markadssetningar a Isavia er ad 60ru leyti komid & framfeeri undir merki Isavia og

markadssett utfra fyrirtaekinu sem heild (Isavia, 2015).
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Mynd 14. Nytt merki og skipulag vérumerkis Isavia.
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Mynd 15. Dami um skirskotanir nys merkis Isavia.

4 Innleiding a nyju vorumerki

Til pess ad innleiding a nyju vérumerki Isavia yrdi farszel var algjor forsenda ad stjornendur
og millistjéornendur styddu verkefnid og midludu dherslum nys vorumerkis til starfsmanna
(Isavia, 2015). P4 var afar mikilvaegt ad @ 6llum svidum og prepum i fyrirtaekinu vaeru
ytalsmenn® vérumerkisins (brand champions) sem pekktu feril endurmorkunarinnar og
avinning. Reeddu hann vid starfsmenn, téludu fyrir henni en teekju einnig vid endurgjof
fra starfsmoénnum sem hefdu skodanir og abendingar. Slik nalgun er raudur praduri grein
Colin Mitchell (2002) sem raeddur var i kafla 2.5.3 og i 10gd dhersla a i athugun Miller,
Merrillees og Yakimova (2014) ur kafla 2.5. Akvedid var ad i desember 2015 yrdu 6llum
stiornendum og millistjornendum kynnt nytt vorumerki, davinning pess og
innleidingaraaetlun. Mikilvaegt yréi a peim fundi ad fa endurgjof fra stjornendum um
hvernig peim litist & nytt vorumerki, hvernig peir saeju fyrir sér ad best yrdi ad innleida
bad og hvernig koma eetti 4 breyttri hegdun sem talar vid meginpema vorumerkisins
(Isavia, 2015).

Styrihopur verkefnisins motadi innleidingardaetlun og komst ad peirri nidurstodu ad til
bess ad innleiding yrdi farszel yrdi ad samraema allt kynningarefni Isavia og hugsa 6ll
markadsleg skilabod utfrd grunnpema voérumerkisins. bad pyrfti einnig ad nyta alla

snertifleti vid markadinn, vidburdi, fundi og pau taekifaeri sem menn hafa til ad raeda vid
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starfsfélk sitt og segja sdégu vorumerkisins og hvad fyrirtaekid stendur fyrir. Helstu
vidburdir voru arshatid fyrirtaekisins, starfsmannafundir, adalfundir, skemmtanir, fundir
med notendum flugvalla, rddstefnur, kynningarfundir og svo framvegis. Auglysa og kynna
byrfti starfsemina fyrir almenningi, farpbegum og flugdhugamonnum. pa pyrfti fyrirtaekid
ad starfa i satt vid samfélagid og styrkja g6 malefni (Isavia, 2015). En styrihépurinn komst
einnig ad peirri nidurstodu ad pad veeri ekki ndg ad kynna og auglysa. Vidtaek patttaka
starfsfolks var forsenda innleidingarinnar og syna fram a breytingar a hegdun pess. Til ad
na pvi var naudsynlegt ad syna starfsfélki fram a avinninginn og hvernig breytingin eflir
bad (Isavia, 2015). Myndud var samskiptadaetiun sem lyst er i naesta kafla sem neer til allra
markhdpa Isavia, starfsfolks, erlendra adila, stjornsyslu og ferapjonustu, rekstraradila og
almennings (lsavia, 2015). Henni er lyst i naestu tveimur koflum, annars vegar
innleidingardaetlun medal starfsfélks og hins vegar ytri markhdpa.

Nytt vorumerki Isavia for formlega i loftid 14. febriar 2016 4 arshatid fyrirtaekisins. par
var nytt merki frumsynt og pema i anda nys vorumerkis. Innleidingin midadi ad akvedinni
brepaskiptingu i anda Kotler o.fl. (2005) um kaupakvoérdunarferli (e. consumer decision
process). Ferlid er notad med pad ad markmidi ad vorumerki njéti tryggdar hja markhapi,
sja mynd 16. Hun lysir sér i pvi ferli sem neytandinn gengur i gegnum vid kaup a voru. Hun
byrjar @ pvi ad neytandi greinir porf & voru eda pjénustu, leitar sidan upplysinga um
voruna eda pjénustuna, metur valkostina sem eru i bodi og kaupir sidan voruna eda
bjonustuna. Eftir kaup metur vidkomandi voruna og hefur pad ahrif & hvort hann kaupir
hana oftar (Kotler o.fl., 2005). Sett var fram itarleg samhaefd markadssamskiptadaetiun

gagnvart innri og ytri markhépum lIsavia og er henni lyst i naestu tveimur kéflum.

Mynd 16. Kaupakvordunarferli (e. consumer decision process) (Kotler o.fl., 2005).

4.1 Innleidingardaetlun medal starfsfolks
Innleidingin innanhuss byggdi 4 kynningarfundum med starfsfélki, nyju markadsefni,

vidburdum og nyjum innri vef svo eitthvad sé nefnt (Isavia, 2015).
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Kynningarfundir. itarlegar kynningar féru fram i desember 2015 medal stjérnenda og
svo med starfsfolki i jandar 2016 a starfsstodvum um allt land. Haldinn var 21 fundur med
um 600 manns sem var um 70% af fjolda starfsmanna hja fyrirtaekinu. Markmidid var ad
utskyra a skilmerkilegan og eftirminnilegan hatt af hverju farid var i verkefnid pannig ad
bad festist i hugum pess, hvada ahrif breytingin hefur & peirra starf, & fyrirtaekid og a
almenning og vidskiptavini. Hlutverk stjérnenda var par lykilpattur og voru myndadir
rynihépar med peim par sem peir settu fram sinar skodanir um vorumerkid og hvernig
best vaeri ad innleida pad hja sinu starfsfolki.

Breyting d stjornun og vinnulagi. Breyta parf imynd forstjéra og stjornenda sem purfa
ad vera léttari, mannlegri og synilegri. Starfsmannafundir forstjéra purfa ad vera
o6formlegir og taka parf inntak nys vorumerkis inn a pda. Reglulegir pistlar purfa ad berast
fra forstjora a innri vef fyrirteekisins.

Nyr Innri vefur Isavia. Med nyjum innri vef — Flugunni, sem var baedi samfélagsmidill
starfsfolks upplysingavefur, var lagt upp med nyja nalgun vid innri upplysingagjof. Med
honum geta allir starfsmenn komid a einn stad og att samskipti sin & milli, sem um leid
skapar lidsheild og eykur samvinnu. Meiri moguleikar eru 4 ad koma kjarna vérumerkisins
a framfaeri med sliku samskipta- og upplysingatdli.

Télvupdstur og frétt fra forstjora. Forstjori kynnti breytinguna & innri vef fyrirtaekisins
og i tolvupdsti par sem hann for yfir avinning breytingarinnar, kjarna vorumerkisins og
hvada takifaeri pad veitir fyrirtaekinu i frekari markadssetningu.

Arshdtid Isavia 13. februar 2016. A 4rshatid Isavia var nytt vorumerki tekid formlega i
notkun. Pema arshatidarinnar tengdist innleidingunni og ténlistarmyndband buid til med
batttoku starfsmanna pvert & fyrirtaekid. | myndbandinu var inntak nys vérumerkis notad
bar sem ahersla var 16g6 a slagordid , Hluti af godu ferdalagi”.

Neestu skref i innleidingu. Namskeid verda i bodi fyrir alla starfsmenn par sem farid er
yfir hvad lsavia gerir, hver sé stefna fyrirteekisins og hvad pad pydir ad vinna fyrir
fyrirtaekid. Med svipudum haetti fara allir nylidar i gegnum eins dags nylidanamskeid og
fa afhenta sérstaka nylidahandbdk med hagnytum upplysingum um Isavia par sem
vorumerkinu er komid sterkt a framfeaeri. Auka a synileika stjornenda medal starfsmanna
med ymsum leidum. b3 8 ad halda uppi 6flugri upplysingagjof til starfsmanna par sem
farid er yfir hverju er buid ad breyta, hvad sé naest og hver sé drangur verkefnisins (Isavia,

2015).
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4.2 Innleidingarazetlun midud ad ytri adilum
Innleidingin til ytri markhdpa byggdi i gréfum drattum & nyju markadsefni, merkingum,
herferdum, vidburdum, rddstefnum og styrkjum (Isavia, 2015).

Merkingar a flugvéllum, husneedi, bifreidum, vinnufatnadi auk rafreenna merkinga.
Endurmerkja purfti alla moégulega stadi par sem eldra merki var fyrir, s.s. byggingar,
innréttingar, bifreidar, auk rafraeenna merkinga a vefsidum, rafraenum undirskriftum og
fleira, sja deemi & mynd 17. Um gridarlega umfangsmikid verkefni var ad raeda sem
akvedid var ad dreifa yfir sex til télf manada timabil. Forgangsradad var pannig ad

merkingar med mestan synileika gagnvart starfsménnum og almenningi var skipt ut.

: ‘ EGILSSTADIRAIRSORT
TSAVIAILELANDC ANIOIIE

VELKOMIN

Mynd 17. Nyjar merkingar a flugturninum vid Reykjavikurflugvoll og a Egilsstadaflugvelli.

Nytt markadsefni og nytt utlit vefsidna Isavia www.isavia.is og www.kefairport.is. Nytt
markadsefni sem byggt var upp fra grunni byggdi a nyju merki og fleedilinum pess s.s.
bréfsefni, sleedugrunnar, auglysingar, merkingar ofl., sja deemi a mynd 18. ba foru vefsidur
Isavia, www.isavia.is og www.kefairport.is i yfirhalningu baedi Uutlitslega og efnislega

bannig ad peer lita nu Ut sem hluti af sama vef. Nyr vefur fyrirtaekisins er i undirbuningi.
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Mynd 18. Daami um auglysingar med skilabodum og utliti nys vorumerkis.

Oflug almannatengslastefna. Ny og 6flugri almannatengslastefna var sett & laggirnar
og radinn nyr upplysingsfulltrai i fullt starf. Stefnan byggir 8 jdkvaedu og gédu samstarfi
vid fjolmidla par sem fyrirtaekid er avallt tilbuid ad svara fyrir umraedu med jakvaedum
haetti og upplysir meira um starfsemi og hvad er & dofinni hverju sinni. Med pessa stefnu
ad leidarljési er markmidid ad fjolmidlaumraeda verdi fyrirtaekinu meira i hag og er eitt
lykilatridi pess ad vidsnuningur verdi i imyndarmalum fyrirtaekisins.

Auglysingaherferdir: Kynning @ nyju vérumerki. ,,Isavia — hluti af gédu ferdalagi”. Unnid
var stutt kynningar- og imyndarmyndband midud ad samfélagsmidlum. i myndbandinu
var starfsemi Isavia kynnt og komid a framfaeri mikilvaegi pess fyrir islenskt samfélag.

Auglysingaherferd - ,Vilt pu verda hluti af gédu ferdalagi“. | dgust 2016 for Isavia af
stad med auglysingaherferd i dagbl6dum og @ vefnum. Um var ad reeda starfsauglysingar
ad mestu par sem markmidid var ad kynna fyrirtaekid, upplysa féolk um hvad pad gerir og
hvernig pad er hluti af gédu ferdalagi fjolda farpega ar hvert. Einnig var markmidid ad
hvetja foélk til pess ad sakja um pau fjolmorgu storf sem eru i bodi reglulega hja
fyrirtaekinu sem hafa myndast vegna vaxtar ferdamanna til landsins. | herferdinni eru

starfsmenn Isavia syndir vid storf sin auk farpega sem fara um flugstédvar Isavia. Um leid
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er synt mikilvaegi Isavia svo ad samgongukerfid gangi snurdulaust fyrir sig og ferdalagid sé
gott.

Vidburdir. Isavia mun i auknum meeli halda fundi sem midadir eru ad ferdapjonustu,
vidskiptaadilum, stjornmalamonnum og stjérnsyslu. Til ad mynda hélt fyrirtaekid
morgunfund i névember 2015 um farpegaspa fyrir arid 2016 og hid sama var gert fyrir
arid 2017. Auk pess var sérstakur fundur haldinn fyrir ferdapjénustuadila til bda pa undir
annasamt sumar 2016. Stefnt er @ ad halda framangreinda fundi einu sinni til tvisvar a ari.
pa hélt fyrirtaekid morgunfund um staekkunardform og framtidarsyn a Keflavikurflugvelli
i oktéber 2016. Isavia Uthlutar ar styrktarsjédi fyrirteekisins arlega og einna helst til
bjorgunarsveitanna en einnig til ymissa samfélagsmala. ba tekur Isavia patt i Startup
verkefni i ferdapjénustu par sem adilar i geiranum eru styrktir til ad koma vorum og
bjonustu a framfeeri.

Rddstefnur og sélusyningar. Isavia tekur patt i ymsum rddstefnum og sélusyningum s.s.
Routes Europe par sem alpjédaflugvellir Isavia i Keflavik, & Akureyri og 4@ Egilsst6dum
markadssetja sig og [sland sem eftirsoknarverdan afangastad til flugfélaga. Isavia er einnig
med bds 4 Mid Atlantic ferdaradstefnu sem ferdapjonustuadilar i nagrenni [slands saekja
ar hvert. ba tekur Isavia patt med Tern Systems dotturfélagi sinu i sérheefdri arlegri
s6lusyningu i Madrid par sem Tern kynnir flugleidsogukerfi sin.

Ny umhverfisstefna Isavia og Green skref. Med pvi ad taka upp nyja umhverfisstefnu
og fylgja svokolludum graenum skrefum tekur fyrirtaekid umhverfis- og samfélagslega

abyrgd sem um leid hefur jakvaed ahrif & imynd pess (Isavia, 2015).

5 Eftirfylgni

Isavia mun i kjolfar endurmorkunar og innleidingar & markadsstefnu og nyju vérumerki,
halda afram ad meaela vitund og vidhorf til fyrirtaekisins medal almennings og starfsfélks
og meela fjiolmidlaumfjollun. Tilgangurinn er ad fylgja innleidingunni eftir og skoda hvort
hdn sé ad skila peim arangri sem stefnt er ad i nyrri markadsstefnu. Einnig vera i samradi

og fa endurgjof fra stjornendum og starfsfélki.
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5.1 Vitund og imynd eftir endurmorkun

[ oktéber 2016, um sjé manudum eftir innleidingu nys vérumerkis, 1ét Isavia MMR
(Markads- og midlarannséknir, 2016) framkvaema sina arlegu kénnun a vitund og imynd
Isavia medal almennings. Stefnumétendur gerdu sér pd hoflegar veentingar a ad
innleidingin veeri farin ad leida til storra breytinga 4 vorumerkjavirdi Isavia & pessum
timapunkti enda um langtimaverkefni ad raeda (Isavia, 2016a).

Helstu nidurstdédur voru paer ad vitund um fyrirtaekid hafdi vaxid jafnt og pétt fra arinu
2012. 44% patttakenda pekktu ageetlega eda vel til pess hvad fyrirteekid gerir. Til
samanburdar pekktu pad 38,4% agaetlega eda vel arid 2015, 33,8% arid 2014, 29,8% arid
2013 og 22,5% arid 2012. bvi er um helmings vitundaraukningu ad raeda 4 u.p.b. fimm
arum sem verda ad teljast gdédar nidurstoédur (Markads- og midlarannsdknir, 2016).

Pa var spurt um vitund a slagordi og kjarnasetningu Isavia sem er ,Hluti af gédu
ferdalagi” og var inntak kynningar- og auglysingaherferdar Isavia vid innleidingu nys
vorumerkis . Lagt hlutfall, eda 2,4% ,nefndi Isavia og pvi haegt ad fullyrda ad slagordid sé
enn 6pekkt (Markads- og midlarannsdknir, 2016).

Vidhorf til Isavia hafdi farid nidur 4 vid sidan arid 2013 sem pd var samt ekki dkjésanlegt
a peim tima. Umfj6llun fjolmidla um nokkur stér mal var ekki mjog hagstaed fyrirtaekinu
og ma nefna i pvi samhengi Utbodsmal a Keflavikurflugvelli par sem Kaffitar fér i mal vid
fyrirtaekid eftir ad pad fékk ekki ad halda afram starfsemi par. Einnig var mikil umrzaeda
um ad Keflavikurflugvollur naedi ekki ad anna aukningu & ferdamoénnum sem komu til
landsins (Isavia, 2016). [ névember 2013 hafdi 43,3% mikid alit & fyrirteekinu 4 moéti 17,1%
sem hofdu litid alit & fyrirtaekinu. Arid 2015 var hlutfallid sem hafdi mikid alit komid nidur
i 21,5% og 34,6% hafdi litid alit. Hér er pvi um mikid ahyggjuefni ad raeda fyrir fyrirtaekid
og i raun haegt ad segja ad imynd pess hafi verid i frjalsu falli. Pé ma alykta ad Isavia hafi
spyrnt sér frd botninum fra 2015 en i sidustu meelingu haustid 2016 hefur 4litid batnad
b.e. 27,5% hofou pa mikid alit a fyrirtaekinu en 25,1% hofou litid alit (Markads- og
midlarannsdknir, 2016).

Imyndarpaeettir. P& voru einnig tilteknir imyndarpeettir meeldir eins og hvort
patttakendur beri traust til fyrirtaekisins, hvort pad telji ad pad sé samfélagslega abyrgt
og hvort pad telji pad vera gédur vinnustadur. Traust hafdi hrakad fra 2013 til 2015 p.e.
beir sem treystu fyrirtaekinu féru Ur 50,7% nidur i 23,3% 4 medan peir sem treystu pvi

ekki foru ur 11,7% upp i 30,4%. betta lagast pd fra 2015 til 2016 p.e. peir sem treysta
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fyrirtaeekinu fara ar 23,3% i 29,7 @ medan ad peir sem telja sig ekki treysta fyrirtaekinu
laekkar ar 33,8% i 30,4%. beir sem telja Isavia vera samfélagslega abyrgt fyrirtaeki voru
29% en 34% t6ldu svo ekki vera. beir sem telja Isavia vera gddan vinnustad voru 25,7% en
26,9% toldu svo ekki vera. Tveer sidastnefndu spurningarnar voru ekki i fyrri kbnnunum
(Markads- og midlarannséknir, 2016).

Creditinfo ehf (2016) gaf ut skyrslur fyrir arin 2015 og 2016 um fréttaumfjollun 4 Isavia.
Gridarleg aukning var a fréttaumfjollun fra 2013 til 2016, en allt arié 2013 var fjoldi frétta
441 en 883 4rid 2016. Jakveedum fréttum faekkar Ur 35% nidur i 16%, hlutlausum fréttum
fidlgar ur 58,3% upp i 75% og neikvaedar fréttir aukast ur 6,6% upp i 9%. betta er i
samrami vid aukna neikvaeda imynd sem kannanir hafa synt 4 pessu timabili (Markads-
og midlarannséknir, 2016). b6 virdist sma vidspyrna vera a8 milli 2015 og 2016. Hlutfall
jadkvaedra frétta er svipadur en hlutlausum fréttum fjolgar um 2% a kostnad neikvaedra
frétta.

[ febrdar 2017 u.p.b. ari eftir ad nytt vérumerki var innleitt var gerd innri kénnun &
starfsanaegja og imynd a medal starfsfélks Isavia (Markads- og midlarannsdknir, 2017).
K&nnunin var ad einhverju leyti sambaerileg starfsanaegjukdonnun MMR fra arinu 2012 en
talsvert einfoldud. Tilgangurinn var ad kanna hvort markmid endurmdorkunarinnar hafi
nadst medal starfsfolks p.e. hvort starfsanaegja, tryggd og stolt af vinnustad hafi aukist.
pa var kannad hvada persénuleika starfsfélk tengdi vio Isavia. A lokum var kdnnud vitund
medal starfsfolks um gildi fyrirteekisins og kjarna voérumerkisins/slagord fyrirtaekisins
,Hluti af gédu ferdalagi” og hvort pad vinni eftir pvi i daglegum stérfum.

Starfsdnaegja: 79% starfsmanna segjast vera mjog eda frekar anaegdir i starfi sem verda
ad teljast finar nidurstodur. Sundurlidad sogdust 2% vera mjog 6anaegdir, 6% frekar
0anaegdir, 13% hvorki né, 62% frekar anaegdir og 27% mjog anaegdir. Spurt var med 5
punkta Likert kvarda par sem medaltalid var 3,96 af 5. Kénnunin fra 2012 gaf nidurstédur
upp a 7,5 af 10 en hun var aftur 4 méti spurd med 10 punkta NPS kvarda (Markads- og
midlarannsoknir, 2017.

Tryggd: begar spurt var ,Eg sé Isavia fyrir mér sem framtidar vinnuveitanda fyrir mig“
koma nidurstédur heilt yfir vel Gt en pd eru nidurstoédur lakari midad vid kdnnunina 2012.
Peir sem segja spurninguna eiga vel vid laekkar ar 75% nidur i 69% fra 2012 (Markads- og

midlarannsoknir, 2017.
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Stolt: Nidurstada vardandi stolt starfsmanna er einnig lakari milli kannana. 64%
batttakenda segja spurninguna eiga vel vid i stad 74% fra arinu 2012. bvi virdist vera til
stadar misreemi milli starfsdnaegju og stolts a vinnustad p.e. adlykta md ad starfsmenn
Isavia séu mjog stoltir af pvi hvad peir gera en eru ekki jafn stoltir af pvi af pvi ad gera pad
hja Isavia (Markads- og midlarannsdknir, 2017.

bekking og helgun & vérumerkinu: begar spurt er hvort starfsféolk muni gildi
fyrirtaekisins, 6ryggi, samvinna og pjonusta, svara 23% pvi jatandi. 69% segjast vinna hja
Isavia p.e. nota heiti vorumerkisins pegar pad nefnir vinnustad sinn en ekki tiltekinn
flugvoll eda starfsstdd. betta er 26% aukning fra konnuninni 2012 og ma pvi alykta ad
starfsfélk sé mun tilbunara ad vidurkenna Isavia sem sinn vinnustad umfram starfsst6d.
31% nota nafn starfsstodvar sinnar. 50% starfsfélks muna slagord fyrirteekisins, ,Hluti af
godu ferdalagi®. bad er dgaetur drangur eftir svo stuttan tima fra innleidingu. P4 voru 63%
sammala pvi ad einstaklingar og deildir Isavia vinni saman ad pvi ad vera hluti af gédu
ferdalagi, p.e. pad er dgeet samsomun vid slagord fyrirtaekins. 27% segja hvorki né og 10%
segjast 6sammala pvi (Markads- og midlarannsdknir, 2017.

Personuleiki: Persénuleiki Isavia var einnig maeldur og voru svorin tekin saman i
eftirfarandi flokka:

e Indeall — persénuleiki Isavia er paegilegur og/eda skemmtilegur.

e Faglegur — persénueinkenni sem studla ad arangri i starfi.

e Med yfirgang — ad Isavia skorti ad hlusta og taka tillit til annarra.

e Ostédugur — ad Isavia skorti stddugleika i framkomu og starfi.

e bunglamalegur — ad Isavia skorti lifleika og/eda ad skorti ad vera med puttann a
pulsinum.

e Stifur — ad Isavia skorti sveigjanleika og tillit i samskiptum.

e Skurkur — ad Isavia skorti sioferdi i framkomu sinni.

Pa var spurt um pau persdénueinkenni sem Isavia vill helst kenna sig vid, og pykir
eftirsdknarvert ad almenningur tengi fyrirtaekid vid, eins og koma fram i kafla 3.2.2 um
maotun nys vorumerkis. bad eru skilvirk(ur), sérfrod(ur), jakveed(ur) og gladleg(ur). Einnig
var spurt Ut i 6nnur persdnueinkenni sem tengjast persénuleikaviddum Aakers sem lyst
var i kafla 2.1. Nidurstadan er su ad starfsfolk tengir fyrirtaekid ekki sérstaklega mikid vid

bessi personueinkenni ad undanskildu persénueinkenninu Sérfréd(ur). 75% telja pad eiga
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mjog vel eda frekar vel vid en yfirleitt telja starfsmenn ad personueinkennin eigi ekki vid
i um 50% tilvika og sérstaklega ekki persénueinkennid astridufullur. bad er pvi enn verk
ad vinna hja lIsavia ad nd fram peirri upplifun hja starfsfélki sem fyrirtaekid finnst

akjésanlegast (Markads- og midlarannsdknir, 2017).

6 Umraedur - Mat a arangri

6.1 Endurmérkunarferli Isavia

pegar rynt er i endurmdrkunarferli Isavia med hlidsjéon af athugun Miller, Merrilees og
Yakimova (2004) sem fjallad var um i kafla 2.5 og grein Colin Mitchell (2002) i kafla 2.5.3
um innleidingu vorumerkis, ma segja ad almennt hafi Isavia unnid endurmaorkunarferlid
vel. Hér verdur ferlid borid saman vid nidurstédu framangreindra fraedimanna um hvernig
best er ad utfaera drangursrika endurmorkun:

Studningur stjérnenda vid ferlid. | athuguninni (Miller, Merrilees og Yakimova, 2014)
var |6gd hofuddhersla 4 ad studningur stjérnenda og leidtogaheefni veeri forsenda
farsaellar endurmoérkunar. Mikill studningur var vid ferlid medal stjérnenda Isavia fra
upphafi. Myndud var o6flug markadsdeild med fjora starfsmenn & medan 3
endurmorkuninni stdd, par @ medal radinn markadsstjori og upplysingafulltrdi (Elin
Arnadéttir, munnleg heimild, 2015). Einnig var myndadur styrihdpur medal stjérnenda og
starfsfolks, pvert a fyrirtaekid, sem ték akvedin mal i ferlinu fyrir, gaf endurgjof og hafdi
ahrif 8 métun vorumerkisins og innleidingu. b6 svo ad studningur vid ferlid hafi verid mikill
var pekkingu & markadsmalum ef til vill abdétavant medal stjérnenda utan
Keflavikurflugvallar. Til daemis hafdi aldrei verid unnin markadsstefna, métud samreemd
skilabod né unnin markhoépagreining adur. Haetta er pvi @ ad skilningsleysi geeti vid
innleidingu vorumerkisins og pad taki tima ad uppfraeda lykilstjdrnendur um mikilvaegi
bess og ad tengja kjarna vérumerkisins inn i dagleg storf sins starfsfélks. Asetlanir eru pé
um ad pjalfa og fraeda stjérnendur um mikilveegi markadsmadla og koma vérumerkinu
betur a framfeeri i starfseminni (Gunnar K. Sigurdsson, munnleg heimild, 2015).

Ytri og innri markadsgreining. | athuguninni (Miller, Merrilees og Yakimova, 2014) var
raett um mikilvaegi pess ad fyrirtaeki kanni skynjun markadarins og starfsfolks a6ur en

endurmorkun fari fram. Ljost er ad Isavia vann gdéda rannsoknarvinnu til ad kanna

59



markadinn og fékk til lids vid sig sérfreedinga fra markadsrannséknarfyrirtaeki og
auglysingastofu til ad vinna pezer. Baedi voru unnar megindlegar og eigindlegar
markadsrannsoéknir fyrir og eftir endurmorkun, par sem skynjun a vérumerkinu var maeld
til ad fa skilning @ markadnum og skodunum starfsfélks. Markadsfundir voru haldnir med
lykilstjornendum og starfsfélki par sem kjarni vérumerkisins var métadur. Utfra
framangreindum gégnum var gerd SVOT greining sem var notud til ad mynda
markadsstefnu og markadsadgerdir, eins og komid hefur fram. bvi er 6hzett ad segja ad
Isavia lagdi aherslu @ ad hafa sem mestar upplysingar um markadinn, sem er forsenda
bess ad moéta farsellega nytt vorumerki og markadsstefnu.

Innri markadsadgerdir: | athugun Miller, Merrilees og Yakimova (2014) og grein
Mitchell (2002) er rett um mikilveegi innri markadssetningar vid morkun og
endurmorkun. Eins og komid hefur fram var itarleg samskiptadatlun gerd vid innleidingu
vorumerkisins medal starfsfélks par sem vorumerkid var kynnt med pad ad markmidi ad
festa pad i sessi med timanum og ad starfsfolk vinni Utfra pvi i sinum stérfum (e. living the
brand). Ymis verkefni hafa farid af stad i peim efnum en fara parf i fleiri adgerdir til ad
starfsfolk samsami sig betur vérumerkinu. Vinna parf markvissara i pvi ad fa starfsfolk til
ad tileinka sér inntak vorumerkisins og vinna eftir pvi i daglegum storfum. Med nyrri
markadsstefnu er samsomun nys vorumerkis vid fyrirtaekid i heild mjog gott. Daemi um
adgerdir sem voru vel Ur gardi gerdar er 6flug kynning a nyrri dsynd Isavia 4 fjolda funda
med starfsfolki, 6flug markadsherferd atfra starfsauglysingum sem beindist baedi ad innri
og ytri markhépum par sem fyrirtaekid, starfsemi pess og mikilveegi fyrir islenskt
samgongukerfi er kynnt. Kjarni vorumerkisins, ,Hluti af géddu ferdalagi“ er vel heppnud
nalgun sem er badi metnadarfullt loford, ytir undir stolt og er eitthvad sem allir
starfsmenn zettu ad geta tengt sig vid, par sem allir tengjast ferdalagi farpegans med
einum eda 60rum heetti.

Pa er mikid lagt upp ur ad fa sem mesta endurgjof fra starfsfélki, bzedi utfrd
framangreindum styrihépi, starfsmannafundum og fleira en einnig hefur verid settur upp
oflugur innri vefur, ,Flugan“, sem einnig pjénar hlutverki samfélagsmidils fyrirtaekisins en
vefurinn var vel kynntur og er mikid notadur af starfsfélki. par getur starfsfélk komid a
framfaeri skodunum og dbendingum um pad sem fram fer hja fyrirtaekinu en vefurinn er
einnig sa vettvangur sem mest takifaeri eru 4 ad koma vorumerkinu a framfaeri vid

starfsfélk og fa pad til ad tileinka sér pad.

60



Pa hefur verid farid ut i adgerdir a framsetningu vorumerkisins utfra helstu
snertipunktum vid starfsfolk. Sem deemi merkingar a hisnadi, ymis varningur og fatnadur
og nyttir vidburdir i samfélaginu sem tenging vid vorumerkid. Pa er 16gd ahersla & ad
tengja almennt kjarna vorumerkisins p.e. vid ferdalog eins og t.d. Wow cyclothon, Hjdlad
i vinnuna og Reykjavikurmaraponid.

Vinna parf betur ad freedslumalum og tengingu peirra vid vorumerkid pannig ad betur
sé komid a framfaeri vid starfsfélk hvad Isavia stendur fyrir, og hvernig vidkomandi
starfsmadur er mikilvaegur hlekkur i starfseminni. Sérstaklega parf ad vinna betur med
stjérnendum i pessum efnum sem purfa ad tala fyrir vorumerkinu pannig ad peir séu med
syn vorumerkisins i huga sér, stydji vid vorumerkid i sinum dkvordunartokum og komi pvi
betur & framfaeri inn i starfsemi sins starfsfélks. Baeta parf nylidamottoku en unnid er nd
ad betri ferlum pegar starfsfélk hefur storf og sérstakur nylidabaklingur verdur gefinn ut
vorid 2017, svo eitthvad sé nefnt.

Samfella i vérumerkiseinkennum: [ athuguninni (Miller, Merrilees og Yakimova, 2014)
var raett um mikilvaegi pess ad einkenni vorumerkisins verdi ekki breytt vid endurmdérkun
til pess ad rugla ekki markadinn. Meginstefnu Isavia var ekki breytt en engu ad sidur var
talid mikilveegt ad endurskoda framsetningu hennar til einféldunar fyrir starfsfélk og
hagsmunaadila. Framtidarsyn og hlutverk var endurskodud, friskad var upp a gildi
fyrirtaekisins og pau gerd adgengilegri. Einnig purfti ad adlaga stefnu fyrirteekisins i
samrami vid breyttar aherslur p.e. Isavia var ordid mun steerri og meiri patttakandi i
ferdpjonustu en adur. b6 fannst stefnumadtendum mikilveegt ad peim yrdi ekki kollvarpad,
sem er i samraemi vid athugun Miller, Merrilees og Yakimova (2014).

Samvinna og upplysingagjéf: | athugun Miller, Merrilees og Yakimova (2004) var |6gd
ahersla @ samvinnu og upplysingagjof vid hina ymsu hagsmunaadila. Isavia lagdi mesta
aherslu a gott upplysingastreymi og samrad vid starfsfolk sitt en hefdi matt vera i meira
samradi um breytinguna vid ferdapjonustuadila og hid opinbera. bessir tveir markhdpar
eru pé mikilvaegir i markadssamskiptadaetlunum Isavia og unnid markvisst med peim en
t.a.m. er Isavia naest staersti adili innan Samtaka ferdapjénustunnar (SAF) og er i miklu
samstarfi vid Innanrikisraduneytid og Samgongustofu sem fara med samgongumal fyrir
hond hins opinbera.

Samheaefd markadssamskiptadaetiun: Sett var fram azetlun um samraemt utlit og

skilabod a 6llum midlum og snertipunktum Isavia vid almenning og starfsfélk.
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Vardandi yfirferd um pad sem helst hindrar farsela endurmérkun i athuguninni
(Miller, Merrilees og Yakimova, 2014) ma helst nefna ad enn virdist rikja akvedin spenna
efa odanagja hja akvednum hagsmunaadilum/markhépum Isavia. Flugmenn telja
almennt ad Isavia vinni gegnum hagsmunum peirra, baedi vardandi deiluna um hvort
Reykjavikurflugvéllur eigi ad vikja en einnig vardandi vidhald og opnun flugvalla 3
landsbyggdinni (Gunnar K. Sigurdsson, markadsstjori, munnleg heimild, 2015). Betur parf
ad koma 4 framfaeri peim skilabodum ad Isavia er hlutlaus adili sem er had fjarmagni fra
hinu opinbera til ad reka adra flugvelli heldur en Keflavikurflugvoll. Fyrirtaekid pyrfti ad nd
betra samtali vid pennan hép og na fram meiri samvinnu til ad prysta a frekara fjarmagn
fra rikinu og upplysa betur um hvernig hlutum er hattad i rekstri flugvallanna. b3 virdast
flugumferdarstjérar hja Isavia vera édnaegdasti hépurinn sem starfar hja fyrirtaekinu i
kjolfar kjaravidraedna peirra vio Isavia sem voru langar og erfidar. Vinna parf sérstaklega
i ad baeta starfsanaegju i pessum hopi.

Ad 6dru leyti virdist stefnumaotunarferlid ekki hafa lent i peim hindrunum sem nefndar
voru i athugun Miller, Merrilees og Yakimova (2004). Gott samrdad var i ferlinu og vid
innleidingu, leitast var vid ad stefnan nadi yfir alla starfsemi og hofdadi til allra markhépa.
Innri og ytri skynjun & fyrirteekinu var einnig rannsokud til hlitar en petta eru pau atridi

sem almennt fara urskeidis i endurmorkun skv. rannsékninni.

6.2 Vorumerkjavirdi Isavia

Isavia hefur fylgst vel med vorumerkjavirdi sinu alveg fra 2012 og pad sem helst ma
taka jakveett fra maelingum er ad vitund a fyrirtaekinu hefur aukist til muna fra arinu 2012
til 2016 og virdist halda afram ad aukast. Sl&emu fréttirnar eru paer ad vérumerkisimynd
Isavia hefur farid versnandi og er pad talsvert ahyggjuefni. Ljosid i myrkrinu er pad ad
vidspyrna er upp a vid milli dranna 2015 og 2016, p.e. sa timi sem lidinn er sidan nytt
vorumerki var innleitt. Pad gefur fyrirteekinu gdéda innspytingu og fyrirheit um ad
breytingin sé farszel. bd er erfitt ad meta arangurinn strax enda um langhlaup ad rada og
nyjar aherslur vorumerkisins purfa ad na betri sessi. Naudsynlegt er fyrir Isavia ad setja
sér markmid i pessum efnum en o&skyrt er i markadsstefnunni hvert azeskilegt
vorumerkjavirdi skal vera.

Sleem umfjollun i fjolmidlum um tvo til prjd mal skapar einna helst versnandi imynd.

Samkvaemt greiningu fjolmidlavaktar Creditinfo (2016) aukast neikveedar fréttir
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hlutfallslega fra 2013 til 2015 en faekkar sidan 2016. A sama tima faekkar jakvaedum
fréttum og breytast frekar i hlutlausar fréttir. bessi préoun er i samrami vid hrakandi
imynd en taka verdur fram ad fréttaumfjollunin hefur aukist gridarlega eins og télurnar
syndu eda um meira en helming milli 2012 og 2016. A timabilinu hafa erfid mal komid
upp a bordid eins og nefnt hefur verid s.s. Utbodsmal & Keflavikurflugvelli sem kemur
reglulega upp i umraedunni og Urlausnarefni pess ad koma gridarlegum fjélda ferdamanna
i gegnum Keflavikurflugvoll. A pessu timabili fér endurmérkun fram, ny stefna formgerdist
og meira lagt i almannatengsl og fyrirbyggjandi innleidingaradgerdir settar af stad.
Ahugavert verdur ad sja hvort Isavia nai ad sporna betur vid pessari préun en mégulega
barf fyrirtaekid ad styrkja vorumerkid enn frekar til ad standast slaama umfjollun fjéImidla.

Eins og kom fram hefur starfsanaegju hrakad litillega a milli aranna 2012 og 2016. Ekki
var mald darlega starfsanaegja pannig ad erfitt er ad gera sér grein fyrir préuninni 3
timabilinu. Ahugavert hefdi verid ad sja hvort ad sama vidspyrna hefdi sést { starfsanaegju
fra 2015 til 2016 eins og i imynd @ medal almennings p.e. ef starfsanaegjukdnnun hefdi
einnig verid gerd 2015. Pad er umhugsunarefni ad starfsfélk virdist nokkud dnaegt i starfi
en er ekki sérstaklega stolt pegar pad segir hvar pad starfar. imynd Isavia hefur hér ahrif
augljéslega og ljost er ad med beettri imynd atti stolt ad aukast. Vitund & gildum
fyrirtaekisins er |1ag og leggja parf aherslu 4 ad auka vitund og helgun 8 vorumerkinu medal
starfsmanna. Slagord og kjarni fyrirteekisins er mun pekktara medal starfsmanna pd svo
enn sé um helmingur sem pekkir pad ekki. Pad eru pd jakveedar fréttir ad meirihluti
starfsfélks telur ad pad samsami sig slagordinu p.e. ad pad vinni saman ad pvi ad vera
,»Hluti af gédu ferdalagi”.

Pad virdist einnig vera pannig ad starfsfolk tengi ekki vid pau persénueinkenni sem
eftirsdknarvert var ad Isavia kaemi a framfaeri p.e. skilvirkt, jakvaett og gladlegt, en tengdi
b6 vid persénueinkennid sérfrédur. Vinna parf afram i pvi en nd er komin meeling 3
skynjun starfsfdlks og einnig milli élikra hépa innan fyrirtaekisins sem gera parf a hverju
ari. bar med er haegt ad stadsetja anaegju og danaegju i fyrirtaekinu og vinna innri adgerdir

utfra henni i framtidinni.

6.3 Stada markadsmala
Vardandi pau markadslegu markmid sem sett voru fram i markadsstefnunni hafa

ymsar adgerdir verid framkvaemdar.
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Unnid er ad sterkari lidsheild og starfsanaegju en enn er nokkud langt i land. Godri
samlegd hefur verid ndd vardandi markadsstarf par sem 6ll starfsemi fer fram undir sama
vorumerki. Miklar breytingar hafa verid gerdar @ almannatengslum fyrirtaekisins. Skyr
stefna var sett og upplysingafulltrii i fullu starfi hefur pad ad markmidi ad halda gédu
sambandi vid fjolmidla, koma jadkvaeedum malum a framfaeri og reyna ad styra betur
neikvaedri umfjollun.

Ekkert 1at er & aukningu fer8amannastraumsins til landsins. Mikid er um
byggingarframkvaemdir vid flugstddina a Keflavikurflugvelli og nytni hennar er betri. betta
hefur i for med sér auknar tekjur, flugtengdar og 6flugtengdar. Nadst hefur med o6flugu
markadsstarfi ad dreifa dlaginu 8 Keflavikurflugvelli meira yfir vetrartimann og meira yfir
daginn i stad priggja alagstima snemma um morgun, siddegis og um midnaetti.

Azetlad var ad efla enn frekar innanlandsflugvelli, stydja ferdapjonustuadila vid
markadssetningu 4 naerumhverfi flugvalla, pa adallega Egilsstadi og Akureyri og koma
betur 4 framfeeri tengingum fra Keflavikurflugvelli til flugvalla ati a landi. Samlegd hefur
nadst & asynd t.d. pegar Egilsstadaflugvollur og Akureyrarflugvollur hafa verid
markadssettir erlendis. Pbeir njéta nu gdéds af pvi ad hafa sama vorumerki og
Keflavikurflugvollur. L6gd verdur sérstok dhersla & pann patt a nyrri vefsidu fyrirtaekisins
sem er i burdarlidnum.

Rekstrargrundvollur innanlandsflugvalla er p6 mjog takmarkadur og litid fjadrmagn feest
i rekstur fra hinu opinbera, hvad pa i markadsstarf. P6 var i fyrsta skipti i morg ar aukning
i innanlandsflugi sem verda ad teljast jdkvaedar fréttir. Buid er ad baeta samgongur 8 milli
Keflavikurflugvallar og Reykjavikurflugvallar par sem fer6amenn geta nu tekid flugrdtu og
flogid innanlands fljétlega fra komu til Keflavikur.

Litid markadsstarf hefur verid unnid med flugleidségu enn sem komid en pad hefur
adallega snuist um studning vid dotturfélagid Tern Systems sem prdar og selur
flugleidsogukerfi. Flugleidsogupjénusta Isavia er samt afram mjog gdd og préun a bunadi
er mikill.

Hrundid hefur verid af stad flestum peim adgerdum sem lagt var upp med i nyrri
markadsstefnu. Vorumerki og utlit Isavia hefur verid samreemt og sett hefur verid i gang
kynningarherferd sem er hluti af imyndaruppbyggingu fyrirtaekisins. Ymis verkefni i innri
markadssetningu hafa verid sett af stad med pad ad markmidi ad byggja upp meiri

lidsheild og Isavia tekur patt i ymsum ferdapjonustuverkefnum tengt flugvollum.
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Til ad taka petta saman pa hefur verid stadid faglega og vel ad endurmdérkuninni.
Vitund er ordin talsverd um fyrirtaekid og pad buid ad spyrna sér fra botninum hvad vardar
imynd, sem hefur ekki verid géd sidustu ar. b6 parf ad halda vel 4 sp6dunum i peim efnum.
G6dur grunnur hefur verid lagdur vardandi markadsmal og almannatengsl og byggja parf
a honum. Starfsanaegja er lykillinn ad pvi ad fyrirteekid stydji vid pad loford sem pad vill
gefa vidskiptavinum sinum; ad vera hluti af gédu ferdalagi. Enn er margt éunnid i peim
efnum en nu hefur fyrirteekid teekin og télin til pess og alla burdi til ad auka

vorumerkisvirdi og starfsanaegju.
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