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Agrip

Ordspor hefur verid rannsakad innan markadsfraedinnar i yfir 50 ar. Sem hugtak a
ordspor alltaf vid um tal folks um vorumerki, folk og auglysingar. Segja ma um
ordspor ad pad sé markadssetning i dulargervi. Pad er nattarulegt i edli sinu og 4 sér
stad 4 milli manna, getur att upptok hja markadsfolki, en pvi verdur aldrei stjornad.
Erfitt er ad mela ordspor og engin dyggjandi leid til pess. Flestir eru po sammala pvi
ad ordspor fyrirtekja sé¢ oOapreifanleg eign, pad taki morg ar ad byggja upp gott
ordspor en ad pad geti skadast & einni nottu.

Meginmarkmid ritgerdarinnar er ad meta hversu mikid ordspor getur haft ahrif a
fyrirtaeki og rekstur peirra. Markmid rannsoknarinnar, sem var framkvemd, var ad
rannsaka ordspor farsimafyrirteekjanna 4 {slandi. Rannsakandi notadist vid eigindlega
og megindlega adferdarfradi i rannsokn sinni en helstu nidurstéour voru fengnar med
notkun vorukorta.

Nidurstodur eru par ad forsvarsmenn markadsmala farsimafyrirteekjanna hafa
almennt nokkud rétta mynd af ordspori fyrirtaekja sinna. Nidurstodur vorukorta leiddu
i1j0s ad stada fyrirtekjanna er mjog skyr i hugum patttakanda i rannsékninni.

Helstu takmarkanir rannsoknarinnar voru fj6ldi patttakenda og einsleitur hopur

peirra.



Abstract

Corporate reputation has been studied by marketing professionals for over 50 years.
As a concept it refers to conversations about brands, marketing and advertising. It can
be said that reputation is marketing in disguise. Although it can be started by
marketing agents, reputation develops organically, occurs between people and cannot
be controlled. Reputation is difficult to measure and no conclusive technique is
currently available. Most scholars agree that corporate reputation is an intangible
property that can help companies increase profit. A good reputation takes many years
to build, but can be damaged overnight.

The main goal of this paper is to assess how much reputation can affect businesses
and their operations. The aim of the study conducted was to investigate the reputation
of mobile telecommunication companies in Iceland. The secondary goal was to
evaluate the opinions that marketing directors had of their own companies’ reputation
in comparison to those of the public. In the research both qualitative and quantitative
methodology was used and the main results were obtained with the use of perceptual
mapping.

The findings of this research indicate that directors of participant companies have
generally a correct picture of their business reputation. Results of product maps
showed that the companies’ positions are very clear in the minds of the study
participants. The main limitation of the study was the few number of participants and

their similarities.



Formali

Ritgerdin er hluti af nami rannsakanda i markadsfredi og alpjodavidskiptum vid
Vidskiptafraedideild Haskéla Islands. Namskeidin sem rannsakandi sat veturinn 2008-
2009 voru 6ll mjog ahugaverd og efni peirra hafa morg ratad inn i ritgerdina.
Ritgerdin telst 30 ECTS og var unnin sumarid 2009 og i kringum jol og aramot 2009-
2010.

Hofundur vill pakka 6llum peim sem hafa lagt hond 4 pléginn og gefid g6d rad.
Rannsoknarvinnan var mjog ahugaverd og sérstaklega anagjulegt hversu jakvad
viobrogd rannsakandi fékk hja forsvarsmonnum farsimafyrirteekjanna og kann hann
peim bestu pakkir fyrir. Olofu Lilju Stefansdottur pakka ég fyrir yfirlestur og godar
abendingar. Porhildi Laufeyju Sigurdardottur pakka ég fyrir adstod vid uppsetningu
og gerd mynda. Leidbeinanda minum Poérhalli Erni Gudlaugssyni dosent er pokkud
g60 handleidsla. Starfsfolki bPjodarbokhlédunnar vill rannsakandi pakka sérstaklega
fyrir frabaera pjonustu og vinarlegt viomot en hofundur var med herbergi til umrdda
par i nokkra manudi.

Eiginmanni minum, bérnum, foreldrum og tengdaforeldrum vil ég pakka pann
studning og hvatningu sem pau hafa gefid vid skrif ritgerdarinnar, petta hefdi ekki

tekist an peirra.

6. janaar 2010

Hildur Oskarsdottir
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1 Inngangur

Fyrirtaeki hafa aldrei verid eins berskjoldud fyrir umtali og pau eru i dag. Med mikilli
notkun netsins méa segja ad fyrirtzekin séu i hondum folksins. A vefjum eins og
Facebook og Twitter og 60rum 6flugum samskipta- og bloggsidum er umradan beitt
og opinskd. Folk setur & umbudarlausan hatt fram skodanir sinar 4 samskiptum vid
fyrirteeki og einstaklinga. Lif nitimaf6olks fer ad miklu leyti fram & netinu, fyrir allra
augum. Pvi ma halda fram ad samskipti folks hafi aldrei verid jafn mikil og pau eru i
dag, sem er jakvett. Pad er lika jakvatt fyrir neytendur ad haegt s¢ ad fa upplysingar
um vorur og pjonustu & skjotan hatt 4 netinu. Fra sjonarholi fyrirtekja er petta gott ef
vel gengur en getur, ef ekki er ad gad, verid skadlegt.

Vidfangsefni ritgerdarinnar er ad greina ordspor og ahrif pess a rekstur fyrirteekja.
Til pess ad gera malingar 4 ordspori var fjarskiptamarkadurinn 4 Islandi valinn. Mikil
samkeppni er & milli peirra fjogra fyrirtekja sem eru & markadinum og fjoldi
vidskiptavina mikill. Viotdl voru tekin vid markadsstjora fyrirteekjanna med pvi
markmidi ad kanna vidhorf peirra gagnvart ordspori sins fyrirtekis og
samkeppnisadila. Loks var ordspor fyrirtekjanna kannad medal vidskiptavina med

hentugleikatrtaki.

Rannsoknarspurningarnar eru eftirfarandi:

e Hvad hefur ahrif 4 ordspor?
e Hvert er ordspor farsimafyrirtaekjanna 4 Islandi?
e Er skodun markadsstjora & ordspori fyrirtekisins sem hann/hiin starfar hja

onnur en han er i raun?

I tengslum vid rannsdknarspurningarnar mun rannsakandi velta fyrir sér eftirfarandi

alyktunum:

e Vidskiptavinir eru anagdastir med eiginleika pess fyrirtekis sem peir versla
sjalfir vio.

e Ordspor fyrirtekis skiptir meira mali en verd fyrir vidskiptavini
farsimafyrirteekjanna.

o Ef{0olk vill kvarta eda hrosa, eru samskiptamidlar 4 netinu fyrsta val.

e Orospor fyrirtaekis hefur jakveed ahrif 4 vidskiptatryggd.



[ kafla tvo hefst umfjollun ritgerdarinnar. Fjallad er almennt um pjonustu
farsimafyrirtzekjanna 4 {slandi og per leidir sem eru i bodi fyrir vidskiptavini. Einnig
er fjallad um vidskiptatryggd og astedur mikilla hreyfinga 4 markadinum.

[ kafla prju hefst freedileg umfjéllun ritgerdarinnar. Fjallad er um skilgreiningar 4
ordspori og hvad pad er sem motar ordspor. Ordspor er m.a. skilgreint sem form
samskipta pvi pad purfa ad eiga sér stad samskipti pegar ordspor er annars vegar.
Ordspor fyrirtekja er sérstaklega tekid fyrir, pvi haldid fram ad pad sé mikilveg eign
hvers fyrirtekis en sé oft ekki gefinn gaumur fyrr en pad skadast. Einnig er ordspor
stadsett innan markadssamskipta kerfisins. Naest er fjallad sérstaklega um rafraent
ordspor (pad ordspor sem verdur til i samskiptum 4 milli folks & netinu) og hvernig
pad getur haft ahrif 4 fyrirteeki og starfsemi peirra.

[ kafla fjogur er fjallad er um mismunandi paetti i umhverfinu sem hafa ahrif 4
ordspor, hvad ber ad varast og hvernig hagt er ad yta undir gott ordspor. Hugtokin
stadfersla, sogur, félagsleg markadssetning, almannatengsl og almenningsalit eru
skilgreind 1 pvi sambandi. Pvi nest er fjallad um samskiptavefi og blogg og pa nyju
mynd sem blasir vid stjornendum fyrirteekja & hverjum degi. Farid er yfir ahrif
mismunandi gerda samskiptasiona og bloggmidla og nokkrum midlum gerd ytarlegri
skil og hvernig peir geta haft dhrif & ordspor fyrirtekja.

[ kafla fimm er fjallad um markadsrannsoknir og hvort hagt sé ad mala ordspor og
imynd. Proun melitekja er skilgreind og fjallad um peer malingar sem hagt er ad
gera til ad meta ordspor. Loks er velt upp peim framtidarmoguleikum sem verda til
stadar fyrir islensk fyrirteeki vardandi maelingar 4 umtali 4 netinu.

[ kafla sex er farid yfir landslagid 4 islenska fjarskiptamarkadnum, hann
skilgreindur nanar vardandi markadshlutdeild og fjolda vidskiptavina. Loks eru birt
vidtol sem rannsakandi atti vio markadsstjora farsimafyrirteekjanna par sem 4lit peirra
a markadssetningu 4 netinu kemur fram. Markadsstjorarnir eru einnig spurdir Ut i alit a
ordspori eigin fyrirtaekis Gti 4 markadnum en einnig a ordspori samkeppnisadila.

[ kafla sjo er rannsoknaradferdin utlistud, patttakendur tilgreindir, maelitaeki utskyrd
og farid i gegnum framkvaemdina.

[ kafla atta er farid yfir helstu nidurstddur. Fyrst eru kynntar nidurstodur vorukorts
par sem ordspor allra farsimafyrirtekjanna kemur fram. Neest er hvert fyrirteki tekid
fyrir 4 alls fjérum vorukortum og farid yfir nidurstodur vardandi ordspor

vidskiptavina.



[ kafla niu eru nidurstddur rannséknarinnar teknar saman og skodadar med hlidsjon
af rannsOknarspurningunum og alyktunum sem settar voru fram. FEinnig setur
rannsakandi fram nokkrar tillogur ad frekari adgerdum fyrir fyrirtekin. Ad lokum er

fjallad um takmarkanir rannsdknarinnar.
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2 DPbjonusta farsimafyrirtaekja

bjonusta a islenska fjarskiptamarkadnum er margvisleg og gridarlega stor hluti
pjodarinnar nytir sér paer pjonustuleidir sem eru i bodi. Fjogur fyrirtaeki bjoda upp 4
farsimapjonustu 4 {slandi: Nova, Siminn, Tal og Vodafone. Heimasidur fyrirtakjanna
syna alla pa pjonustu og vorur sem eru i bodi. Fyrirtaekin keppast einnig vid ad kynna
margvisleg tilbod til neytenda i gegnum fj6lmidla og mikil samkeppni er um
vidskiptavini.

begar vidskiptavinir velja sér farsimafyrirteki byrja peir 4 ad velja sér pjonustuleid
og Oll bjoda fyrirtekin upp & nokkra valmdguleika. Margar leidir fela i sér fast
manadarlegt gjald, innifaldar mintitur og SMS skeyti. Vidskiptavinurinn parf fyrst og
fremst ad atta sig a eigin notkun til pess ad geta byrjad a pvi ad meta hvada leid hentar
honum best. Hegt er ad velja sér ,,vini" sem gjaldfrjalst er ad hringja i hja 6llum
fyrirtekjunum en hja Nova er fritt innan kerfis fyrirtaekisins og nytt vorumerki
Simans, Ring, bydur upp 4 pad sama. bjonustuleidir farsimafyrirtaekjanna virdast allar
mida ad pvi ad koma til moéts vid vidskiptavininn og hans parfir. I raun er
vidskiptavininum fljott refsad ef hann notar simann of mikid eda of 1itid midad vid
valda leid. Petta kemur ut sem hagnadur fyrir farsimafyrirtaekin. I Bandarikjunum eru
allt ad 50% tekna farsimafyrirtaekja tilkomnar vegna gjalda fyrir ofnotkun eda
vangreidd gjold (McGovern og Moon, 2007). betta getur leitt til oanagju
vidskiptavina sem verdur til pess ad peir skipta um pjonustuadila. Eitt af einkennum
farsimamarkadarins 4 {slandi eru miklar hreyfingar vidskiptavina 4 milli fyrirtaekjanna
(sja toflu 6-1). bessi litla vidskiptatryggd verour til pess ad fyrirtaekin purfa stodugt ad
vera a tanum og eyda miklu i auglysingar og tilbod.

Mikil porf er & pvi ad auka gegnsai i upplysingum um verd 4 mismunandi pjonustu
tengdum farsimapjonustu med peim tilgangi ad adstoda neytendur. Almenningur talar
um floknar verdskrar og mjog erfitt hefur reynst fyrir folk ad atta sig & peim. Til pess
ad bera saman verd a4 pjonustu simafyrirteekjanna mun Pést- og fjarskiptastofnun setja
a vef sinn reiknivél, snemma ars 2010, par sem neytendur geta borid saman verd.
Fyrirmynd slikrar reiknivélar er sott til Nordurlandanna og mikil notkun peirra par
hefur pryst 4 yfirvold ad bjoda upp a slikt hér & landi (Pést- og fjarskiptastofnun,
2009). Arid 2002 var gremja neytanda 4 bandariska farsimamarkadinum ordin mikil.
Virgin Mobile kom inn 4 markadinn pad sama 4ar og nadi strax miklum fj6lda

vidskiptavina pratt fyrir ad vera nar Opekkt vorumerki par i landi. Pessa miklu
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velgengni pakkadi fyrirtekid gegnserri og mjog einfaldri verdskra. Eingongu var
greitt fyrir notkun (pay-as-you-go) og engin falin gjold, samningar eda adrir skilmalar
komu 1 bakid & vidskiptavinum (McGovern og Moon, 2007). Hér 4 landi er hegt ad
kaupa pjonustuleidir hja 6llum farsimafyrirtaekjunum sem bera med sér ,,frelsi” fyrir
neytandann og byggja 4 fyrirframgreidslum par sem engin gjold eiga ad koma i bakid
a vidskiptavinum, gyllibodin eru p6 morg og oft er reynt ad fa vidskiptavini til ad
greida fasta manadarlega upphed til ad halda ,,vinum” sem gjaldftjalst er ad hringja i.
Miklar tekniframfarir hafa ordio i farsimatekni undanfarin misseri. Med tilkomu
3G farsima og snertiskjaa (einnig kalladir snjallsimar) eru farsimar ordnir ad alhlida
samskiptatekjum med oOtal moguleikum. Teeknin opnar nyjar leidir i pjonustu og
markadssetningu i gegnum sima, (mobile commerce eda mobile marketing). Med pvi
a0 hafa innsyn {1 notkun félks 4 simunum geta farsimafyrirteki hannad
markadsadgerdir sem koma til moéts vid parfir neytenda. Pad mun leida til
virdisaukningar fyrir vidskiptavini og festa farsimann 1 sessi sem markadsteki (Jin og
Villegas, 2008). Naudsynlegt er ad greina a milli textaskilaboda (SMS) og annarra
nyrri tegunda textaskilaboda likt og Multimedia Messaging Service (MMS). Med
nyjustu tegundum sima er haegt ad fara 4 netid med XHTML vofrum, skoda tdlvupdst
og nota til pess JAVA og WAP. Oll pessi teekni mun gera notendum pad mogulegt ad
kaupa vorur, gerast askrifendur ad pjonustuleidum, ndalgast fréttir og upplysingar og
jafnvel greida reikninga (Sinisalo og Karjaluoto, 2009). Um leid batast vid nyjar
pjonustuleidir sem gera neytendum enn erfidara en adur ad skilja &4 milli peirra leida
sem eru i bodi. Reichheld og Schefter (2000) benda 4 ad tryggd sé ekki unnin med
tekni heldur med pvi ad bjoda framurskarandi pjonustu til vidskiptavina. Petta leidir
til spurningarinnar um hvort ad ordspor fyrirteekja geti verid mikilvegur pattur sem

midlar sambandinu 4 milli tryggdar og virdis (Caruana og Ewing, 2009).
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3 Orospor

Margir kjosa ei ord a sig (ur Njalu)

{ Njalssogu vogu Njalssynir brain og fylgdarmenn hans til ad hefna misgjorda, medal
annars sveid undan illyrdum og uppnefnum. ,,Margir kjésa ei ord & sig“ eins og
Bergporu komst ad ordi en verda po fyrir baktali, petta & einkum vid um opinberar
personur sem rada pvi ekki hvernig um peer er talad (S6lvi Sveinsson, 2009). Géour
ordstir er mikilvaegur. Groa 4 Leiti hefur alltaf verid stor hluti af islenskri pjédarsal og
fljott flygur fiskisaga. Ordstir tengist pvi ad hafa 6flekkad mannord sem tengist um
leid heidarleika manneskjunnar sem um er ratt. Ordid ordstir er skilgreint sem fraegd,
lof eda hros og ordspor sem umtal (Islensk ordabok, 1983). Folk gerir eitthvad ,,vid
gd6dan ordstir” sem vekur lukku. Fyrirteeki hefur gott ordspor og pess vegna treystir
folk pvi ad eiga vidskipti vid pad. Ordid ordstir er pvi frekar notad pegar talad er um
folk en ordspor i sambandi vid fyrirteki.

Ensk pyding a ordinu ordspor er vidast reputation en einnig hefur ordasambandio
word-of-mouth verid notad. Ordspor (word of mouth influence) hefur einnig verid
skilgreint sem ,,personuleg samskipti markhdps tiltekinnar voru vid vini, nagranna,
fjolskyldumedlimi eda samstarfsadila” (Pérhallur Gudlaugsson, 2000b). Ordspor er
dyrmett 6llum tegundum skipulagsheilda, sama hvort ad um fyrirteki & markadi,
g60gerdarfélog eda stofnanir er ad reeda. Til pess ad nd fram settum markmidum, vera
samkeppnishafar og dafna i samfélogum gefur gott ordspor akvedid forskot a
samkeppnisadila & markadi (Watson, 2007).

Ordspor fyrirtekis er 6apreifanleg eign sem getur, ef rétt er stadid ad malum, gert
fyrirteki verOmaetara. bad er eign af pvi ad pad getur aukio virdi fyrirtekis og er
einstakt, onnur fyrirteki geta ekki hermt eftir pvi. Ordspor er verdmett pvi ad pad
getur haft ahrif 4 skodanir vidskiptavina um vorur og pjoénustu. Ordspor getur einnig
haft 4hrif & dkvardanir fjarfesta og hefur ahrif pegar haeft starfsfolk leitar sér ad
framtidar vinnustad. Pvi midur er ordspor einnig 6apreifanlegt, eins og 4dur sagdi og
mjog erfitt er ad mala pad 4 4reidanlegan hatt (Fombrun, 2009). Fyrsta
rannsoknarspurningin sem sett var fram i inngangi var: Hvad hefur ahrif & ordspor?

Neaestu kaflar munu svara peirri spurningu.
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3.1 Samskipti

Ordspor hefur verid rannsakad innan markadsfredinnar i yfir 50 ar og allar per
rannsOknir eiga nokkra hluti sammerkta (Nyilasy, 2006). Ordspor verdur til vid
samskipti folks sem adskilur ordspor strax frd hefdobundnum auglysingum sem
hugsadar eru til ad koma skilabodum til fj6ldans. Samskipti og tungumal kemur alltaf
vid sdgu pegar ordspor er annars vegar. Ordspor, sem hugtak innan markadsfradinnar,
a alltaf vid um tal folks um vorumerki, markadsfolk og auglysingar. b6 svo ad ordspor
s¢ markadsfredilegt hugtak eru peir sem rada sin 4 milli ekki ad pvi fyrir hond
vorumerkja eda fyrirtekja. beir reda sin & milli af fisum og frjalsum vilja (Nyilasy,
2006). Framlag tryggra vidskiptavina til fyrirteekis med pvi ad tala vel um pad getur
farid fram ur bjortustu vonum stjérnenda fyrirteekja og haft mikil ahrif badi a tekjur
og vidskiptavilja. Ekki adeins med pvi ad vidskiptavinirnir tali vel um fyrirtekid
heldur einnig pegar varan, sem seld er, parfnast Gtskyringar. Vidskiptavinir leita oft til
annarra i svipudum sporum og tryggir vidskiptavinir sem tala mali fyrirteekis verda pvi
eins og starfsmenn pess 4 markadi og hjalpa til vid ad leysa Gr vandamalum sem koma
upp (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009). Anagdur vidskiptavinur er hlidhollari
fyrirteeki lengur, kaupir meira af nyrri pjonustu og betir vid pad sem hann hefur adur
keypt. Hann talar einnig vel um fyrirtaekid og pad sem pad hefur upp 4 ad bjoda, tekur
minna eftir auglysingum samkeppnisadila og er ekki vidkvemur gagnvart
verdbreytingum. Hann bydur einnig fram hugmyndir um batta pjonustu og pad kostar
minna ad pjonusta hann af pvi ad vidskiptin eru ordin ad vana (Kotler og Keller,
2006).

bvi mé segja ad ordspor s¢ markadssetning i dulargerfi. Pad er nattarulegt i edli
sinu og & sér stad 4 milli manna, getur hafist hjd markadsfolki, en verdur aldrei
stjornad. Ordspor er einfaldlega samradur almennra neytanda um vorur og fyrirtaeki a
markadi (Nyilasy, 2006).

bad er manneskjunni edlilegt ad spyrja attingja og vini um vorur eda fyrirtaeki adur
en haldid er af stad 1 kaupum 4 vérum eda pjonustu. bPad er pvi god astada til ad xtla
ad ordspor sé dhrifamesta upplysingamidlunin sem til er (Shih, 2009). Med pvi ad tala
saman og skapa umtal, getur ordspor ordid til pess ad keyra afram adlogun folks ad
nyrri tekni, fengid folk til ad horfa a nyja sjonvarpspetti eda hjalpad folki i ad akveda
hvada tegund af fartdlvu pad & ad kaupa (Godes og Mayzlin, 2004). betta 4 sérstaklega

vel vid ef um dyrari vorur er ad reda og pvi ®ttu fyrirteeki sem eru ad selja dyrar vorur
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og sérstaklega pau sem einbeita sér ad pjonustu ad vera & vardbergi hvad vardar

ordspor sitt (Cretu og Brodie, 2007).

3.2 Orospor fyrirtekja
Gott ordspor er gulls igildi en slcemt ordspor ratar vida (Gunnar Hersveinn, 2008)

begar fyrirtaeki hefur verid 4 markadi 1 akvedinn tima byrjar folk ad hafa dkvednar
vaentingar til pess og fer pad i raun eftir pvi hvernig fyrirteekid stendur sig hvada
ventingar vidskiptavinir hafa. Ef fyrirteekio hefur stadid sig vel og hlotid gott ordspor
gera vidskiptavinir miklar kréfur um ad pad standi sig vel 4 6llum vigstodum og pa
sérstaklega 1 pjonustu vid pa. Aftur & moti ef fyrirtaekid stendur sig ekki & markadi og
hefur hlotid slemt ordspor kemst pad upp med ad veita verri pjonustu pvi ventingar
vidskiptavina eru ekki miklar. Oraunhafar veantingar til pjonustu geta leitt til
pjonustufalls. Tvo stig ventinga um pjonustu eru 6skapjonusta og asattanleg pjonusta
(Porhallur  Orn  Gudlaugsson, 2005). Oskapjéonustan er su pjonusta sem
vidskiptavinurinn vonast til pess ad fa en asattanleg pjonusta su pjonusta sem
vidskiptavinurinn telur asettanlega og fullnegjandi. Eins og mynd 3-1 synir kallast
bilid par 4 milli umburdarlyndi en s& sem faer pjonustu settir sig vid einhver fravik fra

Oskapjonustunni (Zeithaml o.f1., 2009).

: 4 = Ytri loford
* Ytri vaantingar nni |
. ; * Innri loford
« karfir
= Fyrri reynsla
Oska-

'{I biénusta <
« Mikilveegi
+ Abrir valkostir I Fvrirsi i

» | < + Fyrirsjdanleg frammistada
« Eigin pétttaka Lo tt""t':"
» ABstaalur pionus

A

l bi6nustugap/fall
‘ Skynjun ‘
Mynd 3-1. Ventingalikan Zeithaml, Berry og Parasuraman.
Heimild:Zeithaml o.1l., 2009, bls. 87
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Verd, ordspor og fyrri reynsla eru radandi pattir vardandi imynd hvers
pjonustufyrirtaekis. Pessir pettir tvinnast saman 4 einn eda annan hatt, til a0 mynda ef
fyrirtaeki er med gott verd 4 vorum sinum & folk frekar vidskipti vid pad og myndast
pannig 4kvedid ordspor. Jakveatt umtal vidskiptavina er ein besta auglysing sem
fyrirteeki getur fengid pannig ad pad er undir hverju og einu fyrirteki komid ad
vidhalda gbédu ordspori (Zeithaml o.f1., 2009).

b6 ad fredimenn greini oft & um hvernig ordspor skuli skilgreint, eru po flestir
sammala pvi ad ordspor sé pad sem skiptir fyrirteeki meira og meira mali i peim heimi
sem vi0 lifum i (Kitchen og Laurence, 2003). Beinar auglysingar i gegnum
hefdbundna midla virdast ekki na i gegn. Petta 4 helst vid um pa kynslod sem nu vex
ur grasi og eru & aldrinum 13-16 ara. Krakkana sem horfa ekki & sjonvarp heldur hlada
nidur sinum uppdhalds pattum af netinu og horfa &4 pegar peim hentar, an allra beinna
auglysinga. Tonlistin er fengin af netinu og sett inn 4 iPod, Gtvarpsauglysingar virdast
ekki na i gegn og pau lesa ekki dagblod (Sultan og Rohm, 2008). Talad er um naudsyn
pess ad breyta um aherslur i markadssetningu til pess ad skilabod fyrirtaekis nai til
markhdpsins. A0 fa leyfi fyrir markadssetningu (permission marketing) i stad pess ad
prongva skilabodum (intrusive marketing) 1 att ad folki, ad draga til sin (pull) 1 stad
pess ad yta (push), markadssetja madur & mann i stad pess a0 tala til fjoldans, ad nota
markadsferslu byggda & tengslum (relationship marketing) 1 stad einangradra
uppdkoma fyrir hopa og sampettingu kynningar og skemmtunar i stad beinnar
markadssetningar (Nyilasy, 2006). Til pess ad auglysing beri arangur parf hin ad
snerta pad sem fyrir er i huga folks og ordspor fyrirteekisins sem auglysir tengist pvi
beint (Ries og Trout, 2001). Madur hlytur pvi ad spyrja sig hvar ordsporid kemur inn i
Obeina markadssetningu? Er pad ordspor vorunnar sjalfrar eda eru pad starfsmenn
fyrirteekisins sem reyna ad koma af stad ordspori 4 medal vina? Er ordspor hluti af

almannatengslum eda verdur ordspor til pegar vidskiptavinirnir tala um vorur?

Margir fredimenn hafa sett fram skilgreiningu & ordspori fyrirtekja (corporate
reputation). Par eiga pad sameiginlegt ad fela 1 sér ad ordspor fyrirteekja sé samansafn
pess sem fyrirteekid stendur fyrir medal hagsmunaadila s.s. fjarfesta, vidskiptavina,
birgja, starfsmanna, umhverfi fyrirteekisins, stjornmalamanna, stofnanna og annarra
fyrirtekja. Allir pessir adilar eiga mismunandi samskipti vid fyrirteeki. Oskin er
jafnvel st sama en allir @tlast til pess ad hagsmunir peirra séu einstakir (Dowling,

2006). Ordspor fyrirtaekis tengist einnig peim vorum sem pad stendur fyrir, gedum
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peirra og areidanleika, samskiptum starfsmanna, pjonustu til vidskiptavina,
fjarhagslegu sjalfstedi og hvernig fyrirtekid hefur stadid sig i umhverfismalum og
einnig malum sem varda almanna hagsmuni i pvi samfélagi sem pad starfar (Eccles,
Newquist og Schatz, 2007; Fombrun og Rindova, 1996). Gott ordspor fyrirtekja
skiptir miklu mali i dag pegar vidskiptasidoferdi er oftar i umraedunni en adur.
Vidskiptavinir fyrirteekja med gott ordspor kaupa almennt fleiri vorur og meiri
pjonustu. Vidskiptavinir 4 markadnum trua pvi ad fyrirteeki med gott ordspor og
vidskiptatryggd haldi &fram ad syna fram 4 go6dan hagnad og aframhaldandi voxt.
Ordspor skiptir einnig miklu mali pegar hafileikarikt folk er radio til starfa, besta
folkio letur ordspor fyrirteekisins sig varda. Einnig skiptir pad mali pegar lada 4 ad
trausta birgja og fjarfesta (Eccles o.fl., 2007; Rose og Thomsen, 2004). Mikilvaegt er
a0 starfsfolk sé stolt af fyrirtekinu sinu og ordspori pess og ad pad njoti trausts a
medal folks (Dowling og Weeks, 2008; Etterson og Knowles, 2008). Dowling (2006)
segir a0 samskipti innanhuss skipti ekki minna mali fyrir ordspor fyrirtekis en

samskipti pess vid utanadkomandi adila.

Eftir ad hafa farid yfir rannsoknir 4 freedasvidi ordspors fyrirtekja greina Love og
Kraatz (2009) 4 milli priggja mismunandi vidhorfa. Pessi vidhorf telja peir ad gefi
augljosa innsyn i pad sem er liklegt til a0 auka (eda skada) ordspor fyrirtaekja. Fyrsta
atridid telja peir vera skapgerd skipulagsheildarinnar (organizational character).
Vidhorf hagsmunaadila eru oft tengd tilfinningum og folk demir fyrirteki Gt fra
»Skapger0d” pess. Pau fyrirteki sem gefa sig ut fyrir ad vera traustsins verd og
areidanleg eru liklegri til ad hafa gott ordspor en pau sem leggja ekki dherslu & pessi
gildi en pad gerist ekki & einni ndttu. Annad vidhorfid er taknraen undirgetni (symbolic
conformity). Petta vidhorf tengist samskiptum fyrirtekisins vid ytra umhverfi og
rikjandi menningu i samfélaginu par sem pad starfar. Hagsmunaadilar munu dema
fyrirtaeki af gjoroum pess og pannig byggist upp ordspor. Pridja vidhorfid er teknileg
ahrif (technical efficacy). Ordspor er samofid gjordum og eignum fyrirtaekisins, getu
pess til ad koma fram med nyjar vorur og pjonustu eda skila godum hagnadi og
uppfylla pannig krofur markadarins. Annad atridi sem skapar fyrirtekjum ordspor er
steerd peirra, pvi sterri sem fyrirtaeki eru, pvi fleiri pekkja til vorumerkis pess og

starfsemi (Williams, Schnake og Fredenberger, 2005).

Orospor sem eign: Mikilvagi 6apreifanlegra eigna innan fyrirtaekja hefur vaxio mjog

sidasta aratuginn. Ordspor fyrirtaekja er medal pess sem talid er upp sem oapreifanleg
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eign hvers fyrirtekis, erfitt er a0 maela ordspor en flestir eru sammala um ad pad sé
gifurlega mikilvaegt (Schweiger, 2004). Ordspor fyrirtekis er oftar en ekki eign sem
stjornendur horfa framhja, en gott ordspor getur ordid mikilvaegasta eign fyrirtaekisins
pegar afla & meiri tekna (Deephouse, 2000; Dowling og Weeks, 2008). Enn ber p6 ad
hafa 1 huga ad erfitt er ad maela ordspor med 6yggjandi hatti. Synt hefur verid fram 4,
med rannsokn 4 100 sterstu fyrirteekjum Spanar, ad sterk tengsl eru & milli gods
ordspors og fjarhagslegar afkomu fyrirtekja (Sanchez og Sotorrio, 2007). Fyrirteki
med gott ordspor getur fengid herra verd fyrir vorur sinar og pjonustu, greitt laegra
verd fyrir adfong og ladad ad sér hafara starfsfolk dsamt pvi ad hafa tryggari
vidskiptavinahop og par med tryggari afkomu (Deephouse, 2000; Rose og Thomsen,
2004). Feodgarnir i Fjardarkaupum, Sigurbergur Sveinsson og synir hans, voru
ttnefndir menn rsins i islensku atvinnulifi 2009. I reedu sem haldin var af pvi tilefni
var sagt ad saga FjarOarkaupa byggdist & g6du ordspori sem anaegdir vidskiptavinir
baru ut. Einnig segir ad fyrirtaekid hafi litid a gott ordspor og gdédan ordstir sem bestu
auglysinguna. beir leitast einnig vid ad vidhalda gdédum starfsanda og raekta
sambandid vid starfsfolk og har starfsaldur er i fyrirtekinu. Velta Fjardarkaupa i
Hafnarfirdi vard tepir 3 milljardar arido 2009 (Jon G. Hauksson, 2009). Fyrirteeki sem
pegar hafa gott ordspor purfa ad finna leidir til ad vidhalda pvi og geeta pess ad skada
pad ekki (Love og Kraatz, 2009; Mailath og Samuelson, 2001). Ny fyrirteki ®ttu ad
leggja sérstaka aherslu 4 ad byggja upp gott ordspor, pannig geta pau eytt dvissu um
getu fyrirteekisins til ad skapa virdi fyrir hagsmunaadila sina. Rannsoknir hafa synt ad
nytt fyrirteeki getur byggt upp ordspor med pvi ad syna prautseigju vid fjarfesta,
kensku vid ad afla gagna og studningi hatt settra adila. Rétt markadssetning og
fjolmidlaumfjollun getur einnig hjalpad nyjum fyrirtekjum ad skapa sér ordspor.
Rannsokn Rindova, Petkova og Kotha (2007) syndi fram & ad fjoldi markadsadgerda
nys fyrirtekis 4 markadi skipti pad meira mali vid uppbyggingu ordspors heldur en
peirra fyrirtekja sem voru ordin pekkt 4 markadinum. Einnig getur nytt fyrirteki &
markadi notid pess ad verda fyrst (first-mover advantage) med t.d. teknilegri forystu
(Barney og Hesterly, 2008) og pannig getur vorumerki pess ordid ad samnefnara
vorunnar sjalfrar (t.d. Xerox i ljosritunarvélum og Kleenex i pappirspurrkum).
Fyrirteeki sem nytur slikrar velgengni getur sett markid hatt fyrir pau sem 4 eftir koma

og skapad mikid virdi fyrir alla hagsmunaadila og gert ordspor pess 6daudlegt.
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Ef ordospor skadast: Gap getur myndast a milli pess ordspors sem fer af fyrirteki og
pvi sem pad raunverulega stendur fyrir. Med timanum endar slikt & einn veg,
sannleikurinn kemur i lj6s med hrikalegum afleidingum fyrir fyrirteekid. Gott ordspor
er ekki 4visun 4 godan arangur fyrirtaekis. Oll fyrirtaeki geta ordid fyrir pvi ad missa
ordspor sitt 4 markadinum. Ordspor fyrirtaekis 1 dag hefur ekkert ad segja med ordspor
pess 1 framtidinni (Keh og Xie, 2009; Mailath og Samuelson, 2001). Oliurisinn BP
hefur med auglysingaherferdum og fjarfestingum i umhverfisvenni orkugjéfum reynt
ad skapa sér gott ordspor. R6d 6happa og slysa sem hafa ordid 4 oliuhreinsistodvum
og leidslum fyrirtaekisins med tilheyrandi manntjoni og umhverfisslysum ma rekja til
vanrakslu og sparnadar ad halfu fyrirtekisins. Petta hefur skadad ordspor BP pratt
fyrir slétt yfirbord. Innan fyrirteekis geta einnig ordid arekstrar. Heaetta 4 slemu
ordspori eykst ef mismunandi hépar innan fyrirtekis vinna ekki saman og grafa
pannig undan hverjum 6drum og ordspori fyrirteekisins. Ef starfsmenn markadsdeildar
setja af stad auglysingaherferd fyrir voru, sem er ekki tilbuin & markad ad mati
framleidsludeildar, getur illa farid. Ordspor fyrirtekisins getur audveldlega skadast
med markadssetningu voru sem ekki er tilbain (Eccles o.fl., 2007). Ordspor sem hefur
skadast getur haft ahrif 4 solu fyrirteekisins og hagnad pess, sérstaklega ef ad
fyrirteekid bregst ekki & réttan hatt vid heettuastandi sem skapast (Vanhamme og
Grobben, 2009).

Flestir taka ekki eftir ordspori fyrr en pvi er 6gnad, pad er kannski pess vegna sem
ordspor hefur ekki verid greint meira en raun ber vitni (Fombrun og Van Riel, 1997).
Ef 6anagour vidskiptavinur gefur voru eda pjonustu sleema einkunn 4 vefsiou sem er
litid heimsott, skiptir pad pa einhverju mali fyrir ordspor pess sem talad er um? bad
skiptir mali hver talar um hlutina og hversu margir lesa pad eda heyra. Fer pad pa eftir
starfsemi fyrirtaekisins hvort pad hafi ahrif (Rindova o.fl., 2007). Morg fyrirteki eyda
orku i ad leysa ur vandamalum vardandi ordspor sitt sem hafa komid upp i
pjodfélaginu. Med pvi ad vinna hlutina pannig eru stjornendur fyrirtaekisins i eilifri
afallastjornun (crisis management) 1 stad pess ad beina orkunni ad 4heettustjérnun
(risk management) og reyna pannig ad koma i veg fyrir ad atburdir prdist & verri veg
en peir purfa (Eccles o.fl., 2007). Rannsoknir syna ad adeins 45% oOanaegdra
vidskiptavina kvarta 4 stadbnum en um 50% peirra sem eru 6anagdir kvarta ekki.

Adeins 1-5% lata 1 1j6s 6dnaegju sina til &0ri stjornenda fyrirtekis.
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1-5% lita edstu
ylirmenn firirtaskis vita
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Gdneeglir kvarta eldki

Mynd 3-2. Hlutfall vidskiptavina sem kvarta.

Heimild: Zeithaml o.fl., 2009 bls.213

betta getur haft i for med sér ad 6anegdir vidskiptavinir tali illa um fyrirtaekid og
skapi pannig sleemt ordspor sem erfitt er ad baeta. Ef ordsporinu er 6gnad & pennan
hatt getur pad einnig verid mjog kostnadarsamt fyrir stjornendur fyrirtaekja ad
endurheimta pad og verstu tilfellin enda i hondum 16gfraedinga eda neytendasamtaka
og geta 4 pann hatt skadad ordsporid illa (Zeithaml o.fl., 2009). Fyrirtaeki sem byr ad
g60u ordspori reynist audveldara ad vinna sig Ut ur mistokum en peim sem bua ekki
ad goou ordspori fyrir afall sem dynur yfir. bad sannadist pegar breski
selgatisframleidandinn Cardbury’s innkalladi nokkrar vérutegundir 1 jani 2006 vegna
gruns um salmoénellusykingu. Um leid komst upp ad stjornendur fyrirtaekisins h6fou
vitad af mogulegri sykingarhettu sidan i januar, eda i 6 manudi, an pess ad kalla til
heilbrigdisyfirvold. Pratt fyrir mikinn fj6lmidlasirkus sem fylgdi i kjolfarid og
ovidunandi vidobrogd forsvarsmanna fyrirtekisins (samkvaemt vidurkenndum reglum
afallastjornunar) hefur Cardbury’s tekist ad vidhalda soému markadshlutdeild og fyrir
afallid. Carrol (2009) telur ad ordspor Cardbury’s i Bretlandi sem fyrirtaekid hafoi
byggt upp fra arinu 1824 hafi verid pad sem bjargadi pvi fra falli. Nafn fyrirtekisins er
af morgum notad yfir voruna sjalfa og er almennt mjog vel 1idid af breskum
almenningi. Pad er pekkt fyrir a0 gefa mikid til baka til samfélagsins og hefur stutt

starfsmenn og verkalydsbarattu peirra i gegnum aldirnar. Synt hefur verid fram 4 ad
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fyrirteeki getur byggt upp ordspor sitt med pvi ad gefa til baka til samfélagsins
(Fombrun og Shanley, 1990).

Orospor sem hluti af kynningarstarfi: Ordspor er mikilvaegur hluti af samhafou
kynningarstarfi. Samhafa @tti allt kynningarstarf til pess ad koma & framfaeri skyrum,
stadfostum og sannfaerandi skilabodum um fyrirtaeki og vorur pess. Haegt er ad nota

olikar adferdir og hofda til 6likra adila & markadi (Porhallur Gudlaugsson, 2000b).
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Mynd 3-3. Markadssamskipta kerfio

Heimild: Pérhallur Gudlaugsson, 2000b

Mikilvegt er ad unnid sé skipulega ad gerd kynningar- og markadsaatlana og
ordspor er einn pessara hluta sem erfitt er ad gera sér grein fyrir en allir sem starfa vid
markadsmal 4 21. o6ldinni purfa ad hafa i huga. Oft virdist sem hefdbundin
markadssetning (auglysingar i gegnum prent- og ljésvakamidla) nai ekki i gegn til
pess markhops sem 6skad er eftir. Stjornendur fyrirtaekja mega ekki falla i pa gryfju
ad rugla saman voOrumerkjavitund og ordspori. Ef of mikil dhersla er 16g0 a
vorumerkid getur voktunin 4 goou ordspori ordid utundan og Ofugt med
ofyrirsjdanlegum afleidingum. Af hverju @tli stjornendur rugli pessu saman? Ordspor
og vorumerki eru verOmeetar 6apreifanlegar eignir sem erfitt er ad henda reidur 4 og
eru hluti eignasafns hvers fyrirtaekis. Allt pad sem stjérnendur og starfsmenn gera
hefur ahrif 4 pessar eignir. Gott ordspor fer ekki endilega saman med sterkri
vorumerkjavitund. Skoframleidandinn Nike lagdi ofurdherslu & vorumerkid en

gleymdi pvi ad folki er ekki sama um hvernig vorur eru framleiddar og fengu 4 sig
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slemt ordspor sem snérist um barnapralkun i verksmidjum fyrirtaekisins (Etterson og
Knowles, 2008). Stjornendur fyrirtekja mega ekki gleyma peirri stadreynd ad
samskipti og sambond folks er ordspor. Pad veri ekkert ordspor til ef folk taladi ekki

saman og pad eru gadi pessa sambanda sem eru i raun ordsporid (Bronn, 2007).

Til varnar géou ordspori: Hvad geta fyrirtaeki gert til ad koma i veg fyrir sleemt
ordspor? Gera parf reglulegar kannanir og vakta pad sem sagt og skrifad er um
fyrirteekid. Pad sem parf ad gerast, en gleymist oft, er ad meta og bera saman hvort
pad sé¢ ad myndast gap & milli raunveruleikans og ordsporsins. Ef sérstokum
starfsmanni hefur ekki verid falid ad meta par nidurstodur sem fyrirtekid fer i
hendurnar er hatta & ad paer liggi ohreyfdar & skritbordum og skila pannig engum
arangri. Einnig er radlagt ad vera i godu sambandi vid hagsmunadila innan pess
atvinnugeira sem fyrirtekid starfar s.s. verkalydsfélog, umhverfissamtok,
neytendasamtdk eda dyraverndunarsamtok. God samskipti vid slika hopa geta leitt til
pess ad mal komi upp & yfirbordid a0ur en pau verda ad stormalum i fjolmidlum
(Eccles o.fl., 2007). Forstjorar og adrir stjornendur fyrirteekja eiga pad til ad sja alltaf
pad jakvada sem skrifad er um fyrirteki sin en leida hja sér pad neikvaeda. En ad
fegra alla umfj6llun er fyrirteekinu ekki til framdrattar og pad verdur ad vera vilji til ad
meta umfjollun 4 hlutlausan hatt og bregdast vid ef svo ber undir. Omogulegt er ad
gera sér grein fyrir ordspori fyrirtaekis 4 markadi an pess ad vakta pad sem fjolmidlar
eru ad segja um fyrirtekid. Mikilvaegt er ad s4 hugbunadur sem notadur er til voktunar
geri greinarmun 4 mikilvegi pess sem sagt er fyrir fyrirtekid, ad pad flokki
upplysingarnar eftir ahrifum pvi ad ordspor fyrirtekis er mikilvaegara 4 sumum
svioum en 60rum (Dowling og Weeks, 2008). Ordspor er talin veromaet eign hvers
fyrirtaekis, en eins og hus parfnast vidgerda og vidhalds pa parf einnig ad vidhalda
g60u ordspori. Stjornendur purfa ad senda vidvarandi god skilabod fra fyrirteekinu

sem styrkja ordspor pess (Mailath og Samuelson, 2001).

3.3 Rafrant orospor
Markadir eru samrceedur (The Cluetrain Manifesto)

Med tilkomu netsins gétu fyrirteki, med adur 6pekktum leidum, nad til folks med
mun minni kostnadi en adur pekktist. Um leid gatu vidskiptavinir farid ad lata i ljos

skodanir sinar &4 pjoénustu og fyrirtaekjum og nad 4 orskdommum tima til fjélda folks um
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allan heim (Dellarocas, 2003). Athyglisverd leid til ad lita & netid er ad hugsa til pess
sem ,,einnar storrar pjonustuleidar®. Oll fyrirteeki og stofnanir sem eru 4 netinu eru par
i peim tilgangi ad veita pjonustu eda milligdbngu um pjonustu (Zeithaml o.fl., 2009).
Vidskiptavinir purfa ad adlaga sig pessum nyja midli og i raun nyrri kauphegdun og
vidskiptahattum. Gott ordspor fyrirteekja sem selja vorur a netinu verdur strax til pess
a0 audvelda kaupendum ad taka dkvardanir um kaup, i umhverfi par sem annars rikir
talsverd ovissa. bvi skiptir gott ordspor og traust sérstaklega miklu mali fyrir fyrirteki
sem eingdngu eru & netinu (Bharadwaj og Al-Shamri, 2009; Kotha, Rajgopal og
Rindova, 2001). Enn athyglisverdari leid til ad horfa 4 netid er ad lita &4 pad sem einn
storan samradugrundvoll, Doc Searls, einn hoéfunda bokarinnar, The Cluetrain
Manifesto (2000) kemst svo ad ordi: ,,Markets are conversations* (bls. 75). bad sem
Searls visar til er su stadreynd a0 markadir hafi sntist um, fra 6rofi alda, samskipti
folks og personulegar samradur urdu ad eiga sér stad til pess ad einhver vidskipti
myndu eiga sér stad. I gegnum 4rin hafa malin préast 4 pann veg ad skilabodum, i
ymsum formum, yrdi ad koma til f6lksins, sama hvort ad pad kaerdi sig um pau eda
ekki. Neytendur eru i vorn, peir vilja ekki heyra skilabodin. Peir skipta 4 milli stodva
pegar auglysingar eru syndar i sjonvarpi, fara i gegnum pdéstinn sinn yfir ruslafétum
og reyna eftir fremsta megni ad komast hja pvi ad ,,verda fyrir auglysingum®. En folk
er ad taka vid sér pegar kemur ad samradum. A netinu er folk ad tengjast og tala
saman — eiga samskipti. Ef manneskja dkvedur ad kaupa sér tdlvu athugar hin fyrst
heimasidu framleidanda 4 netinu an pess ad kaupa strax. Han spyr fyrst. A vefsidum,
spjallsidum, samskiptasidum og sendir e.t.v. vinum sinum tolvupost. Hvad finnst
ykkur? Er pessi g60? Hvernig endist rathladan? Get ég treyst 4 pjonustuna hja peim ef
eitthvad bilar? Spurningar sem slikar sntiast yfirleitt um virdi vorunnar frekar en verd
og einnig i kringum ordspor peirra fyrirtekja sem eiga i hlut. Eina sanna
markadssetningin sem hefur virkad er ordspor voru (word-of-mouth) sem er ekkert
annad en samradur 4 milli folks, sem nu eru farnar ad eiga sér stad heimsalfanna a

milli (Levine, Locke, Searls, og Weinberger, 2000).

Nylega foru fredimenn ad tala um rafrent ordspor sem eWOM (electronic Word-
of-mouth). I ensku er ordaleikurinn word-of-mouse oft notadur i stad word-of-mouth til
a0 undirstrika ahrif netsins & ordspor fyrirtekja (Dowling, 2006). Rannsoknir hafa
synt ad rafrent ordspor, likt og hefobundid, geti virst traverduglegra, marktaekara og

folk pannig synt pvi sem skrifad er meiri hluttekningu (Gruen, Osmonbekov og
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Czaplewski, 2006). Mikill fjoldi vefsidna par sem hvatt er til skodanaskipta synir pa
grosku sem er i pessum beinu samskiptum & milli vidskiptavina (Bailey, 2005). Dami
um leidir & netinu par sem rafrent ordspor verdur til eru neytendasidur
(www.consumerreview.com),  vefsidur  verslana (www.amazon.com),  sidur
vorumerkja (t.d. spjallpredir Dell; www.dell.com/forums), bloggsidur einstaklinga og
samskiptasidur eins og Facebook og Twitter).

Meginmunurinn 4 hefdbundnu ordspori og rafrenu ordspori er ad folk veit oft ekki
hvada adili hefur skrifad pad sem lesid er um fyrirteki, vorur og pjonustu. Edli
sambandsins er pvi adalmunurinn. Haegt er ad tala um tvenns konar sambond &4 milli
adila sem skiptast a upplysingum um vorur og pjonustu og skapa pannig ordspor:
Sterkt samband (t.d. fjolskylda eda vinir) og veikt samband (t.d. 6kunnugir eda adrir
almennir neytendur). Rafrent ordspor er yfirleitt veikt samband en pd ma taka
samskiptasidur eins og Facebook par it par sem mikill meirihluti folks sem par hefur
sidur er undir réttu nafni med mynd. Flest skodanasamskipti i gegnum netid eru veik
sambond af pvi ad allir geta sett skodanir sinar um vorur & ymsar vefsidur (Chatterjee,
2001).

Radleggingar eru oft frda nafnlausum adilum sem skrifa texta en ekki
fjolskyldumedlimi eda vini sem er ad segja fra einhverju sem vidkomandi malir med
(Lee og Youn, 2009; Park og Lee, 2009). Nafnleysid verdur til pess ad folk segir
meira fra en pad mundi e.t.v. gera i eigin personu. Pad leidir pa jafnframt til pess ad
fleiri einstaklingar eru ad skrifa um sinar skodanir gagnvart vorum og magn
upplysinga verdur pa meira fyrir pa sem lesa um vorur, fyrirteeki og pjonustu
(Chatterjee, 2001). Peir sem skrifa nafnlaust um vorur og pjonustu, til 6kunnugra, hafa
oft litla abyrgdartilfinningu gagnvart pvi sem skrifad er eda peim afleidingum sem pad
kann ad hafa fyrir pad fyrirtaeki eda einstakling sem par 4 i hlut (Lee og Youn, 2009).
bad er pvi meiri hatta & birtingu rangra skilaboda eda upplysinga & milli folks pegar
sambandid er veikt (Bailey, 2004).

Rafraent ordspor getur komid fram med ymsum hatti med mismunandi virdi fyrir
pa sem leggja til mala eda lesa pad sem er skrifad. Dami um birtingarmynd rafraens
ordspors eru radleggingar um hvernig eigi ad nota vorur, petta a oft vio med floknari
teknilegar vorur og hugbtinad (know-how exchange). Sem demi ma taka spjallras sem
var gerd i kringum utgafu SPSS hugbunadarins sem hjalpar folki ad vinna tolfraedi Ur
gbgnum. Par skiptust notendur 4 skodunum um urlausnir vandamala sem komu upp og

med pvi veittu notendur hvorum 6drum verOmatar upplysingar sem annars hefou
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tekid mun lengri tima ad koma fram. Ad auki syna rannsoknir ad folki finnst pad sem
pad les hja hvort 60ru mun traverdugra en upplysingarnar sem gefnar eru ut af
fyrirtekjunum sjalfum (Gruen o.fl., 2006). Bent hefur verid a kosti pess ad folk geti
skrifad nafnlausar éabendingar 4 netinu en pad ma einnig finna galla pess
fyrirkomulags. Erfitt getur verid fyrir neytendur ad greina & milli upplysinganna sem
pad les, margar geta verid villandi og 6truverdugar. Lagt er 1 hendur neytanda ad skilja
4 milli. Daemi eru um ad eigendur fyrirteekja blandi sér inn i umraedur med villandi
haetti til ad skapa umradur um vorur sinar og pjonustu (Chatterjee, 2001). Stjornendur
fyrirtaekja ettu alls ekki ad skrifa lof um vorur sinar & spjallpradum eda tala nidur
keppinauta. Ef upp kemst um slikt er hatta 4 ad fyrirtekid missi allt traust
vidskiptavina sinna og ur getur ordid sakamal med broti & samkeppnislogum (Pattison,
2009). Ef eingongu er skrifad lofsamlega um voru & vef getur pad um leid ordid
otruverdugt og neytendur sja fljott i gegnum slikt. Neikveatt umtal virdist fa meiri
athygli innan vefsamfélaga en gott og berast mun hradar en jakvadar fréttir. Folk
virdist oft purfa ad greina neikvedar umsagnir og Ut frd pvi geta spunnist umraedur.
Gott umtal er alltaf tvirett og 10310, folk veit ekki hvort pad getur fullkomlega treyst

pvi sem er sagt it af nafnleysinu (Lee og Youn, 2009).

3.4 Rafraent orospor fyrirtaekja

Umradur um fyrirtaeki fara fram 4 netinu hvort sem stjérnendur fyrirtaekja taka patt i
peim eda ekki og stadreyndin er su ad umradan hefur &hrif 4 vidskiptavini
(Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009). Pegar
samskiptavefir eins og Facebook og Twitter eru ordnir eins tutbreiddir og raun ber
vitni geta skodanir vissra einstaklinga ymist ytt undir eda eydilagt ordspor folks, vara
eda fyrirtekja. Skodanamoétendur (opinion leaders) er gott ad hafa & sinu bandi. betta
er folk, sem innan vidmidunarhops, hefur ahrif 4 adra vegna sérstakrar heefni,
pekkingar eda personueinkenna (Porhallur Gudlaugsson, 2000a). Sumir hafa
einfaldlega meiri sannfaeringarkraft en adrir og getuna til ad koma fra sér efni & pann
hatt sem folk tekur eftir og virdir. Skodanir fjolmidlafolks eru gridarlega mikilvaegar
og talad er um ahrif pattastjornandans Oprah Winfrey sem sérstok ahrif (Oprah effect)
a vorur sem hun talar um og malir med. Markadsfolk sem vill hafa ahrif & ordspor

sinna vara @tti ad sntia sér fyrst ad folki sem margir fylgjast med. Almenningur getur
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a mjog audveldan hatt 14tid rodd sina heyrast um folk, vorur eda fyrirteki a
samskiptasidum eda i dagbl6dum. Bloggsidan www.jetbluehostage.com var stofnud af
oanzgdum vidskiptavini ameriska flugfélagsins Jetblue eftir r60 mistaka félagsins i
ovedri sem gekk yfir New York pann 14. febraar 2004. Mistokin leiddu til pess ad 10
vélar félagsins, fullar af farpegum og starfsfolki, voru fastar a flugbraut JFK
flugvallarins 1 6-11 klukkutima med tilheyrandi 6paegindum (Zeithaml o.fl., 2009).
Sidunni hefur verid haldid vid og sidasta innlegg er skrifad i agust 2008. Med pvi ad
stofna pessa sidu jok pessi eini vidskiptavinur enn meira 4 slemt ordspor sem
fyrirtaekid hlaut eftir pennan dag en med pvi ad bregdast vid slemu ordspori strax geta
fyrirteeki minnkad 4hrifin og ad lokum eignast anaegdan vidskiptavin sem talar vel um
fyrirtaekid 1 framhaldinu Med pvi ad hafa opid svadi fyrir athugasemdir & vefsidum
sinum geta fyrirteeki minnkad hattuna 4 ad 6dnagdur vidskiptavinur snui sér ad sterri
samskiptasidum. Farsimafyrirtakid Nova gengur hvad lengst medal islenskra
farsimafyrirteekja med pvi ad hafa sidu & Facebook. bar geta narri atta pasund vinir
fyrirteekisins fylgst med pvi sem efst er a baugi, sett inn athugasemdir, spurningar og
fengio svor millilidalaust. Pegar fyrirteki hlustar & markadinn og reynir ad skilja hvad
folk er ad segja um vorumerki eda voru hefur pad marga kosti i for med sér. betta er
hagt med pvi ad vakta allt pad sem skrifad er um vorumerki eda voru med hugbunadi
likt og Vaktaranum (www.vaktarinn.is). betta gefur stjornendum taekiferi 4 ad fa
tilfinningu fyrir ordspori fyrirtekisins, pvi sem er skrifad og hvad pad er sem skiptir
folk mali. Adferd Nova gefur peim teekifeeri 4 ad byggja upp langtima
vidskiptasambond vid vidskiptavini sina og getur hjalpad peim ad finna folk sem
hlustad er & (opinion leaders) en skodanir peirra skipta gridarlega miklu mali fyrir
ordspor vorumerkis & markadi. Ef fyrirteeki er vakandi fyrir ordspori sinu & netinu
getur pad fyrr gripid inn i vandamal og par med komid i veg fyrir ad vandamalin blasi

upp og verdi skadleg fyrir fyrirtaekid (Oetting, 2006).

Netid hefur gifurleg ahrif, nt meira en nokkru sinni fyrr. Fjarleegdin 4 milli til
demis fjarfesta og vidskiptavina fyrirtaekis var mikil fyrir almenna vefnotkun f6lks en
er nu engin. Blogg, samskiptasiour og almennar vefsidur hafa gert pad ad verkum ao
fyrirteekin eru ordin mun gegnsarri en adur (Etterson og Knowles, 2008). Stjornendur
natima fyrirtaekja purfa ad gera rad fyrir dhrifum samskiptasiona 4 reksturinn. Haegt er
ad nota slikar sidur til a0 byggja upp vOrumerki og ordspor & hagkveman mata i

gegnum samskiptasidur (sja kafla 5). En st gatt virkar 1 badar attir, fréttir berast hratt
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ut ef eitthvad fer urskeidis. Hegt er ad nota samskiptasidur vid préun vara og fa
samfélagid 4 vefnum til ad gefa god rdd og jafnvel préfa voru adur en hun fer a
markad. Petta hefur verid notad mikid vid préun hugbinadar. Med samskiptaneti &
milli birgja geta peir spurst fyrir um éareidanleika framleidanda og aukid pannig &
oryggi vidskipta (Dellarocas, 2003). Stjornendur mega ekki vera hraeddir ad missa
stjornina 1 hendur vidskiptavina med pvi ad ,,opna” fyrirtekid 4 samskiptavefjum.
Vidskiptavinirnir verda pannig hluti af fyrirtekinu og ef rétt er haldid 4 spilunum geti
utkoman komid & ovart og verid fyrirtaekinu til gods. En haetturnar eru til stadar. Wal-
Mart verslunarkedjan bjo til sidu & Facebook sem var @tlud haskélanemum. Su sida
vard ad skotmarki fyrir hopa sem berjast gegn versluninni og pvi var tilgangnum ekki
nad og sidunni lokad i kjolfarid. Stofnun sidunnar vard ekki til gods fyrir pennan risa &
bandariska smasélumarkadinum (Bernoff og Li, 2008).

Onnur leid til uppbyggingar ordspors 4 netinu er einkunnargjof vara. Pessi leid
hefur verid notud af sterstu vefverslunum heims i morg ar. Allir sem skradir eru inn 4
sidurnar geta gefid vorum einkunn og jafnvel skrifad hugleidingar sinar um reynslu og
notkun um leid. Med pvi ad leyfa slika gagnvirkni i vefverslunum geta stjérnendur
vefsidona fylgst ndid med einkunnagjofinni og i raun stjornad umtalinu (Dellarocas,
2003). Vio lestur & ummelum fra peim sem pegar hafa keypt voruna fer folk 6hadar
skodanir sem hjalpa til vid akvordunartoku um kaup 4 vorunni. Skrif folks um vorur
snuast um tvo meginpatti: Ad freda adra um voruna og notkun hennar og einnig
medmeeli/vidvorun. Med pessu er upplysingaporf vaentanlegra kaupanda venjulega
fullnaegt. I upplysingum sem koma fram i ummelum um vorur eda 4 spjallrasum
koma oft fram stadreyndir sem aldrei hefou komid fram i hefdbundnum auglysingum
fra fyrirtekinu sjalfu (Hung og Li, 2007). En getur of mikill fjoldi umsagna ruglad
vidskiptavininn og ordid til pess ad um offrambod verdi ad reda? Park og Lee (2008)
framkvaemdu rannsokn sem syndi ad pad veri jakvett fyrir imynd peirra vara sem
hlytu margar umsagnir. Mjog margar umsagnir segja heldur til um vins@ldir vérunnar
af pvi a0 ummelin eru oft fredandi sem og medmeelin, hvort sem pau eru jakvad eda
neikvad. Folk kemst yfirleitt ekki yfir ad lesa 61l ummeli en skannar eftir pvi helsta
sem er verid ad skrifa og myndar sér skodun. I rannsékn sem Doh og Hwang (2009)
framkvemdu komust peir ad pvi ad betra veri fyrir voru ef skrifad hefdi verid
neikveatt um hana pvi pa yrou ummelin um hana traverdugri en ella. Ef adeins eru
skrifud jakvaed ummeli telur folk oft samstundis ad brogd séu i tafli og snyr sér ad

nastu voru.
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Folk snyr sér i meira meli i attina ad samskiptasioum & netinu og stjornendur
fyrirtaekja geta ekki horft framhja peirri stadreynd. Bernhoff og Li (2008) telja ad best
s¢ fyrir fyrirteki ad taka patt i skodanaskiptunum & samskiptasidum. Med pvi fa
stjornendur starfsfolk til ad hafa vidskiptavininn avallt efst i huga (nanar verdur fjallad
um patttoku starfsmanna i kafla 4.6.4). Athyglisvert er a0 sum fyrirtaki (t.d. Vodafone
og Siminn, munnleg heimild) hvetja starfsmenn sina til ad setja i stodu a Facebook
slagord 1ur yfirstandandi auglysingaherferdum. Petta eru personulegar sidur
starfsfolksins og tekid var fram ad enginn veeri skyldugur til ad nota slagordin. Morg
fyrirtaeki hafa hinsvegar lokad fyrir notkun Facebook og par med & pann moguleika ad

nota siduna i markadsstarfi.
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4 Hvao hefur ahrif a orospor?

G6d pjénusta vid vidskiptavini er hluti af framtidarhugsjon sem beetir vid ordspor fyrirtekja
(Gunnar Hersveinn, 2008).

{ islensku eru ordin ordspor og imynd oft notud saman, en 4 pessu er nokkur munur.
Oft er talad um gott ordspor og trausta imynd i sému andra. Véruimynd (brand image)
er skilgreind sem st upplifun eda skodun sem neytandinn hefur & tilteknu vérumerki
(Porhallur ~ Gudlaugsson, 2000a). Imynd er margslungid hugtak innan
markadsfredinnar en er i edli sinu st mynd sem folk hefur 1 huga sér pegar tiltekid
vorumerki eda fyrirtaeki kemur upp 1 umraedunni. G6d imynd hefur eftirfarandi ahrif:
Gefur vorunni karakter og virdi. Tulkar pennan sama karakter & adgreinandi hatt og
hefur ad lokum tilfinningalegan matt sem hefur ahrif 4 hug neytanda (Kotler og
Keller, 2006). Til pess a0 hafa édhrif & imynd sina parf fyrirteeki ad igrunda allt
markadsefni sem pad sendir fra sér, utlit starfstodva og adrar veraldlegar eignir.
Einnig purfa allir sem starfa innan fyrirteekisins ad vera medvitadir um stefnuna og
starfa undir hatti peirrar imyndar sem hefur verid akvedin. Berry (2000) komst ad pvi
ad pad sem folki fannst mikilvaegast pegar pad atti i vidskiptum vio fyrirteki veri pad
sem vorumerkid ,,stedi fyrir (brand ‘s meaning). I pessum tilfellum hefur ordsporid
mikla pydingu, pvi ad pad sem er sagt med ordum og fer 4 milli folks, er i hondum
hagsmunaadila pess, vidskiptavina, starfsmanna og eigenda. Berry (2000) leggur til ad
fyrirteekid verdi ad helsta vorumerkinu i stad varanna sem pad framleidir, virdid sé
meira fyrir fyrirteeki med slikri ndlgun. Ordspor fyrirtaekis geti pA myndad eins konar
regnhlif fyrir pau vorumerki sem fyrirteekid stendur fyrir (Cretu og Brodie, 2007).
Gott ordspor verdur til vegna dhrifa margra utanadkomandi patta sem mota pad, hér a

eftir verdur fjallad um nokkra af peim pattum.

4.1 Staofeersla (positioning)

Al Ries og Jack Trout sendu fra sér bokina Positioning: The battle for your mind arid
1981. Stadfersla gengur Ut 4 ad marka voru skyra, adgreinanlega og eftirsoknarverda
stodbu i hugum neytenda samanborid vid voOrur samkeppnisadila (Porhallur
Gudlaugsson, 2000a). Ries og Trout taka demi i bok sinni um allt pad areiti sem folk

verdur fyrir i Bandarikjunum 4 degi hverjum. Magn boka og dagblada sem eru gefin
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ut par i landi er gridarlegt og enginn gefur sér tima til ad lesa 611 pau skilabod sem par
birtast. Sjonvarpid er kraftmikill midill, sem pratt fyrir efasemdarmenn, utrymdi ekki
utvarpi eda prentmidlum heldur gerdi pessa midla ennpa sterkari og utbreiddari. beir
taka deemi um pa gengdarlausu neyslu sem fer fram i Bandarikjunum & degi hverjum,
pappirinn sem notadur er i ljésrit, pakkningar utan um matveli, 6ll timaritin og
umhverfisauglysingarnar sem eru ad finna allstadar sem folk litur (Ries og Trout,
2001). Til pess ad na skilabodum i gegn verda fyrirteki ad nota stadferslu
(positioning) til pess ad skapa eftirtektarverda stodu i hugum neytenda.

A sjotta aratugnum var dherslan 4 voruna sjalfa og eiginleika hennar fyrir
vioskiptavininn. Eftir ad pessu timabili var lokid for i hond timabil imyndar og
ordspors. Vel rekin fyrirteki komust ad pvi ad ordspor, eda imynd, hefdi meira
sOluvaegi en vorueiginleikar. En pegar fyrirtekin reyndu ad skapa sér ordspor a
markadnum i einu vard hrerigrauturinn of mikill og skilabodin misstu marks. Pau
fyrirteeki sem nddu ad byggja upp goda imynd & pessum tima gerdu pad med pvi ad
verda fyrst & markad med tekninyjungar eins og Xerox og Polaroid (Ries og Trout,
2001).

Bokin Positioning: The battle for your mind kom ut & peim tima sem netid var ekki
til. Hofundarnir virdast samt gera sér grein fyrir peirri breytingu sem atti eftir ad verda
vardandi samskipti folks. Beinar auglysingar eru adeins brot af peim leidum sem vid
notum til ad koma skilabodum & framfzri, vid notum adrar leidir 4 mjog mismunandi
hatt og 1 vaxandi mali (Ries og Trout, 2001). En skilabodin um stadfaerslu eiga jafn
vel vid 1 dag og pau gerdu arid 1981, ef eitthvad er, purfa fyrirteeki ad hafa ennpa
meira fyrir pvi a0 hofoa til folks til ad skapa sérstodu i hugum vidtakenda. Ny
fyrirteeki eru oft langan tima ad byggja upp ordspor en geta um leid dunnid sér
neikvett ordspor mjog hratt. Pvi meiri umfjéllun sem pau fa i fjolmidlum pvi meiri
stoou hafa pau i hugum neytanda. Fyrirteeki sem pegar hafa nad til huga folks eru
fljotari ad byggja sér upp ordspor en 6nnur og fyrir ny fyrirteki eru pad oft fréttir af
nyjungum sem verda umfjollunarefni fjolmidla (Rindova o.fl., 2007). Ad tengja

vorumerkid sogu er ein af peim leidum sem haegt er a0 fara.
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4.2 Sogur (storytelling in marketing)

Folki finnst gaman ad heyra g6da sogu og sagnahefdin hefur verid stor partur af
islenskri pjodarsal um aldir. S6gur eru oft yktar og breytast eftir pvi hver a i hlut og
pannig getur sleem saga sem i fyrstu virdist skadlaus ordid ad miklum alitshnekki fyrir
pann sem 4 i hlut. A méti kemur ad g6d saga getur einnig gert pann sem um er fjallad
a0 ofurhetju s¢ malid pannig vaxid. Dowling (2006) segir ad vel s6gd saga geti
hjalpad fyrirtekjum vid uppbyggingu ordspors. Ef gdd saga fylgir fyrirteki er liklegt
ad fjolmidlar syni henni dhuga og pad getur ordid fyrirtekinu til framdrattar og
margra milljona virdi ef kostnadurinn yrdi borinn saman vid kostnad vegna birtinga
auglysinga (Kotler og Keller, 2006).

Liklegra er ad sogur verdi langlifar hja fyrirtaekjum par sem fyrirtakjamenningin er
oformleg, par sem folk hefur tra 4 hvort 60ru og gildum fyrirteekisins. Pegar hugsad er
um pekktar sogur fyrirtekja og uppbyggingu peirra koma voérumerki eins og Apple,
Virgin og IKEA upp i hugann. Sogur pessara fyrirteekja innihalda ekki einungis pad
sem pau standa fyrir heldur endurspegla einnig personuleika stofnandanna sem standa
a bakvid pau: Steve Jobs, Richard Branson og Ingvar Kamprad. Slikir forstjorar eru
middepill allra umraedna um fyrirteekin og skapa pannig jdkvaeda imynd og ordspor
(Kitchen og Laurence, 2003). I ranns6kn sem Gaines-Ross (2000) framkvamdi medal
1400 manns ur fimm mismunandi hagsmunahépum innan vidskiptalifsins 1
Bandarikjunum kom i ljos ad ordspor forstjora getur haft ahrif 4 allt ad 45% af
ordspori fyrirteekis. Onnur merkileg nidurstada ar rannsokninni var st ad 81% af
patttakendum so6gou ad ordspor forstjora myndi hafa ahrif 4 skodun peirra ef
fyrirtekid lenti 1 slemri fjolmidlaumfjollun (Gaines-Ross, 2000).

Forstjorinn skapar jafnveegi 4 milli allra hlida pjonustuprihyrningsins, milli

fyrirtekis, starfsfolks og vidskiptavina.
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Mynd 4-1. Prihyrningurinn um samskiptaleidir og markadssetningu pjonustu.
Heimild: Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009.

Go0 fyrirtaekjasaga leidir af sér fleiri sogur og i tilfelli IKEA ma segja ad ennpa séu
sogur af Ingvari Kamprad, um sérvisku hans, hatterni og sparsemi ad skjota upp
kollinum (Bartlett og Nanda, 1996). Bandariska fyrirtaeekid Spanx sem stofnad var arid
1998 leggur mikla &herslu 4 soguna 4 bakvid tilurd fyrirtekisins og fyrstu
framleidsluvoru pess, sokkabuxna ,,an fota” (footless pantyhose). A heimasidu Spanx
er sérstakt sveedi um sogu Sara Blakely, stofnandann, og barattu hennar til pess ad fa
framleidanda og kaupenda ad uppfinningunni sem hefur sidan gert Spanx, sem nu
framleidir margar vorulinur, ad storu vidskiptaveldi i Bandarikjunum og vidar
(Blakely, e.d.). Personuleiki hennar er pad sem hefur gert fyrirtaekio af pvi sem pad
stendur fyrir i dag og nafn hennar kemur fram 4 6llum vorulinum fyrirtekisins med
pvi a0 segja ad varan sé eftir hana (Spanx by Sara Blakely).

bao fyrirteeki sem @tlar ad notfzera sér sogur til ad stadsetja sig & markadi parf ad
velja megin innihald hennar vel. Of mikil 4hersla 4 afrek fortidarinnar getur sent pau
skilabod um ad fyrirtekid s¢ gamaldags, mikil dhersla & nutimann getur ordid
hégomleg og of mikil dhersla & framtidaraform getur ordid otraverdug og fyrirtaekinu
a0 falli seinna meir. Stjornendur fyrirtekja mega ekki gleyma ad saga fyrirtekisins

parf ad endurspegla hlutverk pess (mission statement).
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Mynd 4-2. Hringras ordspors fyrirtaekja

Heimild: Dowling, 2006

Myndin synir ad allar gédar sdgur um ordspor fyrirtekja fela i sér sambandid 4
milli hlutverks fyrirtekisins og pvi sem pad stendur fyrir. En ef fyrirtekio fer ekki
eftir pvi sem pad gefur sig Ut fyrir ad standa fyrir pa gefa hagsmunaadilar litio fyrir
hlutverk pess. bvi pegar yfirlyst hlutverk og gjordir fara ekki saman trair folk ekki
sOgunni og pad markmid sem sett var med framsetningu sdgunnar getur snuist upp i

andhverfu sina og imynd fyrirtaekisins skadast (Dowling, 2006).

4.3 Félagsleg markaodssetning (social marketing)

Hugtakid ,,félagsleg markadssetning” kom fyrst fram 4rid 1971 og er st gerd
markadssetningar par sem takmarkid er ad markadssetja dkvedna hegOun fyrir
almannaheill (Kotler og Zaltman, 1971). Auglysingaherferdir sem mida ad pvi ad fa
folk til ad hatta ad reykja, nota satisbelti eda neyta dkvedinna vara myndu flokkast
sem félagsleg markadssetning. Ekki ma rugla pessu hugtaki vid ,,samfélagslega
aherslu 1 markadsferslu® (societal marketing) par sem lagt er upp ur ad fyrirtaeki taki
markadslegar dkvardanir sem taka mid af porfum vidskiptavina, fyrirtekis,
langtimahagsmunum vidskiptavina og samfélagsins (Porhallur Gudlaugsson, 2000a).
Breyting 4 hegdun folks er alltaf lokatakmark félagslegrar markadssetningar.

Arangursrikar herferdir notast vid stefnumidadar markadsadgerdir: Framkvama
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markadsrannsoknir, velja markhop, setja sér markmid og gera sér grein fyrir
takmorkunum og tekiferum (Kotler og Lee, 2004). Ef fyrirteeki notast vio félagslega
markadssetningu 4 vorum eda pjonustu sem varda almannaheill geta pau haft ahrif &
ordspor sitt sem po verdur aldrei stjornad eins og adur hefur verid haldid fram. Mckie
og Toledano (2008) benda a ad ekki sé nég fyrir fyrirtaeki eda stofnanir sem atla sér
ad breyta venjum folks ad notast eingdngu vid félagslega markadssetningu. Oft sé
bedid um svo mikid eins og t.d. ad bidja folk um ad hatta ad reykja, minnka
fituneyslu, keyra hagar, nota solarvorn og endurvinna sorp. Til pess ad fa folk til ad

breyta hegdun sinni purfi einnig ad notast vid almannatengsl.

4.4 Almannatengsl (public relations)

Fyrirteeki sem notast vid almannatengsl geta oft nad betri arangri en i gegnum beinar
auglysingar. Hegt er ad na til adila sem annars draga almennar auglysingar i efa og
fordast pannig personulega sélumennsku. Hlutverk almannatengsla er ad studla ad
jakveedri umfjollun um fyrirtaeki og koma i veg fyrir neikveeda umfjollun. Markmioid
er ad byggja upp jakveda imynd og peirrar starfsemi sem par fer fram. Um leid skapa
g60 almannatengsl ad goédu ordspori fyrirtaekis. Par leidir sem helst eru notadar eru
fréttatilkynningar, kynningarbréf, radgjof, kostun o.fl. (Poérhallur Gudlaugsson,
2000b). Stor fyrirtaeki erlendis hafa sérstaka almannatengsladeild par sem starfsfolkid
fylgist med umraedunni & markadnum og reynir ad koma starfsemi fyrirtekisins &
framfaeri vid réttu markhopana. Einnig er mikilvegt ad bregdast vid hvers kyns
vandamalum 4dur en pau verda ad neikvaedri umfjollun og skapa pannig slemt

ordspor (Kotler og Keller, 2006).
4.5 Almenningsalit (public opinion)

Félagsvisindamadurinn Pierre Bourdieu heldur pvi fram ad almenningsalitid sé ekki til
(Bourdieu, 2007). Visar hann pa til pess almenningsalits sem birtist i
skodanakonnunum. Hann heldur pvi fram ad til séu skodanir sem hrifi folk med sér,
grundvalladar skodanir og prystihopar sem snuast i kringum hagsmunakerfi. Hann
heldur pvi fram ad skodanakannanir gangi alltaf ut fra pvi visu ad allir geti haft
skodun, svo sé hinsvegar alls ekki alltaf raunin. Bourdieu heldur pvi lika fram ad pad

s¢ avallt gert rad fyrir ad allar skodanir séu jafngildar, ad mati hans gefur pad
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brenglada mynd af nidurstodum kannana. Ad lokum heldur Bourdieu pvi fram ad
ondkvemt s¢ ad leggja somu spurningarnar fyrir alla, med pvi sé gengid ut fra pvi ad

almennt samkomulag riki um pad hver urlausnarefnin séu (Bourdieu, 2007).

bvi ma halda fram ad ekki sé hagt ad stjorna almenningsaliti likt og segja ma um
ordspor. Pad er einfaldlega skodun almennings & tilteknum malum. beir sem vinna vid
stjornun almannatengsla eru ad reyna ad fa almenningsalitid sér i hag og um leid
ordspor fyrirtekisins. Skodanir annarra (attitudes of others) geta verid ahrifarikur
pattur i kaupferlinu og skref & milli pess a0 skoda valmoguleika og dkvordunar um
kaup 4 voru eda pjonustu. Folk getur 14tid neikveett vidhorf annarra hafa dhrif eda
fengid hvatningu til pess ad lata verda ad kaupunum. Ef vidkomandi pekkir
personulega pann sem hann/hin leitar til verda skodanir vidkomandi enn dhrifameiri

(Kotler og Keller, 20006).

4.6 Samskiptavefir og blogg

Umradan um samskiptavefi (social networking og einnig social media og social
network sites) verdur haverari med hverjum deginum. Pegar meira en helmingur
islensku pjodarinnar er skradur 4 Facebook er ekki skrytid ad svo sé. Rodd almennings
hefur aldrei verid harri og neytendur eru fljotir ad bregast vid & eigin hatt i gegnum
eigin midil (eda midla) ef pannig liggur & peim. Vid erum ad upplifa merkilega tima i
préun veraldarvefsins, segja ma ad hann sé ordinn ad vef folksins. I neti hvers
einstaklings sem tekur patt eru allir peir sem koma vid lif hans & einhverjum
timapunkti & lifsleidinni. Fj6lskylda, vinir, vinnufélagar, skolasystkini, leidbeinendur
og kunningjar eiga allir sinn stad a samfélagsvefjum hvers og eins. Hradi pessara
breytinga er gifurlegur. Ungt folk er heett ad senda toélvupdst nema pau purfi ad senda
formleg bréf til kennara eda fyrirtaekja t.d. til ad sekja um vinnu. bau skrifa frekar a
sidur hvers annars 4 Facebook (Shih, 2009). A vef Hagstofu Islands m4 sja hagtolur

yfir internetnotkun fslendinga fra arinu 2002.
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Mynd 4-3. Internetnotkun einstaklinga 2002-2009. Hlutfall heildarmannfjolda.

Heimild: Hagstofa islands, 2009

Yfir 93% einstaklinga 4 fslandi nota netid daglega og pegar spurt var um asteedur
pess ad farid var inn 4 netid ma sja ad 61% notenda sogdust fara inn & spjallsidur eda
spjallforrit daglega arid 2009 en st tala hafoi verid 54% arid 2x007 og er pvi um
verulega aukningu ad rada. Flestir eru ad nalgast upplysingar um voru eda pjonustu

fyrirteekja pegar peir fara inn 4 netid eda 86% arid 2009.
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Mynd 4-4. Tilgangur netnotkunar einstaklinga 2007-2009.

Heimild: Hagstofa islands, 2009

Vinsaldir samskiptasiona eru bylting fyrir markadsfolk og morg fyrirteki hafa nao
g60um arangri med beinum auglysingum eda med uppbyggingu sidna 4 t.d. Facebook
likt og kom fram i vidtélum vid markadsstjora farsimafyrirteekjanna (sja kafla 6).
Samskiptavefir eru einfaldlega enn ein leidin fyrir markadsfolk til ad koma
skilabodum & framfeeri til neytenda (Bernoff og Li, 2008). Stjornendur margra
fyrirtaekja gera sér grein fyrir mikilveegi pess ad tengjast pvi sem haest ber hverju sinni
og pvi mikilveegi ad hlusta 4 raddir vidskiptavina sinna og samfélagsvefir eru tilvalinn
vettvangur til sliks (Poynter, 2008). Markadsfolk @tti ad einbeita sér ad
samfélagsvefjum til pess a0 koma vérumerki a framfeeri, ekki eingdngu hugsa um utlit
markadsefnis, nytt auglysingastef eda honnun 4 nyjum audkennum fyrirtekja til ad
reyna ad skapa imynd (Bernoff og Li, 2008). A pessum nyja samskiptavettvangi eiga
litil fyrirteeki moguleika & ad keppa vid sterri fyrirtaeki 4 markadinum ef vel er stadid

a0 kynningunni.
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Samfélagsvefir 4 netinu eru gridarlega margir fyrir utan pa sem verdur fjallad um
hér, en peir eru t.d. MySpace, LinkedIn, Flickr, Friendster og Orkut (& vegum

Google). Hér verdur fjallad um pa staerstu sem snerta islenskan markad.
4.6.1 Facebook

Allt til arsins 2007 er haegt ad segja ad best pekkta samskiptavefsidan hafi verid
MySpace, med meira en tvisvar sinnum fjolda skrddra notenda en Facebook
(Casteleyn, Mottart og Rutten, 2009). En pad var fljott ad breytast og i dag hefur
Facebook, sem nu er stersti samskiptavefur heims, yfir 250 milljonir notendur. bar af
skra sig um 120 milljonir inn 4 vefinn a.m.k. einu sinni & dag og hlada meira en einni
billjon mynda inn & vefinn i hverjum manudi (Facebook, e.d.). Yfir helmingur
islensku pjodarinnar er med sidu a4 Facebook eda 56,92% (Checkfacebook, e.d.).

Vefurinn var stofnadur i febraar arid 2004 med pad ad meginmarkmidi ad hjalpa
vinum, fj6lskyldu og samstarfsfolki ad tengjast og skiptast 4 skodunum og efni af
ymsu tagi. Stofnendurnir, Mark Zuckerberg, Chris Hughes, Dustin Moskovitz og
Eduardo Saverin, voru allir nemendur i Harvard pegar hugmyndin kom og ekki er enn
s¢d0 fyrir endann & vinseldum vefsins. Vefurinn var notadur fyrst innan
haskolasamfélagsins og segja ma ad pad hafi verid besta umhverfid sem hann gat
préast i. Pegar nemendur koma i haskola (i USA) pekkjast fair og vefur eins og
Facebook er kaerkominn til pess ad hjalpa nemendum 1 peirri stodu (Shih, 2009).

Allir notendur bua til sitt eigid svadi par sem notandinn setur inn mynd og ymsar
upplysingar um sjalfan sig s.s. dhugamal, menntun, atvinnu og sambandsstodu.
Notendur leita sidan uppi folk sem pad pekkir og sendir pvi vinabeidnir og byggir
pannig upp siduna sina og byrjar ad skiptast & skodunum sin 4 milli. Reiturinn ,,Hvad
liggur pér 4 hjarta” bydur notendum ad skrifa pad sem peir eru ad fast vid og oft koma
par fram skodanir 4 folki og fyrirteekjum.

Morg af pekktustu vorumerkjum heims eru med sidu & Facebook og notendur geta
gerst adddendur (fan) vorumerkis og fengid pannig nyjustu fréttir og fréttir um
uppakomur & millilidalausan hatt. Hver sem er getur stofnad sidu en einnig getur hver
sem er stofnad hop (group) og fengid folk til ad skra sig. Pannig hefur ordspor margra
vara ordi0 mikid an pess forsvarsmadur fyrirtaekis gerdi nokkud, um leid getur stofnun
slikra sidna ordid ad 6gnun. 1 fréttaveitunni sja vinir hvad hvor annar er ad gera, hvada
hépum peir skra sig 1 og hvada sioum peim likar vid og skapa med pvi ordspor (Shih,

2009). Vorumerki hafa einnig fengid utreid med stofnun hopa. Framleidendur
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Heineken bjorsins urdu varir vid pad en hopurinn 7 bet I can find 1,000,000 people
who dislike Heineken var settur 1 gang 4 sidunni arid 2008. Slikir hopar kunna ad hafa
litil &hrif, sumir ganga e.t.v. i slikan hop daginn eftir gledskap med Heineken en samt
sem adur er slik umfjollun ekki god (Casteleyn o.11., 2009).

Arid 2008 kynnti Facebook islenskt notendavidmoét og pad hefur an efa haft ahrif a
vinsaeldir sidunnar a {slandi. A islensku sidunum er haegt ad finna sidur og hopa sem
hafa verid stofnadir af vidskiptavinum fyrirtekja eins og t.d. hopurinn Pad er bannad
ad heekka verdio a pepsi ‘inu | Hagkaup (19 addaendur) og Stédvum nafnaskiptin a
Glitni og sporum okkur 150 milljonir! (200 medlimir). Ef farsimafyrirteekin eru leitud
uppi er helst ad Siminn hafi lent i slemu umtali & Facebook en pd eru medlimir og
adddendur sidanna mjog fair og hafa greinilega nad litilli fotfestu medal peirra sem
eru & Facebook. Daemi um hopa eru: Siminn svindlar a landsbigdinni (1 medlimur,
stafsetningavilla viljandi oleidrétt), Siminn (Skipti) er mitt félag, endurheimtum bréfin
okkar (13 medlimir), Vio viljum ad Siminn dragi til baka myndlyklaskattinn (9

medlimir).
4.6.2 Barnaland.is

Vefurinn barnaland.is, sem stofnadur var i névember 2000, er rekinn af fyrirtaekinu
Frontur sem er i eigu Pors Sigurdssonar, Inga Gauta Ragnarssonar og Sigridar
Gudmundsdéttur. Asamt pvi ad reka vefinn barnaland.is rekur fyrirtaekid ymsa adra
afpreyingavefi 4 Islandi og 4rid 2006 fengu stjorendur vefsins styrk fra Utflutningsradi
fslands til ad vinna ad uppbyggingu sambearilegra vefsetra 4 Nordurléndum
(Barnaland, e.d.)

Upphaflegt markmid med stofnun vefsins var ad utvega upplysingar fyrir verdandi
og nybakada foreldra og bjoda upp 4 ,.liflegt umraeduhorn” (Barnaland, e.d.). begar
mommurnar & Barnalandi, sem urdu pekktur pjoofélagshopur med sterkar skodanir,
pottu fara helst til of mikid ut fyrir efnid brugdu stjornendur sidunnar 4 pad rad ad
stofna er.is. A peim vef fer fram lifleg umraeda um hin ymsu maélefni, personur og
fyrirtaeki allan sélarhringinn, alla daga arsins (Barnaland, e.d.). Pad eina sem notendur
purfa ad gera er ad skra sig inn og geta pa byrjad ad taka patt i spjallpradum og koma

med innlegg i umraedu sem pegar er til stadar.
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4.6.3 Twitter

Stofnandi Twitter, Jack Dorsey, fékk pa einfoldu hugmynd ario 2006 ad vilja vita
hvad vinir hans veru ad gera pa stundina. Hann bjo til vefsiduna og fékk fleiri til lids
vid sig og Twitter vard ad veruleika i agust pad sama ar med hofudstédvar i San
Fransisco i Bandarikjunum (Twitter, e.d.). I dag er Twitter utbreitt um allan heim og
folk er ad skrifa hvad sé a0 gerast (what's happening?) pa stundina. Notendur geta
skrifad allt ad 140 ord og pad hefur verid kallad smablogg (micro blogg). Haegt er ad
bregdast vid og skrifa athugasemdir um pad sem er skrifad og er pad pa kallad ao tista
(tweet). Skradir notendur velja sér folk eda fyrirtaeki til ad fylgja (follow) og uppfeerist
stada peirra sem valdir eru 4 rauntima. Heegt er ad deila tenglum & annad efni og pvi er
Twitter tilvalid samskiptaform med 60rum midlum eins og heimasidum og bloggi.

Morg fyrirteeki og vorumerki eru skrad 4 Twitter og islensk fyrirtaeki batast vid
daglega. Deemi um islensk fyrirteeki sem pegar eru skrad eru Eymundsson, Flugfélag
fslands, Haskoli Islands og EJS. Ef islenski markadurinn er tekinn fyrir eru mun feerri
Islendingar skradir inn 4 Twitter en Facebook. Nyjustu melingar syna ad ramlega prjt
pusund Islendingar séu a Twitter (Islendingar &4 Twitter, e.d) en pessi fjoldi fer
vaxandi. Me0d pvi ad bjoda upp 4 islenskt notendavidomot gaeti Twitter eflaust ordid
mun Gtbreidara 4 Islandi en raunin er. Mattur Twitter sem samskiptasidu kom
bersynilega i 1j0s pegar farpegavél U.S. Airways brotlenti i Hudson anni i New York
pann 15. jantiar 2009. Strax eftir brotlendinguna foru sjonarvottar og félk um bord i
vélinni ad senda fra sér smablogg (microblog) um pad sem gerst hafdi og battu par
med vid pa fréttamidla sem pegar voru ad fjalla um atburdinn (Lariscy, Avery,
Sweetser og Howes, 2009). Morg demi eru til um erlend fyrirtaeki sem hafa brugdist
strax vid neikveedri umredu sem hefur att upptok sin 4 Twitter. Fyrirtaekin SouthWest
Airlines og Dell nota siduna mikid til ad eiga i samskiptum vid vidskiptavini og
bregdast vid kvortunum og abendingum sem berast og skapa med pvi visst traust.
Vidskiptavinur SouthWest tok t.d. upp myndband um bord par sem starfsmadur
flugfélagsins rappadi upphafsavarpid. Starfsmadur i samskiptadeild svaradi tistinu og
hafdi ahuga & myndbandinu. Pad var 1 kjolfarid sett inn & YouTube og barst padan til
fjolmidla. David Holmes, fluglidinn sem rappadi, hefur komid fram i spjallpattum
Oprah og Jay Leno i kjolfarid og er ordinn pekktur fyrir vikid (Gudmundur Arnar
Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009).
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4.6.4 Bloggsiour

Sterstu bloggmidlar landsins ertu tengdir fréttamidlunum visir.is og mbl.is.
Blogcentral.is er & vegum visir.is og i eigu 365 midla ehf. og blog.is er einn af
sérvefjlum mbl.is. Pad eina sem notendur purfa ad gera er ad skré sig inn 4 sidurnar,
velja vidmot og byrja ad skrifa. Haegt er ad skrifa fréttaferslur, birta myndir, setja inn
tengla, framkvama skodanakannanir o.fl. Allt petta an pess ad pad kosti nokkud fyrir
pann sem stofnar siduna. A {slandi eru blogg 4 vegum einstaklinga algengari en blogg
a vegum fyrirtekja en fyrirtekjablogg (corporate blogg) er haegt ad skilgreina sem
vefsidu 4 vegum fyrirtaekis par sem efni er ritstyrt til pess ad na fram settum
markmidum (Lee, Hwang og Lee, 2006). Tvo af farsimafyrirtekjunum sem eru til
umfjollunar i pessari ritgerd heldur uti fyrirtekjabloggi. Nova hefur haldid uti
bloggsidu a slodinni blog.nova.is sidan i desember 2008. Par skrifa yfirmenn og
millistjornendur 1 fyrirteekinu um ymislegt sem litur ad starfsemi og pjonustu Nova,
allir koma fram undir nafni og starfsheiti og mynd af vidkomandi er vid hverja ferslu.
Tengill 4 bloggsiduna er mjog aberandi a forsidu fyrirtekisins. Siminn er einnig med
blogg, sem haldid er uti af starfsmonnum fyrirtekisins 4 slodinni blogg.siminn.is,
tengillinn er ekki 4 forsidu Simans. Allir starfsmenn Simans hafa adgang ad blogginu
og geta skrifad par faerslur. Athugasemd er gerd par sem sagt er ad skodanir
starfsmanna endurspegli ekki endilega sjonarmid fyrirteekisins. Sidan er ekki uppferd
reglulega og sidasta fersla er fra pvi i jani 2009. Demi um islenskt fyrirteeki sem
notar blogg & 4berandi hatt er Brimborg, en tenglar 4 blogg badi forstjorans og

starfsmannafélagsins eru aberandi a forsidu brimborg.is.

Blogg eru mjog mismunandi ad gerd, sum eru personuleg, dnnur skaldleg og sum
byggjast adallega upp i kringum myndir. Blogg geta verid mjog ahrifarik fyrir ordspor
fyrirteekja og hafa marga kosti. Mjog odyrt er ad koma upp bloggsidu og pvi etti
kostnadur ekki ad vera proskuldur og pvi hentar blogg 6llum gerdum fyrirteekja. Pau
opna fyrirtekid fyrir nyjum hugmyndum og skodunum annarra og gefa
forsvarsmonnum fyrirtekja tekiferi 4 ad ,,tala* vio markadinn millilidalaust. Blogg
eru (og attu ad vera) skrifud 4 mannamali og vera oritskodoud med 6llum peim géllum
sem par kunna ad leynast, pad gerir blogg traverdugt fyrir vidskiptavini (Dearstyne,
2005). Bloggsidur er audvelt ad tengja vid adrar sidur 4 vegum fyrirtaekisins, Nova er
m.a. med tengingar vid heimasidu fyrirtekisins og sidur & vegum Nova 4 Facebook og

YouTube. Skipta ma bloggsidum nidur i fimm mismunandi flokka:
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Personulegar fréttir og skodanir einstaklinga: Tegund dagboka par sem folk segir fra

daglegu lifi sinu, fj6lskyldu og dhugamalum.

Fréttir, fréttamennska, umrcedan: Svokollud ,,fréttablogg® eru blogg par sem megin

tilgangurinn er ad skrifa um skodanir 4 fréttum og malefnum lidandi stundar.

Auglysingar, kynningar, markadssetning: Sumar bloggsiour hafa pann megin tilgang
a0 auglysa vorur eda pjonustu. Gott demi er blogg Iceland Express
(blog.icelandexpress.com/iceland/), par sem yfirlyst markmid er ad fa ferdamenn til

Islands.

Fyrirteeki, fagadilar: Ahrifamestu bloggin i vidskiptaheiminum. Skilabod fra
forstjorum og hattsettum einstaklingum innan fyrirteekja. Hugmyndum 4 tilraunastigi
er jafnvel komid 4 framfaeri 4 slikum bloggsidum og lesendur bednir um ad segja

skoOanir sinar.

Lokuo bloggsveedi a innri vefjum: Nyjasta tegund bloggsiona, oftast notad af
forstjorum til ad koma skilabodum & framferi til starfsmanna. Einnig notud vid
verkefnastjornun steerri verkefna og af starfsmonnum upplysingateknideilda til ad

halda utan um verkefni (Dearstyne, 2005).

Mikilveegar dkvardanir parf ad taka 4dur en fyrirteekjablogg er sett it 4 netid. Fyrst
purfa starfsmenn ad spyrja sig hvort ad bloggsida samraemist stefnu fyrirtekisins
(Dearstyne, 2005). Ef akvedid er ad halda uti bloggsiou purfa starfsmenn ad setja sér
akvednar reglur og vidmid. Akveda parf hverjir skrifa efni inn 4 siduna og um hvad sé
leyfilegt ad skrifa. A ad halda sig vid starfsemi fyrirteekisins og samskipti vid
vidskiptavini eda 4 ad birta umfjallanir og myndir af innra starfi fyrirtekisins?
Starfsmenn purfa einnig ad geta tekid gagnryni og raett malin 4 uppbyggilegan hatt pvi
opnar bloggsidur eru tilvalinn vettvangur fyrir vidskiptavini sem vilja kvarta eda
hrosa. Akveda parf hver svarar slikri gagnryni og stefna pyrfti ad vera til um vidbrogd.
Fyrirteekjablogg getur ordid hluti af valdeflingu innan fyrirteekja (empowerment), en
med valdeflingu er reynt ad lata starfsmenn taka meiri patt i akvardanatoku (Gronfeldt

og Strother, 2006). Ef bloggsidunni er ekki sinnt sem skyldi getur tilgangur bloggsins
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haft neikvaed ahrif a4 ordspor fyrirtaekis, verdandi vidskiptavinir sem leita uppi nafn
fyrirteekis og koma ad gamalli, duppferdri bloggsidu spyrja sig um ferskleika

fyrirtekisins.
4.6.5 Fréttavefir

Sjalfstedir fréttatengdir midlar eins og Pressan.is, Eyjan.is og AMX.is hafa radio til
sin fjolda bloggara og pistlahdfunda sem adur bloggudu undir merkjum blog.is og
blogcentral.is. Jafnframt eru pessir vefir alhlida upplysingaveitur um fréttir og
pjodmal.

Politisk skrif, 60ruvisi fréttir og fjolbreytt skodanaskipti dsamt sludurfréttum er pad
sem eyjan.is leggur upp med 4 vefsvaedi sinu (Eyjan, e.d.). Pressan leggur aherslu a
pjodmal asamt pvi ad kynna sig sem fréttamidil (Pressan, e.d.). Par ma finna
,,Kaffistofuna” sem er hugsad a svipadan hatt og sladurfréttirnar ,,Ordi0 af gdtunni” a
vef Eyjunnar. A vef AMX, sem segir 4 forsidu ad sé ,.fremsti fréttaskyringarvefur
landsins* er ad finna ,,Fuglahvisl sem er skilgreint sem svo: ,,Smafuglarnir koma
vida vi0 og hvisla um flest pad sem mannlegt er. beir eiga erfitt med ad pegja um pad
sem peim er sagt enda gagnrynir ahorfendur (AMX, e.d.). Allar pessar sludursidur a
fréttavefjunum eru hugsadar til ad gefa folki taekiferi til ad skrifa nafnlaust um pad
sem er ekki stadfest og yta undir frekari umraedu. Fj6lmargar umfjallanir mé finna um
farsimafyrirtaekin 4 {slandi 4 pessum vefjum, badi sem stadfestar fréttir og shidur. Ol

umfjollun, hvort sem hun er jakvad eda neikvaed motar ordspor folks og fyrirtaekja.

4.6.6 YouTube

Slagord YouTube er ,broadcast yourself (sjonvarpadu sjalfum pér). Sidan var
stofnud 1 februar 2005 og for i loftid i desember pad ar. Vefurinn hefur sidan verid
leidandi i midlun myndbanda i gegnum netid. I névember arid 2006 var vefurinn
keyptur af Google. A audveldan hatt getur folk skrad sig inn 4 siduna og byrjad ad
dreifa myndbondum. Haegt er ad sja medal annars fréttatengda atburdi (oft tekna upp
af ahorfendum), myndbond sem sntia ad dhugamélum og i raun myndbdnd um allt &
milli himins og jardar. Flestir sem nota YouTube skra sig aldrei inn heldur nota siduna
til a0 horfa & myndbond annarra. Sidan er einnig notud sem einskonar uppflettirit ,,pt
finnur pad & YouTube” er oft sagt ef folk vill 4 leidbeiningar um hvernig eigi ad

framkveema hluti. Mynd segir meira en morg ord og med tilkomu YouTube er audvelt
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fyrir hvers konar fyrirteeki ad syna folki hvernig pad a ad nota vorur pess og pjonustu.
Sidan hefur nu faert Gt notkunarmoguleika sina og er ad ferast meira i attina ad
samskiptavefsidum eins og Facebook. Notendur stofna sina sidu (channel page) og
notendur geta tengst hverjum &0rum (friending). Notendur geta pannig deilt
myndbondum med voldum hopi vina (Lange, 2007). Islensk fyrirteeki hafa notad
YouTube til pess ad koma auglysingum sinum & framfaeri. Auglysingar Vodafone med
froskinum sem segir ,,essasi“ eru margar inni & YouTube og hver auglysing hefur
fengid pusundir heimsokna, su sem hafdi fengio flestar var med 11.689 heimsoknir
(15. desember 2009) en einnig ma finna myndband Spaugstofunnar par sem snuid er
ut ar auglysingunni ,,Hver setti pjodina a hausinn? Essasu? pad myndband hafdi
fengio 9,910 heimsoknir (7. desember 2009). Auglysing Simans par sem sidasta
kvoldmaltidin er endurgero i peim tilgangi ad kynna pridju kynsléd farsima (3G) hefur
fengio 14,453 heimsoknir. Auglysingar Nova eru flestar undir heiti Dj Nova sem er
persona ur ro0 auglysinga sem gerd var fyrir fyrirteekid. St auglysing sem hafoi fengid
mesta ahorfid var med 3,197 heimsdknir (7. desember 2009). Nyjasta auglysingin fra
Tal sem er 4 YouTube er ar herferd sem gerd var fyrir ari sidan og su auglysing sem

hafdi fengid mesta dhorfid var med 7,184 ahorf (7. desember 2009).
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5 Mzelingar a orospori og imynd

Markadsrannsoknir eru mjog mikilvegar fyrir oIl fyrirteki. Gogn ur slikum
rannsoknum eru medal annars notud til ad kanna hverjar ventingar vidskiptavina eru.
Pannig ma sja 4 markvissan hatt hvar vandamal fyrirtaekisins liggja og einnig arangur
breytinga. Auk pess sem greina ma 6anzegda vidskiptavini i peim tilgangi ad gera
urbatur. Algeng markmid med markadsrannsoknum er ad kanna virkni breytinga,
frammistodumat, vaentingar til nyrrar pjoénustu, greina breytingar 4 ventingum og
kanna ventingar til framtidar. Haegt er ad beita ymsum adferdum vid
markadsrannsoknir, svo sem post- sima- eda netkdnnunum, persénulegum vidtolum
eda vera med rynihopa. Pad hefur lika reynst vel fyrir pjonustufyrirtaeki ad vera med
svokalladar hulduheimsoknir til ad kanna eigin frammistodu (Zeithaml o.fl., 2009).
Bernoff og Li (2008) vilja meina ad breytingar séu i vaendum & svidi
markadsrannsokna. Vidskiptahettir voru pannig ad fyrirtekin leiddu markadinn. bPau
honnudu voruna, pjénustuna og markadssettu & pann hatt sem pau vildu ad varan veeri
pekkt fyrir. Til pess ad vita hvad vidskiptavinirnir vildu voru framkvamdar
markadsrannsoknir. Nu eru margir vidskiptavinir ekki lengur tilbunir til ad taka patt i
sliku samstarfi med fyrirteekjunum. Peir hafa nuna samskiptavefi eins og Facebook,
Twitter, MySpace og YouTube. beir tengjast og deila upplysingum sin & milli an
nokkurra samskipta vid framleidendur vara eda fyrirtekin sjalf. beir draga sinar eigin
alyktanir um vorur og pjonustu sem gengur oftar en ekki pvert 4 pa imynd sem
fyrirteekid vill hafa & markadinum. Folk er byrjad ad nota teknina til ad né i hluti fra
hvert 60ru i stad pess ad nota verslanir sem skekkir verulega pad samband sem hingad
til hefur verid pekkt (Bernoff og Li, 2008).

Hingad til hefur verid erfitt ad maela samskipti sem fara fram 4 milli folks inni 4
samskiptasidum og pess vegna hafa fyrirteeki oftar en ekki st6lad 4 bein samskipti vid
vidskiptavini. Onnur spurning sem kemur upp er hvad skuli mala ef pad yrdi hegt ad
mela pad ordspor sem fyrirteeki hlytu i umraedum a milli vidskiptavina & netinu.
Hvernig er haegt ad mala skodanir 4 milli f6lks? Hvad af pvi sem skrifad er skiptir
mali? Hversu margir sja samskiptin og hversu miklu mali skiptir pad fyrir hopinn?
(Godes og Mayzlin, 2004). Ekki ma gleyma ad ordspor er ekki vidvarandi astand,
ordspor verdur til vegna pess sem hefur gerst 1 fortidinni, eins og adur hefur verid sagt
getur ordspor breyst i einni hendingu. bessi stadreynd gerir malingar erfidar med

hefobundnum adferdum, ef stjornendur fyrirteekja vilja mala ordspor parf ad vera til
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stadar hugbunadur sem mealir umraduna 4 peim timapunkti sem melingin er gerd. 1
nyrri islenskri bok um markadssetningu 4 netinu setja héfundar fram mogulega
melikvarda 4 drangur fyrirteekis med notkun samfélagsmidla. Hofundar arétta po ad
markmidin fyrir veru fyrirtaekis 4 slikum midlum purfi ad vera skyr. Fyrirtakin purfa
ad spyrja sig ad pvi hversu margir vidskiptavinir séu ad gefa endurgjof eda tala um
fyrirtaekid? Hversu margir gera athugasemdir og/eda mala med fyrirteekinu og hversu
margir mala med samkeppninni? Hversu margir eru adstodadir i gegnum
samfélagsmidlana, hversu margir deila efni med 60rum og hvad pa med efni
samkeppnisadila? Og ad lokum, er vidskiptavinur ad deila med fyrirtekinu
hugmyndum ad einhverju, sem ma beata eda taka patt i umraedum med hagsmuni
fyrirteekisins ad leidarljosi? (Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjdn Mar
Hauksson, 2009). Med pvi ad fylgjast vel med ordspori &4 netinu og nota til pess par
leidir og spurningar sem hafa verid settar fram i kaflanum geta stjérnendur fyrirtaekja
fengid g6da mynd af pvi ordspori sem fyrirtaekid hefur & medal vidskiptavina (Godes
og Mayzlin, 2004).

5.1 Proun melitekja

Hver hefur préun melitekja & pessu svidi verid hingad til? Hvernig er
samkeppnisgrundvollurinn? Vid leit ad umfjollun um fyrirteeki sitt 4 netinu stola
margir markadsstjorar a eigin leit og nokkrar leidir eru til stadar til ad fylgjast meod.
Hagt er ad vakta vefinn med Google alerts (google.com/alerts), setja par upp leit ad
ordum eda frosum og stilla siduna pannig ad pu fair tdlvupdst pegar pau ord eda
setningar sem um var bedid koma fram. Adrar leidir sem hagt er ad nota eru leit 4
bloggsidum (blogsearch.google.com). A Twitter er hagt ad nota search.twitter.com og
4 Facebook er hagt ad nota leit. A mbl.is er einnig bloggleit og 4 spjalli barnaland.is
er haegt ad nota leit ad ordum til ad sja um hvad er verid ad skrifa. Allt krefst petta
mikils af forsvarsmonnum markadsmala og pvi gati hugbunadur eins og CLARA nyst

fyrirteekjum vel (sja kafla 5.2).

Til pess ad komast nar pvi hvert ordspor fyrirtekis er parf ad mela vidhorf 4 medal
allra peirra sem tengjast pvi: Starfsmanna, vidskiptavina, birgja og fjarfesta. I steerri
fyrirtekjum aetti sérstakur starfsmadur ad hafa yfirumsjon med slikum malingum og

par purfa ad fara fram reglulega til ad hagt sé ad sja proun mala (Eccles o.fl., 2007;
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Kitchen og Laurence, 2003). Haegt er a0 gera kannanir 4 ordspori med ymsum
hefobundnum leidum, med spurningavognum fyrirtekja eins og Capacent, med
rynihopum og sidast en ekki sist fjolmidlavoktun. En eitt af lykilatridum pegar mela &
ordspor og imynd fyrirtaekis er ad vakta fjolmidlaumfjéllun. Naudsynlegt er ad meta
edli peirra upplysinga sem koma fram um fyrirteeki 1 fjolmidlum, ekki er ndg ad telja
hversu oft er minnst 4 fyrirtaekid (Dowling og Weeks, 2008).

Timaritid Fortune hefur melt ordspor bandariskra fyrirteekja sidan arid 1982
(Fortune’s survey of America’s most admired corporations). Margar af peim
rannsoknum sem gerdar hafa verid 4 ordspori sidustu arin hafa studst vid gdgn r peim
melingum. Fyrirteeki sem hafa malst med hatt ordspor hafa styrkt sig i sessi a
markadinum eftir atgafu bladsins, hlutabréf hafa hekkad og tekjur aukist (McMillan
og Joshi, 1997). Margir fredimenn hafa bent 4 galla vid maelingar Forfune sem snia
ad mestu um vegi hvers pattar sem meldur er og urtaki peirra sem taka patt i valinu
(Fombrun, 1996). Ekki ma heldur gleyma megin astedunni fyrir pvi ad valid er gert
og sett fram: Til ad selja timaritid (Deephouse, 2000). Bent hefur verid a ad pad vanti
stadal sem meelir ordspor til ad haegt s¢ ad bera saman nidurstodur (Schweiger, 2004).
bPar malingar sem pegar fara fram hjé timaritum eins og Fortune og pyska timaritinu
ManagerMagazin mela ekki somu gildin. Deephouse (2000) vill baeta vid nyjum paetti
vid athuganir & ordspori fyrirtekja, fjolmidlaordspori (media reputation). Hann telur
a0 pad sé porf & sérstakri voktun & ordspori i fjolmidlum pvi ad svo margar leidir séu
til a0 koma skilabodum um fyrirteki & framfaeri. Slikt ordspor tengir fyrirtaekid,
fjolmidlafolk og alla hagsmunaadila vid folk sem les fréttir um fyrirtekid 1 gegnum
fjolmidla. Fjolmidlaordspor byggist upp a 1ongum tima og verdur ad sambandi 4 milli
fyrirteekisins og hagsmunaadila, mikilvaegu fyrir ordspor fyrirtekisins (Deephouse,
2000; Fombrun og Shanley, 1990). Fjolmidlar fjalla meira um sum fyrirtaeki en 6nnur
og verda pannig stor ahrifavaldur um ordspor peirra (Kotha o.fl.,, 2001). Voktun &
ordspori hjalpar peim fyrirtekjum sem ekki er fjallad mikid um ad greina hvad pad er
sem parf til ad komast 1 kastljosid.

Creditinfo 4 {slandi (48ur Fjolmidlavaktin) hefur verid i fararbroddi a fslandi pegar
kemur ad fjolmidlavoktun fyrir fyrirteki. Fyrirteeki geta keypt upplysingar af
Creditinfo sem veita yfirsyn yfir pa umfjollun sem & sér stad i helstu prent- og
lj6svakamidlum landsins. Pannig geta fyrirtaeki fengid betri yfirsyn yfir umfjéllun um
sitt eigid fyrirteeki, keppinauta og annad sem 4 sér stad innan atvinnugreinarinnar.

Gagnagrunnur Creditinfo er sa stersti sinnar tegundar hér a landi, hann hefur ad
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geyma heildarvoktun fjolmidla aftur til arsins 2004 i ljésvakamidlum og 2005 i
prentmidlum. Vidskiptavinir geta keypt vefpjonustu og fa pad adgang ad
gagnagrunninum og geta leitad sjalfir. Eldri gagnagrunnur, sem ner aftur til arsins
1992, er til innan fyrirteekisins en hefur ekki verid samkeyrdur vio pann sem er i bodi
fyrir vidskiptavini i gegnum vef. Dagbl6din eru voktud, asamt Vidskiptabladinu en
auk pess er hagt ad oska eftir voktun a 6drum prentmidlum. I ljosvakamidlum eru
helstu fréttatimar Rikisttvarpsins og Bylgjunnar vaktadir en einnig sérstakir pettir um
frétta og degurmal. Fréttatimar og tengdir paettir eru vaktadir i Sjonvarpinu og a Std0
2 en auk pess er haegt a0 panta voktun a4 60rum pattum. Haegt er ad segja ad voktun
Creditinfo nai yfir alla prent- og ljosvakamidla sem oskad er eftir en voktun a
vefsidum er ekki i bodi sem stendur (Creditinfo Island, 2009). Fleiri fyrirtaeki 4 Islandi
bjoda upp 4 fjolmidlavoktun & prent- og ljésvakamidlum, ma par nefna fyrirtekid
fslensk almannatengsl. Slikar vaktanir eru p6 ekki fullkomnar og mannleg mistok geta
ordid til pess ad umfjollun skilar sér ekki i samantekt. Pad virdist pvi vera porf &
hugbunadi sem vaktar alla fjolmidla og netid lika sem er al-sjalfvirkur og stolar ekki &

mannshondina.

5.2 Framtioin

Ef markadsrannsoknir veeru uppgotvadar i dag, hvernig yrdu peer framkvamdar? betta
er ein af peim spurningum sem lagdi grunninn ad islenska nysk&punarfyrirtekinu
CLARA, sem var formlega stofnad arid 2008 og hlaut onnur verdlaun i
frumkvoodlakeppni Innovit pad sama ar. ,,Mikid af upplysingunum sem fyrirteki
sekjast eftir med skodanakonnunum eru til stadar 4 veraldarvefnum. Vid getum tekid
pessar upplysingar saman 4 sjalfvirkan hatt og unnid ur gognunum med haproadri
gervigreind sem greinir samhengi og tilfinningar i texta. bannig viljum vid lekka
kostnad sem fyrirteki leggja almennt i markadsrannsoknir og gjorbreyta pekktum
adferoum” (Innovit, 2008). Fyrirtekio hefur margfaldast af sterd fra stofnun, nao
nokkrum tugum milljona i grunnfjdrmdégnun med adstod Innovit og haustid 2009 eru
11 stodugildi i1 fyrirteekinu (CLARA utskrifast fra Innovit, 2009). Stofnendur CLARA
eru haskolastudentar og nemendur ir ymsum greinum Gr Haskoéla Islands og mynda

pannig pverfaglegan bakgrunn, peir eru jafnframt allir hluthafar i fyrirteekinu.
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Hugbunadurinn CLARA er vefrent markadsrannsoknartaeki sem stydst vid haproada
og vel utferda gervigreindartaekni til ad greina 4 sjalfvirkan hatt vidhorf, tilfinningar
og notendahegdun & netinu. CLARA gerir jafnframt peim sem nota kerfid kleift ad
O0last verdmaeta innsyn i huga vidskiptavina sinna 4 hradari og skilvirkari hatt en 4our
hefur verid mogulegt. Pannig ma segja ad CLARA greini almenningsalitid 4 netinu
eins og einn af stofnendum fyrirtaekisins, Gunnar Hélmsteinn komst ad ordi (munnleg
heimild, 3. mars 2009). Hugbtinadurinn fer yfir greinar, fréttir, blogg og fleira og
fylgist med pvi sem um er skrifad um fyrirteki og persénur. Hvort ad umradan sé¢
jékveed eda neikvad og 4 hverju umradan er byggd, hvert umraeduefnid s¢ og i hvada
samhengi er verid ad reda pad sem er kannad. Med pvi ad greina malfar og
stafsetningu er traverdugleiki pess sem skrifad er kannadur. Kerfid greinir einnig a
milli pess hversu margir lesa par sidur sem malast og hvort ad pad sem skrifad er
skipti mali fyrir pad fyrirteeki eda einstakling sem greindur er. CLARA er i proun og
spennandi verdur ad fylgjast med neestu skrefum fyrirtaekisins.

[ november 2009 kynntu forsvarsmenn CLARA nyja pjonustuleid, Vaktarann, sem
byggd er 4 eiginleikum Gr hugbtinadi CLARA. Med Vaktaranum geta fyrirtaeki nalgast
umraduna 4 netinu 4 nyjan hatt og um leid og hiin 4 sér stad. Med pvi ad setja saman
Vaktarann vildu forsvarsmenn CLARA audvelda fyrirtekjum og einstaklingum ad
nalgast umraeduna 4 netinu. Forsvarsmenn fyrirtekisins hofou ordid varir vid ad
margir litu 4 blogg og annad efni 4 netinu sem akveoid svarthol, par sem skortur hefdi
verid a fullnegjandi lausnum til ad audvelda innsyn i pa umraedu sem par 4 sér stad.
Markmidid med Vaktaranum er ad vidskiptavinir fai géda innsyn yfir umraeduna um
pa sjalfa, vorumerki tengd peim og samkeppnina. Med pessum upplysingum geti peir
svarad mogulega skadlegri umraedu, metid arangur markadsherferda, stofnad til
sambanda med vidskiptavinum og verid medvitadir um stéou sina medal vidskiptavina

(Vaktarinn, 2009).
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Mynd 5-1. Skjamynd tr Vaktaranum.

Spennandi verdur fyrir forsvarsmenn islenskra fyrirtekja ad fylgjast med proun
Vaktarans og notkun hans 4 eftir ad verda mérgum mjég nytsamleg. Vaktarinn setur
fram nidurstodur 4 mjog myndreenan hatt fyrir notendur. Gifurlega mikilvegt er fyrir
stjornendur ad geta séd 4 myndrenan hatt med notkun forms, lita og linurita hvernig

proun 4 gdgnum & sér stad (Eccles o.11., 2007).

5.3 Vorukort (perceptual mapping)

begar stjornendur hafa stadsett fyrirteekin sin eda vorumerki 4 markadi geta peir valid
4 milli margra leida til ad skilja uppbyggingu pess markadar sem peir starfa &.
Vorukort er adferdarfraedi sem gengur ut & ad greina skynjun neytenda & tilteknum
vorum (Porhallur Gudlaugsson, 2000b). Haegt er ad greina margt annad en ,,vorur”
med vorukorti t.d. vefsidur, skipulagsheildir, pjonustu eda folk. Vorukortid synir &
myndranan hatt markadinn og hvernig vorur eru skynjadar midad vid pettina sem

spurt er um s.s. ordspor, verd, eiginleika o.fl.
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Til ad bua til vorukort parf gogn par sem vorum eda vorumerkjum er gefin einkunn
i dkvednum eiginleikum. Vorukortid synir hvernig vidskiptavinir sem toku kénnunina
skynja vorumerki. Varan getur verid nanast hvad sem er t.d. vorur, vefsidur,

skipulagsheildir, pjonusta eda einstaklingar.

L)
Vorumerki 3

Vérumerki 1

Vorumerki 4

varumerkl 2

Mynd 5-2. Deemi um vorukort.

Heimild: Péorhallur Gudlaugsson, 2005.

Kortid gefur goda mynd af samkeppninni sem rikir & markadnum, pvi nerri hvert
060ru sem vorumerkin eru pvi likari eru pau i hugum vidskiptavina og eru par af
leidandi i mestri samkeppni (Lilien og Rangaswamy, 2003). A sama hatt gildir ad ef
vorumerkin eru langt fra hvert 60ru 4 kortinu standa pau ekki fyrir pad sama i hugum
neytenda. Lengd linanna segir til um hversu vel eiginleikinn adgreinir vorumerkin.
00ru lagi synir kortid hvernig vidskiptavinir meta hvert vorumerki fyrir sig 4 peim
eiginleikum sem spurt var um. A mynd 5-2 sést ad vorumerki 3 er helst tengt vid
gedi. 1 pridja lagi synir kortid sambandid 4 milli eiginleikanna sem spurt var um.
Hornid & milli linanna gefur mikilvaegar upplysingar um hvort ad eiginleikarnir séu
tengdir, & myndinni ma sja ad eiginleikarnir verd og pjonusta eru mjog tengdir i
hugum neytenda (Lilien og Rangaswamy, 2003; borhallur Gudlaugsson, 2000b).

Greining vara med pessum hatti getur verid mikilvagt hjalpartaeki fyrir stjornendur

fyrirteekja. Peir sja & myndreenan hatt stoou voru sinnar midad vid adrar vorur a

51



markadinum. Folk 4 audveldara med ad mottaka upplysingar & myndraenan hatt en
sem tolulegar upplysingar (Lilien og Rangaswamy, 2003). Slik skodun getur kallad a
adgerdir 1 markadsmalum vardandi kynningar eda endurstadsetningu vOrunnar a
markadnum. Kortid geti einnig gefid tilefni til framleidslu nyrrar voru og geeti pannig
ytt  undir vOrupréun. Gerd voOrukorts getur einnig fert fyrirtekjum
samkeppnisyfirburdi pvi vorukortid synir, frd sjonarholi vidskiptavina, hvada vorur
eru samkeppnisadilar og getur par gefid sterka visbendingu um stadfzrslu (sja kafla
4.1) og hvernig megi endurstadsetja vOruna 4 markadi til ad nad forskoti &

samkeppnisadila (Porhallur Gudlaugsson, 2000b).
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6 Fjarskiptamarkadurinn 4 Islandi

Miklar breytingar hafa att sér stad a islenska farsimamarkadnum undanfarin ar. Ny
fyrirteeki hafa verid stofnud, 6nnur sameinud og margar nyjungar hafa komid inn a
markadinn. Helstu fyrirteekin & fjarskiptamarkadnum eru Siminn hf., Og fjarskipti
ehf.(Vodafone), Nova ehf. og IP-flarskipti ehf. (Tal). Siminn er stersta
fjarskiptafyrirteekid sem rekur badi talsimapjonustu a fastaneti og farsimapjonustu
auk internetpjonustu og breidbandssjonvarps. Arid 2007 var fjarskiptanet Simans
skilid fra annarri starfsemi og stofnad nytt félag um rekstur pess, Mila ehf., en badi
félogin eru 1 eigu Skipta hf. Vodafone er narst sterst og rekur einnig talsimapjonustu,
farsimapjonustu og internetpjonustu. Vodafone er i eigu Teymis hf. og vard til vid
sameiningu priggja fjarskiptafyrirtakja sem adur storfudu 4 markadnum, Islandssima,
Tal og Hall6. Tal (40ur Hive) er dotturfyrirteeki Teymis hf. og endurselur badi
talsimapjonustu og farsimapjonustu auk internetpjonustu. Fyrirtekin Tal og Sko
sameinudust 4 arinu 2008. Nova hof starfsemi 1 lok ars 2007 og rekur farsimapjonustu
(Post- og fjarskiptastofnun, 2009). Mynd 6-1 synir markadshlutdeild
farsimafyrirteekjanna ef allir vidskiptavinir fyrirtaekjanna eru teknir saman sem birt var

i skyrslu Post- og fjarskiptastofnunar i oktéber 2009:

B Nova
B Siminn
m Tal

B Vodafone

Mynd 6-1. Markadshlutdeild skipt eftir fyrirtzekjum - 1. H. 2009.

Heimild: Post- og fjarskiptastofnun, 2009.
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Eitt af einkennum farsimamarkadarins 4 fslandi eru miklar hreyfingar vidskiptavina &
milli fyrirteekjanna. betta sést pegar tolur um fjolda vidskiptavina 4 milli fyrri hluta

tveggja sidustu ara eru skodadar og sja ma i toflu 6-1:

Tafla 6-1. Heildarfjoldi GSM askrifta- GSM 1.H. 2008-1.H. 2009.

i lok timabils 1. H. 2008 | 1. H. 2009
Siminn 184.861 160.512
Vodafone 118.813 108.820
Nova 13.646 46.269
Tal 9.382 18.000
Adrir 6 -
Samtals: | 326.708 333.601

Heimild: Pést- og fjarskiptastofnun, 2009.

A t6flunni sést ad innkoma Nova a4 markadinn hefur tekid vidskiptavini badi fra
Vodafone og Simanum. Tal betti einnig vid sig vidskiptavinum 4 milli ara en

farsimanotendum i heildina fj6lgadi um taeplega sj6 pusund & milli ara.

Umredan um svokallada utrasarvikinga og bankahrunid hefur tengst eigendum
allra fjarskiptafyrirteekjanna 4 einhvern hatt og minntust markadsstjorar
farsimafyrirteekjanna allir & eignarhaldid 4 einn eda annan hatt pegar raett var um
ordspor fyrirtekjanna 4 markadinum. Baugur og su neikvada umreda sem hefur
skapast 1 kringum fyrirteekid hefur haft ahrif a4 Vodafone, Bjorgoélfur Thor
Bjorgtlfsson, eigandi Nova, hefur verid mikid i umraedunni og Exista, sem er i eigu
Bakkavararbradra 4 Skipti, modurfélag Simans. IP-fjarskipti sem & TAL hefur einnig
att 1 basli med eignarhald og stjornarmenn. Enn eru miklar breytingar a
farsimafyrirteekjnum og pann 23. névember 2009 kynntu forsvarsmenn Simans nyja
pjonustu, Ring, sem sérsnidin er ad porfum ungs folks og e.t.v. sett til hofuds o6dyrari
leidum Nova og Tal (Mbl, 2009). Nytt farsimafyrirteeki, Alterna Tel, hefur bodad
inngéngu sina & islenskan markad i januar 2010 og gerdi samstarfssamning vid
Simann um adgang ad dreifikerfi fyrirteekisins i november 2009 (Pressan, 2009).
Afram verdur pvi athyglisvert ad fylgjast med islenska farsimamarkadinum og peim

hreeringum sem verda 4 honum 4 nastu misserum.

[ naestu koflum mun vidtolum, sem rannsakandi Aatti vid markadsstjora

farsimafyrirtaekjanna, gerd skil.
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6.1 Nova

Guorun Einarsdottir forstodumadur markadsdeildar Nova segir ad fyrirtaekio leggi
mikla 4herslu 4 netid i markadsstarfinu. Pau eru med sidu & Facebook og leggja
jafnframt mikla 4dherslu 4 sinn eigin vef og netid i simann. Par leggja pau aherslu a
fyrstu siduna sem vidskiptavinir peirra koma inn & sem er einskonar hjalparsida fyrir
folk pvi ad netid i simanum virkar adeins 6druvisi en & tolvuskja. Ekki er t.d. farid
beint inn & mbl.is heldur er slegid inn m.mbl.is. Pau auglysa med vetbordum & mbl.is
adallega en hafa sjaldan birt borda 4 sidum sem eru heimsoéttar minna. Gudrin segir ad
mikil vinna sé ad halda uti sidu & Facebook eigi pad ad verda arangursrikt og pvi hafa
pau ekki farid ut i ad stofna sidur 4 fleiri samskiptavefjum p6d ad pau hafi samt kynnt
sér adra vefi. Pau vilja frekar gera hlutina vel & einum stad i stad pess ad vera a

morgum stodum.

Nova notast vid Fjolmidlavaktina fyrir voktun prentmidla og adspurd hefdi hiun
ahuga 4 voktun 4 netinu pvi Nova hefur lent i 6verdskuldadri slemri umfjéllun nylega
sem gott hefdi verid ad geta fylgst betur med. Madur sem hafdi verid i auglysingum
fyrir hond fyrirtekisins var bendladur vid eiturlyfjakaup i fjolmidlum og sagdi Gudrin
pa umfjollun & vissum stédum 4 netinu hafa snaist um ad fyrirteekinu gengi svona vel
vegna pess ad pad veari ad selja eiturlyf. Petta kom fram a bloggi hja einstaklingi sem
var p6 ekki mikid skodad en peim hja Nova var bent & petta. bPau hafa brugdist vid
hlutum sem hafa verid skrifadir um fyrirtaekid a netinu. Annad demi um umfj6llun um
fyrirteekid 4 netinu nefnir Gudran ad fyrir nokkrum manudum hafi kerfido hja peim
dottid nidur, ekki var haegt ad hringja nema i gegnum myndsimtal i einn dag. Mikil
umrada for af stad og starfsfolk Nova for i gegnum helstu vefmidla og slidurvefi par
sem miklar umradur foru af stad um fyrirteekid. Gudrun tok sem demi af barnaland.is,
par var rett um ad nina vari Nova komid 4 hausinn og par svérudu pau allri gagnryni.
Starfsfolk markadsdeildar kom fram undir nafni (nokkrir adilar) og leidrétti pad sem
sagt var. bPad er ratt peirra 4 milli og med framkvamdarstjora hvernig best s¢ ad svara
svo ekki verdi mugesingur. Ef pau sja umradur & spjallvefjum sem eru a villigdtum
koma pau inn i hana, en ad s6gn Guorunar komast pau nattarulega aldrei yfir ad skoda

allt og vakta og pvi yrdi hugbtinadur sem vaktar umraedu a netinu nytsamlegur.

Nova vill standa fyrir ad vera kraftmikid, lifandi, 60ruvisi, 6dyr en ekki 6dyrust en

skemmtileg og stersti skemmtistadur 1 heimi. Gudrtn telur ad petta sé raunverulegt
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ordspor fyrirtekisins medal folks, pad hafi pau ordid vor vid pegar pau opnudu sidu &
Facebook, athugasemdirnar sem f6lk kom med voru likt og pau sjalf hefou verid ad
skrifa paer. Pau fengu mjog go6d viobrogd fra folki og sau ekki eftir pvi ad hafa opnad
sig svona gagnvart vidskiptavinum sinum pvi ad pad liggur einmitt mikil dhaetta fyrir
fyrirteeki ad stofna sidu a4 Facebook ef pjonustan er ekki i lagi. Allir geta skrifad og
s€0 hvad adrir eru ad skrifa um fyrirteekid, pa ert opinn og gefur skotferi a pér.
Audvitad eru alltaf einhverjir sem eru ekki dnagdir, pau hafa fengid ad heyra pad eins
og Oonnur fyrirteki, fyrst vegna slagordsins sem pau notast vid, ,,stersti skemmtistadur
i heimi” og vera svo ,,bara simafyrirteeki”. Onnur neikvaed umrada sem Gudriin man
eftir var pegar mbl.is seldi peim, fyrst fyrirteekja, auglysingaplass inn 4 blog.is. ba
féekk Nova ad heyra pad en peirra eini ,,gleepur” var ad vera fyrst til ad notast vid pann

auglysingamidil.

Adspurd um ordspor samkeppnisadila Nova segir hun ad vardandi Simann komi
traust strax upp i hugann, margir hugsa strax um Simann pegar peir hugsa um
simafyrirtaeki. En Siminn pyki lika dyr og flokinn. Vardandi Tal pa heldur hun ad peir
hafi lent illa i umraedunni um forstjoraskipti og eignarhald en peir hafa ordsporid ad
vera 0dyrir og margir fara til peirra ut af pvi. Adspurd um ordspor Vodafone telur hun
a0 pad sé 4 einhvern hatt ,,utlenskt” ut af nafninu og pad sé badi gott og vont. bad er
stort og flokid og margir starfsmenn. Henni finnst peir hafa verid med flottar
augysingar og Pétur Johann hefur gert mikid fyrir pau sem persoénan par og ytt undir

skemmtilegheitin (Gudrun Einarsdottir munnleg heimild, 18. juni 2009).

Samantekt alits: Nova er kraftmikid, lifandi, 6druvisi, 6dyrt og skemmtilegt fyrirteki.

6.2 Siminn

Petrea Ingileif Gudmundsdottir framkvemdarstjori markadssvids Simans segir ad
fyrirteekid leggi dherslu & vefmidla 1 markadsstarfi Simans. Mikil ahersla er 16gd a
heimasidu fyrirtaekisins og ad hun sé adgangsvottud. bar kemur allt fram um vorur og
pjonustu Simans & skyran hatt. Fyrirtaekid hefur innan sinna rada starfsmann sem er
sérhaefour 1 vefvidmoti og hans starf er ad sja til pess ad vefsidur fyrirtaekisins séu sem
notendavenstar fyrir vidskiptavini fyrirteekisins. Mikil 4hersla er 16gd badi & ytri og

innri vef fyrirtekisins og mikid af almennri markadssetningu fer fram 4 netinu.
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Vefsida fyrirtekisins, siminn.is, fékk verdlaun fyrir besta islenska fyrirtekjavefinn

arid 2008 hja Samtokum vefidnadarins.

bau blogga sjalf og svara bloggum og koma med pvi sinum rokum og sjénarmidoum
ad og hjalpa pannig vidskiptavininum ad leita lausna, hvort sem pad er gert alfarid i
gegnum bloggid eda med pvi ad hafa samband vid vidkomandi. L6gd er dhersla 4 ad
malalokin komi fram & blogginu. Hopur af taeknidrifnu folki innan fyrirtekisins sér
um pessi samskipti, einn starfsmadur ber samt adalabyrgd. Pau nota Facebook til ad
birta auglysingar og hafa um leid hvatt starfsfolkid sitt til ad setja i stodu (status) sina
pad sem er i gangi, hvort sem pad er ny pjonusta sem er ad fara i gang, ny vefsida eda
ny auglysing pa er pad ordin venja ad folk komi pvi aleidis i gegnum Facebook.
Starfsmenn fyrirtaekisins notast vid eigin hugbunad til pess ad fylgjast med pvi sem
skrifad er um Simann & netinu. Annars notast pau vid Fjolmidlavaktina til ad fylgjast

med pvi sem kemur fram um fyrirtaekid i prent- og ljosvakamidlum.

Stadsetning Simans 4 markadinum er ad sogn Petreu st ad pau vilja leida
vidskiptavini inn {1 framtidina. Pau hafa verid leidandi i nyjungum, fyrst til ad bjoda
vidskiptavinum upp 4 farsima, ADSL, fyrst med IP TV (stafrent sjonvarp), fyrsta
fjarskiptafyrirteekio sem bydur einnig upp a upplysingatekni lausnir fyrir fyrirteki.
Samkvemt rannsoknum sem Siminn hefur gert upplifir vidskiptavinurinn petta pvi
par syna, ad sogn Petreu, ad pau standa mjog framarlega i pessum pattum. |
rannsOknum sem Siminn gerir med Capacent hefur komid 1 ljos ad Siminn nytur mesta
traustsins 4 farsimamarkadinum &samt pvi ad Siminn er talinn besta vorumerkid.
Traust, areidanleiki og 6ryggi eru gildi sem pau leggja mikid upp ur og Petrea telur ad
pau hafi nad vissu forskoti par og pau vilja vera fyrsti valkostur fyrir peirra

vidskiptavini.

Petrea telur ad vidhorf folks til fjarskiptafyrirtaekjanna fari ad sumu leyti eftir pvi
hvar fyrirteekin stadsetja sig & markadi og 4 hvada aldurshopa pau einblyna. Vidhorfid
hljoti lika ad markast af pvi hvernig auglysingarnar eru og hve oft og tidar auglysingar
birtast fra fyrirtekjum sem og umfjollun um pau i fjolmidlum. Auk pess hafi petta allt
me0 tilfinningar folks ad gera og pa hvada tengsl pad hefur vid pad fyrirtaeki sem pad
sjalft er 1 vidskiptum hja. Nova er yngst 4 markadnum og markadssetur pjonustu sina

einkum fyrir unga folkid og hefur pvi a sér ungt yfirbragd. Siminn hafi 4 sér
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yfirbragdid trausta og reynslumikla fyrirteekid. Vodafone og Tal séu svo mitt & milli

Simans og Nova (Petrea Ingileif Gudmundsdottir munnleg heimild, 24. jini 2009).

Samantekt alits: Siminn er traust, areidanlegt og oruggt fyrirteeki sem er leidandi i

nyjungum.

6.3 Tal

Hermann Jonasson forstjori Tals segir ad fyrirtekid leggi jafna aherslu & dagbloo,
sjonvarp og vefmidla i sinu markadsstarfi. Pau senda markposta i tolvuposti en hafa
ekki notast vid samskiptasidur eins og Facebook hingad til. Hann sagdi pad hafa verid
ut af medvitadri stefnu um aod stadsetja sig i eldri markhopum & farsimamarkadinum
en sagdi pad reyndar vera a0 breytast vegna pess hversu Facebook er ordid utbreitt

medal eldra folks.

Starfsmenn Tals notast ekki vid voktun & fjolmidlum heldur fylgjast sjalf med pvi
sem er skrifad um Tal 4 hverjum degi. Enginn hugbtinadur er notadur til pess, adeins
treyst & arvekni starfsfolks. Adspurdur sagdist hann hafa dhuga 4 hugbunadi sem
myndi greina pad sem um Tal veeri skrifad. Hann sagoi a0 fyrirtekid bregdist ekki vid
pvi ef peir sja ad einstaklingar eru ad fara med rangt mal um fyrirtekido en pau
bregadst vid pvi ef samkeppnisadilar fara med rangt mal og tok sem demi ad pann
dag sem viotalid var tekid (24. jani 2009) veri hann ad fara ad leidrétta mal

framkvemdastjora Nova sem komu fram i atvarpspetti deginum adur.

Tal vill vera skynsami valkosturinn fyrir folk sem synir raddeildarsemi og kys
einfaldleika. Hann segir ad peir séu enn ad byggja upp ordspor sitt & medal folks, peir
séu ungt félag sem for af stad i mai 2008 og nadu mjég godri keyrslu 1 halft ar en lentu
svo 1 miklum hluthafadeilum fra pvi i desember 2008 fram i april 2009. Hann segir
pau ekki buin ad na i gegn en hefur tra 4 pvi til lengri tima. Hermann sagdi ad adur en
,heimurinn hrundi” hafi Tal verid mjog skyr valkostur. Siminn og Vodafone hafi
stadsett sig med hatt verd og mikla pjonustu og flottar og dyrar auglysingar, med
miklu ,,fancy og musik” 4 medan ad Tal var bara appelsinugult og einfalt med
einfoldum skilabodum um hvada leidir var hagt ad velja. I kreppunni hafa fyrirtaekin

(Siminn og Tal) breytt dherslum og tali bara um verd en séu ennpa tutlitslega flott. bPess
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vegna hefur Tal gaett vorumerki sitt lifi og hlyleika en heldur sig i einfaldleikanum og
bydur allan pakkann og verdskilabod i sinum auglysingum. Hermann sagdi ad peir
hefdu i stefnu sinni horft til vorumerkis Ikea i einfaldleika vidskiptanna. Adspurdur
um Nova segir hann a0 peir hafa markadssett sig fyrir krakka og ad peir hafi nad
arangri i peim hopi. Fyrirteki eru 1 rekstri til ad skila rekstrarafkomu og hann segir ad
peir hafi ekki verid ad gera pad med pvi ad vera ad gefa allt, simtdlin dkeypis innan
kerfis og simtaekin gefin og ad petta sé¢ ekki ,,businessmodel”. Hann skilgreinir Nova

ekki sem samkeppnisadila af pessum sokum. (Hermann Jonasson munnleg heimild,

24. jni 2009).

Samantekt alits: Tal er fyrir pa sem vilja spara og kjosa einfaldleika.

6.4 Vodafone

Baldvina Snelaugsdottir forstddumadur markadsdeildar Vodafone segir ad notkun
vefmidla i markadsstarfi Vodafone sé ad aukast aftur eftir ad hafa dalad. bau eru
miklu meira ad hugsa um vefinn i sinu markadsstarfi. Pjodfélagio er ad proast pannig,
folk vinnur mikid vid tolvur. I gegnum fokushopa sem eru reglulega framkvaemdir 4
vegum fyrirteekisins kemur fram hja yngsta aldurshopnum ad pau horfa ekki &
sjonvarp, pau hlada nidur pvi efni sem pau @tla ad horfa 4 og engar auglysingar na par
i gegn. Aukin notkun netsins i markadsstarfi Vodafone er mikilvaegur pattur i pvi ad
na til pessa yngsta markhops. Asamt pvi ad notast vid hefdbundna vefborda 4 mikid
heimsottum vefsvedum hafa pau mjog markvisst verid ad vinna med Facebook &
pessu ari og eru ad profa sig afram 4 60rum midlum eins og Twitter. Pau hafa notad
spjallforritid MSN markvisst 1 innra markadsstarfi, sem pau leggja mikla aherslu 4.
Adur en markadsherferdir eru settar af stad vinna pau alltaf innra markadsstarfid 4
undan og fa alla starfsmenn til ad taka patt, byggja & pann hatt upp stolt, spennu og
stemningu. Pau senda 6llum starfsméonnum myndir og hugmyndir ad stodu (status)
fyrir Facebook, enginn er skyldugur ad nota efnid en ner allir gera pad. Um 400
starfsmenn vinna hja Vodafone og 1jost er ad petta er mikilvaegur hluti pess ad koma

skilabodum ut til vidskiptavina fyrirtaekisins.

Til pess a0 vakta pad sem skrifad er um fyrirtaekid notast pau vid Fjolmidlavaktina

en voktun 4 vefauglysingum er innifalin par. Adspurd um hvort ad Vodafone hefoi
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ahuga 4 hugbuinadi sem myndi vakta skrif um fyrirtekid & 6llum vefmidlum sagdist
Baldvina hafa mikinn dhuga 4 slikum bunadi. Starfsmenn fyrirtekisins eru duglegir ad
lata yfirstjornendur vita ef peir sja skrifad um Vodafone og pau hafa brugdist vid
slikum skrifum. Fjolmidlafulltrai fyrirtekisins fer pa inn 4 vefsvaedi og svarar

gagnryni fyrir hond fyrirtaekisins.

bjonustufyrirtaeki er pad ord sem Baldvina vill ad komi fyrst upp 1 huga folks pegar
pad hugsar um Vodafone. Pau sja Vodafone fyrst og fremst fyrir sér sem slikt en ekki
sem teknifyrirteeki og sé pannig fyrirteki sem er alltaf & tdnum fyrir hond
vidskiptavina sinna. Med bestu lausnirnar og ad sjalfsogdu samkeppnishaef verd. Hun
vill einnig ad ferskleiki sé i kringum vorumerkid sem pjonustufyrirtaeki. Hun telur ad
pad sé raunin ad morgu leiti uti 4 medal folksins péd ad pad séu sveiflur i
almenningsalitinu. Reglulegar kannanir 4 dnagju vidskiptavina sem eru gerdar fyrir
Vodafone 4 vegum Capacent stydja pad. Vid kannanirnar er notast vid almennan
spurningalista sem er notadur hja Vodafone um allan heim. Baldvina telur ad sa
neikvaodni sem er i pjodfélaginu hafi dhrif 4 allar melingar vardandi pjonustu, sama
hvada fyrirteki 4 i hlut. En pad sem hun, sem markadsmanneskja, heyrir uti a

markadinum er ad Vodafone sé ferskt, mikid fyrir unga f6lkid og alltaf til i nyjungar.

Adspurd um hvert hun telji ordspor samkeppnisadila 4 markadnum vera telur
Baldvina ad ordspor Simans sé ad hann s¢ gamall, pungur, bui yfir mikilli tekni og sé
dyr. En henni finnst ad forsvarsmenn Simans séu bunir ad vinna frabeert starf i ad
endurhugsa vorumerkid til ad halda ferskleikanum. Gengi Tals telur hun ad hafi verid
mjog koflott, foru dgeetlega af stad med pvi ad tala meira um verd og minni pjoénustu.
Vorumerkid hafi samt dalad mikio vegna vandraeda i rekstri. Nova eru ad gera mjog
g60a hluti ad mati Baldvinu og eru inn & mjog afmoérkudum hopi i aldri, pa helst yngra
folki. Hun telur ad ordspor peirra sé mjog gott (Baldvina Snalaugsdéttir munnleg

heimild, 16. juni 2009).

Samantekt alits: Vodafone er ferskt pjonustufyrirteki med bestu lausnirnar og

samkeppnishaf verd. Fyrirtekid er fyrir unga folkid og mikid fyrir nyjungar.
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7 Rannsoknaraofero

[ pessum kafla verdur farid yfir adferdina 4 bak vid megindlegu rannséknina sem var
framkvaemd. Pétttakendur eru tilgreindir, meliteki skilgreind og farid i gegnum

framkvamdina.
7.1 bPbatttakendur

batttakendur i peirri rannsokn sem verdur hér til umfjollunar eru vidskiptavinir
farsimafyrirtzekja 4 Islandi. Til pess ad na til hopsins var snjoboltatirtak notad vid gerd
konnunarinnar. Notast var vid hentugleikatrtak en konnunin var i upphafi send
rafreent til vina rannsakanda i gegnum Facebook. Alls fengu 263 einstaklingar post
med peim hatti. begar rannsdknin hafdi verid opin i 7 daga var meistaranemum i
Vidskiptafreedideild Haskola Islands sendur sami postur. Eftir ad rannsoknin hafoi
verid opin i tvaer vikur urdu patttakendur i rannsékninni alls 248. Vid forgreiningu
reyndust 31 patttakandi ekki hafa lokid rannsdkninni og svorudu pvi & 6fullnaegjandi
hatt og nidurstadan vard pvi a0 217 patttakendur urdu i rannsékninni eda 87,5% af
peim sem opnudu hlekkinn ad rannsokninni. Alls svérudu 157 konur rannsokninni en

60 karlar og var pvi kynjaskiptingin nokkud 6j6fn.

60,0%

50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%
0,0% : . : : : . .

Yngrien 16-25ara 26-34 ara 35-45 ara 46-55 ara 56-66 ara 67 ara eda
15 ara eldri

Mynd 7-1. Aldursdreifing patttakenda sem svorudu konnuninni.

Aldursdreifing patttakenda vard einnig nokkud 6j6fn, enginn patttakanda var yngri en
15 ara eda eldri en 67 ara, 53,5% voru & aldursbilinu 26-34 ara. Mynd 7-1 synir
aldursskiptingu patttakenda.
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Mynd 7-2. Atvinna patttakenda sem svorudu konnuninni.

Spurt var um atvinnu patttakenda. Flestir svarenda voru i fullu starfi eda 54,4% en

einnig var stor hluti svarenda ndmsmenn eda 24,4%.

7.2 Meelitxeki

[ pessum hluta rannsoknarinnar mun verda notast vid vorukort (perceptual map) til

pess ad komast ad ordspori farsimafyrirteekjanna 4 medal vidskiptavina.

Spurningalistinn (sj& vidauka 1) samanstod af 17 lokudum spurningum sem hofou
svarmoguleika  sem  innihéldu  nafnkvarda og  jafnbila-/hlutfallskvarda.
Spurningalistinn atti fyrst og fremst a0 mela vidhorf patttakanda gagnvart
farsimafyrirtekjunum fjorum sem eru a islenska markadinum en einnig ad mela
vidhorf folks til skodanaskipta um fyrirteeki 4 netinu. Gognin voru slegin inn i Excel
og SPSS og greind.

Fyrstu skref rannsoknarinnar voru tekin med pvi ad taka oformleg vidtol, sem
flokkast undir eigindlega adferdarfreedi, vid forsvarsmenn markadsmala hja
farsimafyrirtekjunum fjorum. bann 16. juni 2009 var fyrsta vidtalid tekid vid
Baldvinu Snzlaugsdéttur markadsstjora Vodafone. Auglysinga- og kynningarstjori
Nova, Gudrun Einarsdottir hitti rannsakanda pann 18. juni og pann 24. jani 2009 hitti

rannsakandi Hermann Jonasson forstjora Tals og tok simavidtal vid Petreu Ingileifu
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Gudmundsdottur markadsstjora Simans pann sama dag. Fyrir utan simavidtalid foru
611 viotolin fram 1 fundarherbergjum viomelenda. Vidtolunum eru gerd skil 1 kafla 6.
Viotolin voru tekin i peim tilgangi ad komast ad peim eiginleikum sem sidar voru
notadir vid gerd vorukorta, einnig voru vefsidur fyrirteekjanna skodadar med peim
sama tilgangi. Rannsakandi notadist vid ord sem komu fyrir 1 vidtolunum og lagdi pau
fyrir 1 rannsdknarvinnunni, pegar bpeirri vinnu var lokid hannadi rannsakandi
megindlega rannsékn sem 16gd var fyrir patttakendur og peir bednir um ad taka

afstoou til eiginleikanna.

beir eiginleikar sem komu itrekad upp 1 vidtolunum voru:

e Fyrir unga f6lkid

e Mikid fyrir nyjungar
e Teaknilegt

e GO0 pjonusta

e Kraftmikid

e Flokio

e Ferskt

e Traust

o God kjor

Eiginleikanum ,,gamaldags‘ var bett inn til pess ad fa andstada pola & vorukorti (vid
., Fyrir unga folkid*). A vorukorti ettu pvi linurnar fyrir pessa eiginleika ad visa i
andstedar attir. begar forvinnunni lauk var framkvaemd megindleg kénnun par sem
ofantaldir eiginleikar voru lagdir fyrir asamt fleiri spurninginum.

Vid gerd myndarinnar er studst vid stadfaerslugreiningarforrit (positioning analysis)
Liliens og Rangaswamy (2003) sem byggir a pvi ad medaltol allra svara eru sett inn i
tvivida matrixu par sem vorumerkin eru i ddlkum og eiginleikarnir i linum. Forritid
stadsetur og akvardar lengd linanna eftir medaleinkunn eiginleika til tiltekins
vorumerkis (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007). Eins og 4dur sagdi voru sett fram
gildi 1 fyrstu tiu spurningunum sem adur hofou komid fram 1 vidtolum vid
markadsstjora farsimafyrirtekjanna. Nast var patttakandi spurdur um hvada
farsimafyrirteeki hann skipti vid pegar konnunin var tekin og i kjolfarid hversu liklegt

pad veeri ad vidkomandi skipti um farsimafyrirteki ef hann vari ad byrja ad nota
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farsima. I spurningu prettan er patttakandi bedinn um ad meta, 4 skalanum 1 til 5,
hversu mikilveeg nokkur gildi eru pegar kemur ad pjonustu farsimafyrirteekja. I
spurningu fjortan er folk bedid um ad merkja vid pa leid sem pad myndi fyrst velja a
netinu, ef pad myndi vilja segja alit sitt vardandi pjonustu, vorur, hrosa eda kvarta.
Bakgrunnsbreyturnar sem spurt var um voru kyn og aldur en sidasta spurningin var

um atvinnu patttakanda.

7.3 Framkvaemd

Rannsoknin var gerd fyrir meistararitgerd i markadsfraedi og alpjodavidskiptum vid
Vidskiptafraedideild Haskola fslands. Undirbuningur rannséknarinnar hofst i mai 2009

og lauk i september sama ar.

Gerdur var rafrenn spurningalisti 4 vefsidunni www.surveymonkey.com' og s160
sem visadi 4 hann sendur vinum rannsakanda i gegnum Facebook. Eftir ad konnunin
hafodi verid opin 1 viku og svor ordin um 150 var slodin send 4 meistaranemendur i
vidskiptafraedideild Haskola Islands. I kynningunni sem pétttakandinn las adur en
hann tok konnunina kom fram ad konnunin veri hluti af rannsokn sem vari gerd
vegna lokaverkefnis i M.Sc. ndmi rannsakanda vid Haskola Islands og ad rannsoknin
veerl unnin undir leidsdgn Porhalls Arnar Gudlaugssonar dosents. Pad kom fram ad
markmid ritgerdarinnar veri ad kanna ordspor fyrirtekja & netinu med aherslu a
farsimamarkadinn 4 {slandi. Svo var patttakandinn bedinn um ad gefa sér tima til ad
svara eftirfarandi spurningalista, ekki vaeri haegt ad rekja svor til patttakenda, og ad
spurningalistinn innihéldi 17 spurningar og bad taeki um 10 minutur ad svara
kénnuninni.

Gagna6flun 1 gegnum Facebook hoéfst manudaginn 7. september 2009 og
gagnaoflun i gegnum Haskola Islands hofst 14. september og st6d yfir til 21.
september eda alls i tvaer vikur. Nidurstoour voru fluttar i Excelskjal og tolfredileg
urvinnsla var unnin i Excel hvad vardar vinnslu vorukorts en SPSS vid Urvinnslu

annarra gagna.

' Sj4 vidauka 1.
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7.4 Greining gagna og urvinnsla

Eftir a0 gagnaoflun var lokid voru gognin flutt yfir i SPSS og Excel. Excel var notad
hvad vardar vinnslu vorukorts en SPSS vid urvinnslu annarra gagna. Lysandi tolfredi

var fyrst og fremst notud vid greininguna.
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8 Nidurstoour

[ pessum kafla eru kynntar helstu nidurstédur kénnunarinnar. Ekki verdur gerd grein
fyrir nidurstodum allra spurninganna i kdnnuninni en settar fram par nidurstodur sem
rannsakandi  telur mikilvegar fyrir  farsimafyrirtekin  og svara peim

rannsoknarspurningum sem hafa verid settar fram.

8.1 Stada patttakenda medal farsimafyrirtekjanna

[ konnuninni var spurt: Vid hvada farsimafyrirtaeki skiptir pu vid i dag? Svor

patttakenda ma sja 4 mynd 8-1:

H Nova
B Siminn
® Tal

H Vodafone

Mynd 8-1. Skipting patttakenda 4 milli farsimafyrirtaekjanna.

Eins og sja ma & myndinni er skipting patttakenda 4 milli farsimafyrirteekjanna i
00rum hluféllum en télur Post- og fjarskiptastofnunnar syndu um skiptingu
vidskiptavina 4 milli fyrirteekjanna (sjé kafla 6). bar télur syndu skiptinguna a fyrri
hluta arsins 2009 en kdnnunin var gerd i september sama ar. Eins og adur sagdi er
mikil hreyfing & markadnum og eins og sést hefur Siminn talsvert minni hlutdeild i
konnun rannsakanda. Nova og Vodafone eru med svipad hlutfall en Tal er med mun

meiri markadshlutdeild.
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Ahugaverdar upplysingar sem komu fram voru:

e Rumlega 72% vidskiptavina Vodafone finnst verd mjog mikilvaegt atridi i
pjonustu farsimafyrirteekja. Rumlega 90% af vidskiptavinum Nova er einnig
peirrar skodunar.

e 29% af vidskiptavinum Tals finnst ordspor farsimafyrirtekis ekki mjog
mikilveegt 4 medan tepleg 4% af vidskiptavinum Simans er 4 sama mali.

e Rumlega 38% af vidskiptavinum Nova fannst ordspor mjég mikilvaegt. Um
29% vidskiptavina Tal eru 4 sama mali.

e 37% kvenna sem toku patt i konnuninni fannst ordspor farsimafyrirtaekis mjog
mikilveegt, 26% karla voru sama sinnis.

e 18% af vidskiptavinum Vodafone finnst ekki mikilvaegt ad vinir/fjélskylda séu
einnig i vidskiptum vid sama fyrirtaeki. Riimlega 6% af vidskiptavinum Nova
eru sammala pvi.

o 429% af vidskiptavinum Nova finnst mjog mikilvegt ad vinir/fjolskylda séu par
lika (athyglisvert ad petta hlutfall s¢ ekki herra par sem adaldherslan i
markadssetningu Nova hefur verid ad fritt sé ad hringja & milli innan kerfis).
Um 21% vidskiptavina Tals finnst petta einnig mj6g mikilvegt.

o 25% af vidskiptavinum Tals finnst mjog mikilvegt ad heildarpakkinn sé &
einum stad (sem er ekki hatt hlutfall m.v. ad adaldherslan i markadssetningu
Tals hefur verid ,,allur pakkinn®). Taeplega 54% vidskiptavina Simans er &

sama mali.

Onnur rannséknarspurningin sem sett var fram i inngangi var: Hvert er ordspor
farsimafyrirtaekjanna 4 fslandi? Med pvi ad greina vorukort fyrirtzekjanna Gt fra peim
gognum sem rannsakandi afladi er hagt ad fa visbendingar um ordspor fyrirtekjanna

medal vidskiptavina.
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8.2 Niourstoour vorukorta

A mynd 8-2 ma sja nidurstddur vorukorts ef skodanir allra patttakenda i kénnuninni
eru settar saman. Vorukortid birtir eiginleikana sem stefnuvektora sem lesnir eru i

badar attir.

A
Gaod kjor
ﬂ Fyrir unga folkid
INOVA
Ferskt
<€ : >
Nyjungar
vodaf;ne
Gamaldags S,m,n;;. Kraftmikié
mmi
God pjonusta
Teeknilegt
Flokid
Traust

Mynd 8-2. Ordspor farsimafyrirtzekja 4 islandi.

Nidurstoodur benda til pess ad vera areidanlegar en andstedar stefnur eiginleikanna
,»Fyrir unga folkid* og ,,Gamaldags* gefa pad til kynna. Eiginleikinn ,,Gamaldags*
var settur sérstaklega inn sem andsteda til a0 kanna areidanleika svara en ekki til a0 fa
frekari upplysingar. Mikilveegt er a0 muna ad linurnar eru lesnar i badar attir fra midju
pratt fyrir ad adeins annar vektorinn komi fram (Lilien og Rangaswamy, 2003).
Pannig ma t.d. sja ad vorumerki Simans tengist mun sidur eiginleikunum ,,G6d kjor
en hin vorumerkin. Hornid milli linanna gefur einnig mikilvaegar upplysingar. Litid

horn milli eiginleika gefur til kynna, ad eiginleikarnir séu natengdir i huga peirra sem
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svara par sem mikil fylgni er 4 milli peirra (Porhallur Orn Gudlaugsson, 2007). A
vorukortinu ma einmitt sjd ad eiginleikarnir ,, Teknilegt” og ,,G6d pjonusta® eru
natengdir 1 hugum vidskiptavina farsimafyrirteekjanna. Eftir pvi sem vorumerkid
lendir fjeer midju og naer lengri eiginleikalinu, peim meira afgerandi er adgreiningin a
grundvelli pess eiginleika (Porhallur Orn Gudlaugsson, 2008). Lengd linanna segir
einnig til um hvernig eiginleikinn greinir & milli vorumerkjanna. Long lina gefur til
kynna ad eiginleikinn sé afgerandi i mati vidskiptavina, og eftir pvi sem voérumerkid
lendir fjer midju og naer lengri eiginleikalinu, peim mun afgerandi er adgreiningin a

grundvelli pess eiginleika (Lilien og Rangaswamy, 2003).

Nidurstada kortsins bendir til pess ad farsimafyrirteekin hafa frekar skyra stodu i

hugum Deirra sem toku kdnnunina.

Nova sem stadsett er 4 NA hluta kortsins virdist vera 4 réttri leid i sinni
markadssetningu par sem patttakendur i rannsdkninni tengja peirra vorumerki helst
vid eiginleikana ,,God kjor®, , Fyrir unga folkid™ og ,,Ferskt. Nova virdist einnig
draga til sin eiginleikann um ,,G60 kjor* fra Tal. Sist tengir folk vérumerki Nova vid
pad ad vera gamaldags og pad ad vera traust. Pad er jakveatt fyrir Nova m.v. pa
markadssetningu sem hefur verid valin ad tengjast ekki pvi ad vera gamaldags en pad
hlytur ad vera mikilvaegt fyrir 61l fyrirteki ad njota trausts, og pad gerir pad ekki

samkvamt pessu vorukorti.

Siminn virdist hafa frekar sterka stodu, er staddur 4 SV hluta kortsins og er talsvert
langt frd midju sem bendir til pess ad patttakendur hafi skyra mynd af pvi hvar
fyrirtaekid stendur. Siminn er pad fyrirteeki sem helst tengist trausti en einnig
eiginleikanum ,,Gamaldags®“ og ,Flokido“. Jakvatt er fyrir Simann ad tengjast
eiginleikanum ,,Traust* en svo mikil tenging vid pad ad vera gamaldags og flokid er
peim vart ad skapi. I vidtali sem rannsakandi atti vid markadsstjora fyrirtaekisins lagdi
htn mikla 4herslu 4 ad Siminn veeri fremstur og fyrstur med nyjungar, pvi hefdi hun
eflaust vilja sja fyrirtekid naer eiginleikanum ,,Nyjungar®. Siminn telst heldur ekki

vera med goo kjor, vera fyrir unga f6lkid né vera ferskt.

Tal er stadsett utarlega 4 kortinu og ekki 4 neinni eiginleikalinu og virdist hafa

nokkud afgerandi og skyra st6du 1 hugum patttakenda en pad kemur i 1j0s pegar kortid
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er lesid ut fra fjarlegd fra midju og 60rum farsimafyrirteekjum. betta er pad fyrirtaeki
sem helst dregur til sin eiginleikann ,,G60 kjor*, en Nova er samt nar peim eiginleika
a kortinu. Fyrirtaekid pykir einnig vera einfalt par sem andstedan vid pann eiginleika
er ,,Flokid*“ sem sérst pegar linan er dregin upp. Fyrirtaekid pykir ekki veita gdoa

pjonustu, vera teknilegt né kraftmikid og er pvi i raun heldur neikveed.

Vodafone er stadsett nalegt midju og hefur ekki ekki afgerandi stodu en
stadsetningin bendir til pess. Peir eiginleikar sem helst tengjast Vodafone eru
,Flokio™, , Teknilegt“, ,,G60 pjonusta”, ,Kraftmikido“ og , Nyjungar®.
Eiginleikalinurnar ,,Fl6lkio og ,,Teknilegt® eru langar og folk sér tengingu 4 milli

pessara eiginleika.

Nest munu vorukort hvers farsimafyrirtaekis fyrir sig vera greind.

8.2.1 Nidurstoour vorukorts vidskiptavina Nova

Nokkrar breytingar verda 4 kortinu séu vidskiptavinir Nova skodadir sérstaklega. ber

helstu eru ad Vodafone ferist yfir & SV hluta kortsins.
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m God kjor

Fyrir unga félkid

Ferskt
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Gamaldags ‘ Nyjungar
Fl&kid vodafone God pjonusta
Kraftmikid
(e Taeknilegt
# - B,
Siminn
Traust
v

Mynd 8-3. Orospor farsimafyrirtzekja medal vidoskiptavina Nova.

Vodafone er ni komid fjer eiginleikunum ,,Traust®, ,, Teeknilegt”, , Kraftmikid®,
,,(300 pjonusta“ og ,,Nyjungar. Vodafone er samt afram nalaegt midju kortsins sem
bendir til pess ad fyrirteekid hafi 6ljosa stodu i hugum vidskiptavina Nova, pad er
heldur ekki 4 jadkvedum stad 4 kortinu og tengist n helst eiginleikunum ,,F16kido* og

,,Gamaldags®.

Siminn sem enn er staddur & SV hluta kortsins hefur fjarleegst eiginleikana
,,Gamaldags* og ,, Traust™ og ,,Flokid* sem fyrirtekid tengdist & kortinu 4 mynd 8-2
par sem 61l fyrirtaekin voru metin i einu. Feerist fjeer midju og hefur frekar 6ljosa stéou
i hugum vidskiptavina Nova. Fyrirtaekid tengist afram sist vid eiginleikana ,,G60

kjor®, ,,Fyrir unga folkid* og ,,Ferskt®.

Tal er & svipudum slodum og i fyrra vorukorti eda & NV hluta pess (sja mynd 8-2),

faerist p6 adeins nearri midju og hefur enn afgerandi neikvada stodu, nu i hugum
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vioskiptavina Nova. bad jakvada tengist helst pvi ad bjoda upp a4 ,,Go6d kjor en
fyrirteekid tengist einnig eiginleikanum ,,Gamaldags® og tengist enn andstedum

eiginleikanna ,, Traust®”, ,, Teknilegt”, ,, Kraftmikid*, ,,G6d pjonusta“ og ,,Nyjungar*.

Athyglisvert er ad athuga vidhorf vidskiptavina Nova til fyrirtekisins sjalfs en
vidskiptavinir fyrirtekisins stadsetja pad enn & NA hluta kortsins. Par eru mjog gddar
fyrir fyrirteekid og endurspegla pad sem fyrirteekid hefur lagt dherslu 4 i sinu
markadsstarfi. Nova tengist helst eiginleikunum ,,G6d kjor®, ,,Fyrir unga f6lkid* og
,Ferskt“. Einnig dregur Nova til sin eiginleikana um ,,Nyjungar®, ,,G6da pjonustu® og
einnig a0 vera kraftmikid, teknilegt og traust. Sist tengist Nova eiginleikunum
,,Gamaldags™ og ,,F16kio* sem er breyting fra kortinu par sem skodanir vidskiptavina
allra fyrirteekjanna koma saman (sja mynd 8-2). Vidskiptavinum Nova finnst pvi
fyrirtaekid sem pad verslar hjd alls ekki flokid og einnig er eiginleikinn ,,Traust®
kominn neer fyrirtaekinu. Vidskiptavinir Nova bera pvi talsvert traust til fyrirteekisins

p6 svo ad forsvarsmenn vildu eflaust sja pann eiginleika ennpa naer vorumerkinu.

8.2.2 Nidurstodur vorukorts vidoskiptavina Simans

Ein helsta breytingin &4 vorukortinu pegar skodanir vidskiptavina Simans er athugadar
sérstaklega er aftur tilfersla Vodafone sem na er komid upp 4 NV hluta kortsins naer

Tal.
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Mynd 8-4. Ordspor farsimafyrirteekja medal vioskiptavina Simans.

Vodafone ferist til og er komid & NA hluta kortsins, naer Tal pegar vidskiptavinir
Simans eru spurdir alits & eiginleikunum. Vodafone er dfram nélagt midju og hefur
enn Oljosa stodu i hugum vidskiptavina, i pessu tilfelli Simans. Er samt farinn ad
tengjast neikvett flestum peim eiginleikum sem hann tengdist & jakvadan hatt i
kortinu par sem oOll fyrirtekin voru synd saman (sja mynd 8-2). Nu eru pad
eiginleikarnir ,,G6d pjonusta®, ,, Teknilegt®, ,, Kraftmikio*, ,,G60 kjor* og ,,Nyjungar*

sem eru neikved i gard Vodafone.

Tal hefur afram skyra neikvaeda stodu i hugum vidskiptavina, ni Simans, er enn
stadsett 4 NV hluta kortsins. Fyrirtaekid tengist sterkt (mun sterkara en Vodafone
vegna fjarlegdar frd midju), eiginleikum ,,G6d pjonusta®, ,, Teknilegt®, , Kraftmikid®,
,G00 kjor og ,,Nyjungar likt og Vodafone. Athyglisverdast er ad Tal hefur nu
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fjarleegst eiginleikann ,,G60 kjor* sem er ordinn neikvadur en hefur verid nastur
fyrirtaekinu pegar heildarkortid var skodad (mynd 8-2) og einnig medal vidskiptavina
Nova (mynd 8-3). beir eiginleikar sem tengjast helst Tal i hugum vidskiptavina

Simans eru ,,Fyrir unga f6lkido* og ,,Gamaldags*

Nova sem enn er stadsett & NA hluta kortsins telja vidskiptavinir Simans, vera
,Ferskt®, ,,Flokid* og ,,Fyrir unga folkio* en tengja fyrirteekio einnig eiginleikunum
,Nyjungar® og ,,God kjor”. Athyglisvert er ad eiginleikinn ,,G6d kjor er ekki jatn
tengdur Nova og a4 vorukortinu par sem skodanir &4 6llum fyrirtekjunum koma fyrir
(mynd 8-2). Neikvatt tengist Nova eiginleikunum ,,Gamaldags®“ og ,,Traust* en eins
og adur sagdi pykir forsvarsmonnum Nova eflaust ekkert neikveett ad tengjast ekki pvi
ad vera gamaldags en vilja eflaust vera traust fyrirteki og pvi er sa eiginleiki

neikvadur fyrir fyrirtekio.

Vidskiptavinum Simans, sem stadsetja fyrirtaekid & SV hluta kortsins, er traust efst
i huga og tengja pad Simanum, pvi fyrirteki sem peir eiga i vidskiptum vid.
Vidskiptavinir Simans tengja fyrirtekid einnig eiginleikanum ,,G6d pjonusta™ og pvi
ad vera ,,Teknilegt® og ,,Gamaldags®. Siminn dregur einnig til sin eiginleikana
,»Kraftmikio®, ,,God kjor“ og ,,Nyjungar“ pegar vidskiptavinir fyrirtekisins eru
spurdir. Neikveatt tengist Siminn pvi ad vera ,Fyrir unga folkid“, ,,Flokido*“ og
,Ferskt en ad sjalfsogou er ekki neikvett fyrir Simann ad malast andstaett pvi ad

vera ,,Flokinn® a.m.k. 1 hugum vidskiptavina fyrirtekisins.

8.2.3 Niourstoour vorukorts vidskiptavina Tals

Miklar breytingar eiga sér stad pegar vidskiptavinir Tals eru spurdir alits a

eiginleikum sem tengjast fyrirtekjunum.
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Mynd 8-5. Ordspor farsimafyrirtaekja medal vidskiptavina Tals.

Siminn hefur skyra stddu i hugum vidskiptavina Tals og dregur til sin fleiri
eiginleika en a4dur. Vorumerkid er nu stadsett 4 NV hluta kortsins. Tveir eiginleikanna
mattu flokkast sem jakvadir, pad eru ,,Traust” og ,,G60 pjonusta“ (p6 ekki mjog
sterkt pvi ad linan er stutt) en tveir eru neikvedir, ,,Flokid* og ,,Gamaldags®. Siminn
er med neikvada stodu gagnvart eiginleikunum ,,G60 kjor og ,,Fyrir unga folkid™ i

hugum vidskiptavina Tals.

Vodafone hefur enn mjog 6ljosa stodu, i raun 6ljésari en adur par sem vorumerkid
melist i midju kortsins pegar vidskiptavinir Tals eru spurdir. Tengist ollum

eiginleikunum en 1itid, hefur mjo6g o6greinilega stoou.

Nova hefur afgerandi stodu i hugum vidskiptavina Tals. beir stadsetja fyrirtaekio a
NA hluta kortsins. Pad dregur til sin eiginleikana ,,Ferskt®, , Kraftmikid*, ,,Nyjungar
og ,,Teknilegt”, pykir einnig vera ,,Fyrir unga folkid®.

75



Vidskiptavinir Tals tengja fyrirtekid fyrst og fremst pvi ad bjéda upp 4 ,,God kjor
en samt er sa eiginleiki ekki eins tengdur vorumerki Tals og forsvarsmenn
fyrirteekisins vildu hafa m.v. ord forstjora fyrirtekisins. Nova virdist ,,draga* pann
eiginleika til sin. Vidskiptavinir tengja Tal einnig vid eiginleikann ,,Gamaldags®.
Sleemar fréttir fyrir Tal eru einnig ad vidskiptavinir peirra tengi fyrirtaekid, sem peir po
versla vid, neikveaett vid eiginleikana ,,Teknilegt®, ,,Nyjungar”, , Kraftmikid®“, og

., Ferskt®.

8.2.4 Nidurstoour vorukorts vidskiptavina Vodafone

Eins og 4dur dregur Vodafone til sin flesta eiginleikana pegar folk hugsar um
vorumerkid. Vodafone hefur skyrari afstéou medal sinna eigin vidskiptavina en hefur

komid fram i vorukortum hinna fyrirtaekjanna. Helstu nidurstodur eru ad:
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Mynd 8-6. Ordspor farsimafyrirtaekja medal vidoskiptavina Vodafone.

Tal er komio aftur & svipadar slodir & NA hluta kortsins. Er med mjog afgerandi
neikvada stodu gagnvart eiginleikunum sem Vodafone tengist helst ,,G60 pjonusta®,
,, Leknilegt™, , Kraftmikio®, ,,Nyjungar* og ,,Ferskt“. Pad er helst ad Tal dragi til sin

eiginleikana ,,Fyrir unga folkid* og ,,Gamaldags* frd& Nova og Simanum.

Siminn hefur frekar skyra stoou medal vidskiptavina Vodafone. beir telja Simann
helst tengjast eiginleikunum ,,Gamaldags®, ,,Flokio*“ og ,,Traust“ en Siminn dregur
einnig til sin eiginleikann ,,G60 pjonusta®. Pad er helst ad vidskiptavinir Vodafone

tengi Simann neikvaett vid ad vera fyrir unga f6lkid og pvi ad bjoda god kjor.

Nova hefur mjog skyra stodu i hugum vidskiptavina Vodafone. Pbeir tengja
fyrirteekio helst eiginleikunum ,,Fyrir unga f6lkio* og ,,G6d kjor. Einnig dregur Nova

til sin eiginleikana ,,Ferskt og ,,Nyjungar®“. bad er helst ad Nova tengist neikvaett
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peim eiginleikum sem tengdir eru vid0 Simann og aftur er traustid par neikveett fyrir

Nova.

Vidskiptavinir Vodafone tengja fyrirteekid vid marga af peim eiginleikum sem
spurt var um og stada fyrirtekisins virdist vera frekar o6ljos, jafnvel hja eigin
vidskiptavinum, pd svo ad hun sé skyrust 4 korti medal vidskiptavina Vodafone en
nokkru 60ru sem hefur komid fram. Samt er hin ekki négu afgerandi til pess ad
forsvarsmenn fyrirtekisins gatu verid anagdir med nidurstoduna. Vidskiptavinir
tengja fyrirteekid helst eiginleikunum ,,G6d pjoénusta®, ,, Teknilegt”, , Kraftmikid®,
,»Nyjungar og ,,Ferskt™ en sist pvi ad vera fyrir unga folkio og gamaldags.
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9 Umraour og alyktanir

Vidfangsefni ritgerdarinnar hefur verid ad greina ordspor og ahrif pess & rekstur
fyrirtaekja. Til pess ad gera malingar 4 ordspori var fjarskiptamarkadurinn & Islandi
valinn. Meginmarkmid rannsoknarinnar var ad kanna ordspor farsimafyrirtekja
fslandi og einnig kanna hvort ad skodanir forsvarsmanna markadsmala hja

fyrirteekjunum myndu endurspegla pad ordspor sem kaemi fram i rannsokninni.

Rannsoknarspurningarnar sem settar voru fram eru eftirfarandi:

e Hvad hefur ahrif & ordspor?
e Hvert er ordspor farsimafyrirteekjanna 4 Islandi?
e Er skodun markadsstjora a ordspori fyrirteekisins sem hann/hin starfar hja

onnur en hun er i raun?

I tengslum vid rannsoknarspurningarnar velti rannsakandi fyrir sér eftirfarandi

alyktunum:

e Vidskiptavinir eru anagdastir med eiginleika pess fyrirteekis sem peir versla
sjalfir vio.

e Orospor fyrirteekis skiptir meira mali en verd fyrir vidskiptavini
farsimafyrirtaekjanna.

o Effolk vill kvarta eda hrosa, eru samskiptamidlar & netinu fyrsta val.

e Orospor fyrirtaekis hefur jakveed ahrif 4 vidskiptatryggd.

Nu verdur fjallad um nidurstodur rannsdknarinnar og per skodadar med hlidsjon af
rannsoknarspurningunum og alyktunum sem settar voru fram. A0 lokum verdur fjallad

um takmarkanir rannsoknarinnar.

Vioskiptavinir eru ancegoastir meo eiginleika pess fyrirteekis sem peir versla sjalfir
vio.

Af farsimafyrirtekjunum fjéorum kemur Nova best ut. Vidskiptavinir Nova stadsetja
fyrirteekid vid pa eiginleika sem forsvarsmenn fyrirtaekisins hafa markadssett og lagt
upp med. Vidskiptavinum finnst fyrirtaekid vera fyrir unga folkid, vera ferskt og bjoda
g60 kjor. Markadsaherslur fyrirtaekisins hafa verid ad bjdéda upp a ,stersta
skemmtistad i heimi“ og bjoda fritt ,Nova i Nova“ (fri simtol 4 milli vidskiptavina). I

vidtali vio Gudrinu Einarsdéttur, forstddumann markadsmala hja Nova kom fram ad
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fyrirteekid vill standa fyrir ad vera kraftmikid, lifandi, 6druvisi, 6dyrt en ekki 6dyrast
en skemmtilegt og stersti skemmtistadur i heimi. Einnig kom fram ad Gudrun teldi ad
petta veeri raunverulegt ordspor fyrirtzkisins medal folks. Alyktunin er pvi rétt i
tilfelli Nova, vidskiptavinir pess fyrirteekis voru anaegdastir meo sitt eigid.

Vidskiptavinir Simans tengja sitt vidskiptafyrirteki mest vid traust og naest vid
eiginleikann ad veita gdéda Dpjonustu. betta samremist pvi sem Petrea Ingileif
Gudmundsdottir framkvemdarstjori markadssvids Simans sagdi 1 vidtali vid
rannsakanda. Pau leggja mikid upp ur gildunum ,,traust, areidanleiki og oryggi“ og
pad kemur fram & vorukorti vidskiptavina fyrirteekisins. Hinsvegar eru vidskiptavinir
Simans ad tengja Nova meira vid ad vera ferskt og bjéda upp 4 nyjungar, par sem
Petrea vildi meina ad Siminn hefdi verid leidandi, pau hefou verid fyrst til ad bjoda
vidskiptavinum upp 4 farsima, ADSL, fyrst med IP TV (stafrent sjonvarp), fyrsta
fjarskiptafyrirteekid sem bjodi einnig upp & upplysingatekni lausnir fyrir fyrirteki.
Samkvemt rannsoknum sem Siminn hefur gert upplifir vidskiptavinurinn petta pvi
paer syna, ad sogn Petreu, ad pau standa mjog framarlega i pessum pattum. bad kemur
samt fram 4 vorukortinu ad vidskiptavinirnir, sem toku kdnnunina, eru ekki ad upplifa
petta heldur taka Nova framyfir pegar peir meta eiginleikann ,,Nyjungar®. Samt vekur
athygli ad vidskiptavinir Simans tengja eiginleikann ,,Flokido*“ vid Nova og eru eini
vidskiptavinahopurinn sem gerir pad. Alyktunin er pvi ekki alveg rétt ut fra
sjonarhorni Simans en 1 tilfelli eiginleikans um traustid geti hin passad.

Vioskiptavinir Tals virdast eingdngu tengja eiginleikann ,,G60 kjor* vid sitt
vidskiptafyrirteeki og pad er pvi sa eiginleiki sem helst heldur peim i vidskiptum vid
fyrirteekid. Pad samraemist pvi sem Hermann Jonasson forstjori hélt fram i vidtalinu
sem rannsakandi atti vid hann. Tal vill vera skynsami valkosturinn fyrir f6lk sem synir
raddeildarsemi og kys einfaldleika. Peir virdast pvi uppfylla porf vidskiptavina um ad
fa god kjor en fyrirtekid er samt sem adur ekki stadsett 4 eiginleikalinunni og hefur
pvi ekki alveg ndd markmidi sinu. Nova virdist ,,draga* eiginleikann til sin og reyndar
eru vidskiptavinir Tals mun hrifnari af Nova pegar kemur ad pvi ad meta pa eiginleika
sem spurt var um. beir tengja vid Nova eiginleika sem eru eftirséttarverdir eins og ad
vera teknilegt, med nyjungar, kraftmikid og ferskt. Alyktunin passar pvi ekki i tilfelli
Tals.

Vidskiptavinir Vodafone virdast sattir vid pad fyrirtaeki sem peir eru i vidskiptum
hja. Stadsetning Vodafone 4 vorukortinu var pod ekki mjog afgerandi, heldur var pad

stadsett fyrir midju & eiginleikalinunum. Pegar litid er yfir vorukortid (mynd 8-6) ma
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sja ad vidskiptavinir Vodafone stadsetja Nova heldur sem valkost fyrir unga folkid og
eiginleikann ad bjoéda upp 4 god kjor. beir eiginleikar sem vidskiptavinir Vodafone
tengdu helst vid fyrirteekid voru ad bjoéda upp a goda pjonustu, vera taeknilegt,
kraftmikid og jafnframt ad vera med nyjungar og vera ferskt. I vidtali vid Baldvinu
Snalaugsdoéttur  forst6dumann  markadsdeildar Vodafone kom  fram ad
pjonustufyrirteeki veri ordid sem kami fyrst upp 1 huga folks pegar pad hugsar um
Vodafone. Pau sjd& Vodafone fyrst og fremst fyrir sér sem slikt en ekki sem
teknifyrirteeki og pad sé pannig fyrirteki sem er alltaf & tanum fyrir hond
vidskiptavina sinna. Med bestu lausnirnar og ad sjalfsogdu samkeppnishaf verd. Hun
vildi einnig ad ferskleiki vari i kringum voérumerkid sem pjonustufyrirteeki. bessi

skodun Baldvinu & ordspori Vodafone er stadfest og pvi er alyktunin rétt.

Ordspor fyrirteekis skiptir meira mali en verd fyrir vidskiptavini farsima-

Sfyrirteekjanna.

Alyktunin um ad ordspor skipti meira méli en verd tengist umradunni um ad fyrirtaeki
med gott ordspor geti fengid heerra verd fyrir vorur sinar og pjonustu, greitt lagra verd
fyrir adfong og ladad ad sér haefara starfsfolk asamt pvi ad hafa tryggari
vidskiptavinahdp og par med tryggari atkomu (Deephouse, 2000; Rose og Thomsen,
2004). Eins og adur sagdi eru verd, ordspor og fyrri reynsla radandi pattir vardandi
imynd hvers pjonustufyrirtaekis. bPessir pettir tvinnast saman 4 einn eda annan hatt, til
a0 mynda ef fyrirteeki er med gott verd 4 vorum sinum & folk frekar vidskipti vid pad

og myndast pannig akvedid ordspor (Zeithaml o.1., 2009).

38,7% vidskiptavina Nova finnst ordspor mjog mikilveegt atridi hja farsimafyrirtaeki.

90,6% somu vidskiptavina finnst verd mjog mikilveaegt.

35,8% vidskiptavina Simans finnst ordspor mjog mikilvaegt atridi hja farsimafyrirteki.
86,4% vidskiptavina fyrirtekisins finnst verd mjog mikilvegt atridi hja

farsimafyrirteki.

29,2% Dpeirra sem versla vid Tal telja ordspor mjog mikilvaegt atridoi hja
farsimafyrirtaeki. 80% vidskiptavina sama fyrirtaekis finnst verd mjog mikilvagt atridi

hjé farsimafyrirteki.
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31,9% vidskiptavina Vodafone telja ordspor mjog mikilvegt atridi hja
farsimafyrirteki. 72,6% somu vidskiptavina telja verd mjog mikilvaegt atridi hja

farsimafyrirteki.

Vidskiptavinir Nova skera sig nokkud Gr hopnum og eru med hasta hlutfallid af
vidskiptavinum sem velja ordspor og verd sem mjog mikilveg atridi hja
farsimafyrirtaeki. Ekki kemur & 6vart ad peir leggi svo mikla dherslu &4 verd par sem
peir hringja fritt sin & milli og pad er pvi hagur vidskiptavinanna ad sem flestir versli
vid fyrirteekid. Alyktunin er pvi ekki rétt i tilfelli Nova, vidskiptavinum pykir verd

mikilvaegara en ordspor.

Vidskiptavinir Simans eru 4 sama mali og vidskiptavinir Nova p6 ad hlutfallid sé
leegra. Verd er afram mjog mikilvaegt atridi i hugum vidskiptavina og er pvi alyktunin

einnig rong tilfelli Simans.

begar horft er yfir tolurnar er aberandi hversu 1itid vidskiptavinir Tals leggja upp ur
ordspori fyrirtekis enda virdast vidskiptavinir peirra vera frekar ad hugsa um verd, po
leggja vidskiptavinir Tals ekki eins mikid upp ur verdi og vidskiptavinir Nova og
Simans. Pad kemur 4 dvart pvi ad verd er pad sem Tal hefur lagt mesta aherslu 4 1 sinu

markadsstarfi. Alyktuninn er pvi einnig rong i tilfelli Tals.

Hlutfall vioskiptavina Vodafone er svipad og hinna fyrirtaekjanna pegar kemur ad
mikilveegi ordspors. Aberandi laegst pegar horft er til allra fyrirteekjanna er hlutfall
vidskiptavina Vodafone sem telur ad verd sé mjog mikilvegt atridi, 72,6%
vidskiptavina Vodafone telja pad mjog mikilvegt & medan 90,6% vidskiptavina Nova

telja ad svo sé. Alyktunin er samt sem adur rong i tilfelli Vodafone.

Hafa verdur i huga efnahagslegt 4stand pjodarinnar pegar spurningar um verd eru
tulkadar. Leida ma likum ad pvi ad dnnur utkoma hefodi fengist hefdi spurningin verid
borin upp pegar goderi rikti 1 landinu og flestir ekki med kostnad svo ofarlega i huga.
Alyktunin um ad ordspor sé ofar { huga vidskiptavina farsimafyrirtzekjanna en verd er

pvi rong i tilfellum allra farsimafyrirtaekjanna.

Ef folk vill kvarta eda hrosa, eru samskiptamiolar a netinu fyrsta val.

Spurt var: Ef pa velur ad segja alit pitt & fyrirteeki (vardandi pjonustu, vorur, til ad

hrésa eda kvarta), hvada leid a netinu notar pu fyrst? Nidurstédur ma sja & mynd 9-1:
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Veit pad ekki

Nota samskiptavefi

Nota dalk & heimasiou (ef mogulegt)
Sendi fyrirtaekinu tolvupdst

Skrifa blogg [1,4%

Eg nota ekki netid til ad koma skodunum &
framfeeri

Mynd 9-1. Hvada leio voldu patttakendur ef peir vildu hrosa/kvarta?

A myndinni sést ad fyrsta val peirra sem vilja lata skodun sina i 1j6s er ad senda
fyrirtaekinu t6lvupost, 37,8% velja pann kost. Athyglisvert er ad 28,1% segjast ekki
nota netid til ad koma skodunum sinum & framfaeri. Ef pessar nidurstodur eru
skilgreindar m.v. aldur patttakenda ma sja ad 35,3% af folki i aldurshépnum 16-25 éara
notar ekki netid til ad koma skodunum sinum & framferi og 24,1% af folki i
aldurshopunum (26-34 ara) gerir pad ekki heldur. Innan pessara somu aldurshopa eru
23,5% af peim sem eru 4 aldrinum 16-25 ara sem nota samskiptavefi og 21,6% af

peim sem eru 26-34 ara.

Ef nidurstodurnar eru flokkadar nidur & vidskiptavini farsimafyrirteekjanna eru
hlutfollin mjog svipud. Athyglisvert er ad 21,9% vidskiptavina Nova, sem annars
heldur ti sidu 4 Facebook og reglulega uppfaerdu fyrirteekjabloggi, nota ekki netid til
a0 koma skodunum sinum & framfaeri. Hlutfall peirra sem nota samskiptavefi til ad
koma skodunum sinum 4 framfaeri er po haest hja vidskiptavinum Nova eda 25%.
Adeins 14,6 % vidskiptavina Simans nota samskiptavefina, 36,6% peirra kjosa ad
senda fyrirteekinu tolvupost en 29,3% notar ekki netid til ad koma skodunum a
framfeeri. Aberandi haesta hlutfall peirra sem akveda ad senda fyrirtaekinu tolvupost
var medal vidskiptavina Tals, 52% vidskiptavina fyrirtekisins kjosa pa leid. Hlutfall
vidskiptavina Tals sem kjosa ad nota samskiptavefi er 20%. Haesta hlutfall peirra sem
nota ekki netid til ad koma skodunum sinum & framferi var medal vidskiptavina
Vodafone eda 34,2%, hlutfall vidskiptavina Vodafone sem kys ad nota samskiptavefi
er 16,4%.
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Ef midad er vid fjolda Islendinga sem skradur er 4 samskiptavefinn Facebook
(163,720 skv. checkfacebook.com) kemur lagt hlutfall peirra sem nota samskiptavefi
til ad lata 1 1jos alit sitt & fyrirteekjum mjog & 6vart. Hafa verdur i huga ad spurningin
snérist um hvada leid folk notadi fyrst og pvi kann st leid ad senda tolvupost til
fyrirtaekisins ad vera edlilegur fyrsti kostur en alls 37,8% adspurdra sogdust fyrst
senda tolvupost. Notkun samskiptavefja kann ad vera leid sem sidast er farin, ef

fyrirtaeki t.d. hunsar tolvupést vidskiptavinar. Alyktunin sem sett var fram er pvi rong.
Orospor fyrirteekis hefur jakveed ahrif a vioskiptatryggo.

Adur hefur verid minnst 4 ad ordspori megi likja vid markadssetningu i dulargerfi. bvi
var haldid fram ad &nagdur vidskiptavinur veri hlidhollari fyrirteki lengur, kaupi
meira af nyrri pjonustu og baeti vid pad sem hann hafi 40ur keypt. Hann tali einnig vel
um fyrirtekid og pad sem pad hafi upp 4 ad bjoda, taki minna eftir auglysingum
samkeppnisadila og sé ekki vidkvemur gagnvart verobreytingum. Hann bj6di einnig
fram hugmyndir um betta pjonustu og ad pad kosti minna ad pjonusta hann af pvi ad
vidskiptin séu ordin ad vana (Kotler og Keller, 2006). Athyglisvert er pvi ad reyna &
pa alyktun ad ordspor fyrirtekis hafi jakvaed ahrif & vidskiptatryggd.

Med pvi ad bera saman alit forsvarsmanna markadsmala farsimafyrirtaekjanna og
nidurstodur vorukorts par sem nidurstdour allra patttakenda 1 rannsdkninni eru syndar
saman (sja mynd 8-2) ma taka saman nidurstodur um ordspor fyrirteekjanna. beaer
nidurstodur er svo hegt ad bera saman vid vorukort vidskiptavina hvers fyrirtaekis og

tulka ut fra pvi vidskiptatryggo.

Vidmalendur rannsakanda voru almennt ekki fjarri pvi raunverulega ordspori sem er

ati a markadnum.

[ vidtalinu vid Gudranu Einarsdéttur forstédumann markadsdeildar Nova kom fram
alit hennar & fyrirtekinu var lyst sem kraftmiklu, lifandi, 60ruvisi, 6dyru og
skemmtilegu. Vidskiptavinum Nova fannst fyrirtekid vera ferskt og vera fyrir unga
folkid og bjoda goo kjor. Allir pessir eiginleikar tengjast peim lysingum sem Gudrin
valdi fyrir Nova, einna helst vildi Gudrin eflaust sja eiginleikann um ad vera
kraftmikid ennpa naer en pad er likt og Siminn dragi pann eiginleika til sin pegar
vidskiptavinir Nova eru spurdir. I rannsékninni var spurt hvort ad patttakendur myndu
velja pao fyrirteeki sem peir versludu vid i dag ef peir varu ad byrja ad nota farsima.

Fram kom ad vidskiptavinir Nova eru tryggastir sinu fyrirteki af o6llum
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farsimafyrirtekjunum par sem 40,6% peirra telja mjog liklegt ad peir myndu velja
Nova ef peir vaeru ad byrja ad nota farsima og 25% liklegt, adeins 9,4% sogdu pad
mjog oliklegt og 18,8% voru 6akvednir. I tilfelli Nova er su alyktun ad ordspor hafi
jakveed ahrif & vioskiptatryggd pvi rétt.

Petrea Ingileif Gudmundsdottir framkvaemdarstjori markadssvids Simans taldi
fyrirtaekid standa fyrir traust, areidanleika og Oryggi asamt pvi ad Siminn veri
leidandi i nyjungum. Patttakendur i rannsokninni tengdu Simann helst vid traust en
einnig vid pad ad vera gamaldags og flokid, bjoda slem kjor og patttakendur tengdu
Simann ekki vid ad bjoéda upp 4 nyjungar. Siminn dregur einnig til sin eiginleikana ad
vera flokid en einnig ad vera taeknilegt og bjoda goéda pjonustu. Kortid stydur
fullyrdingar Petreu um ordspor fyrirteekisins 4 markadnum. Ef vidskiptavinir Simans
eru eingdngu spurdir kemur fram ad peir tengja Simann ekki vid eiginleikann ad bjéda
upp 4 nyjungar. Peir tengja fyrirtekio hinsvegar sterkt vid traust og einnig gdéda
pjonustu. Likt og pegar allir patttakendur eru spurdir dregur Siminn til sin
eiginleikann ad vera taeknilegt fyrirteeki sem gaeti verid pad ordspor sem Petrea talar
um i sambandi vid nyjungar en pad tengist oneitanlega pvi ad vera teknilegt. 24,4%
vidskiptavina Simans t6ldu mjog liklegt ad Siminn yrdi fyrir valinu ef peir veru ad
byrja ad nota farsima og 22% liklegt. 13,4% t6ldu mjog oliklegt og 20,7% svorudu ad
oliklegt a0 Siminn yrdi fyrir valinu og 19,5% voru 6dkvednir. Tryggdin medal

vidskiptavina Simans er pvi agaet og er pvi alyktunin rétt 1 tilfelli Simans.

[ vidtalinu vid Hermann Jonasson forstjora Tals kom fram ad Tal veeri fyrir pa sem
vildu spara og kysu einfaldleika. batttakendur 1 rannsokninni tengdu Tal helst vid pad
ad bjoda god kjor og pad ad vera einfalt. Patttakendur sau fyrirteekid einnig sem
andsteedu margra eftirsottra gilda. Hermann hafoi samt rétt fyrir sér pegar hann mat
ordsporid en vildi eflaust sja eiginleikann um ad bjoda goo kjor naer vorumerkinu. Séu
vidskiptavinir Tals eingdngu spurdir tengja peir god kjor nerri fyrirtaeekinu og einnig
einfaldleikann. Peir tengja fyrirteekid samt einnig neikvatt vid marga eiginleika sem
eru eftirsottir. I spurningunni um hvort ad vidskiptavinir Tals myndu velja fyrirtakid
aftur vaeru peir ad byrja ad nota farsima s6gdu 24% mjog liklegt ad peir myndu velja
Tal aftur og 20% liklegt, 12% sogdu pad mjog oliklegt en 32% voru 6akvednir.
Tryggdin vid ad vera i vidskiptum hja Tali er pvi talsverd, medal vidskiptavina sem

toku konnunina, og ma pvi segja ad alyktunin pvi rétt i tilfelli Tals.
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batttakendur 1 rannsokninni tengdu Vodafone vid marga af peim eiginleikum sem
Baldvina Snalaugsdottir forstodumadur markadsdeildar reddi um i sambandi vid
vorumerki Vodafone. Hin taldi fyrirtaekid vera pjonustufyrirteeki med bestu lausnirnar
og samkeppnishef verd. Fyrirtekid veari ferskt og fyrir unga folkido og mikid fyrir
nyjungar. batttakendur tengdu Vodafone vid marga af peim eiginleikum sem Baldvina
nefndi en hin myndi eflaust vilja sjd p4 koma sterkar ut en pau gerdu medal allra
patttakenda i rannsOkninni. beir tengdu fyrirteekid vid eiginleikana ad vera flokid
fyrirteeki en einnig ad vera teknilegt og bjdda goda pjonustu og vera kraftmikio. Fjaer
Vodafone voru eiginleikarnir um ad vera ferskt og fyrir unga f6lkid en pad er Nova
sem dregur til sin pessa eiginleika fra Vodafone. bPegar vidskiptavinir Vodafone eru
spurdir tengja peir ferskleikann meira vid fyrirtekid en enn dregur Nova til sin
eiginleikann um ad vera fyrir unga folkid. Vidskiptavinir tengja samt fyrirtaekid
morgum peim eiginleikum sem Baldvina nefndi eins og godri pjoénustu og pvi ad
bjoda upp 4 nyjungar, einnig pvi ad vera kraftmikid. Adeins 13,5% vidskiptavina
segja mjog liklegt ad peir myndu velja Vodafone ef peir veeru ad byrja ad nota farsima
en 45,9% toldu pad liklegt. 8,1% toldu pad mjog oliklegt og 14,9% oliklegt, 17,6%
voru 6akvednir. Tryggd vidskiptavina vid Vodafone er pvi talsverd og er pvi alyktunin

rétt 1 tilfelli Vodafone.

9.1 Umfjollun um nidurstodur

Almennt ma segja ad forsvarsmenn farsimafyrirteekjanna hafi komid jakvett ut ar
rannsOkninni. bau virtust 61l gera sér grein fyrir raunverulegu ordspori sinna fyrirtekja
4 markadinum. Rannsoknarspurningunni um hvort ad skodun markadsstjora 4 ordspori
fyrirteekis sé onnur en hin er i raun er pvi svarad neitandi. Eflaust myndu pau p6 vilja
sja enn meiri arangur af markadsstarfi sinu pvi ad ekki hofou pau mett 6skum sinum
til fullnustu 1 6llum tilfellum. Mikilvagt er fyrir forsvarsmenn fyrirtaekjanna ad gera
sér grein fyrir mikilvaegi samhafds markadsstarfs og hversu stort hlutverk ordspor
gegnir. Ekki er nog ad setja fram auglysingar og annad kynningarefni heldur purfa
peir ad fylgja pvi eftir med pvi ad horfa & heildarmyndina, framkveema rannsoknir og
hlusta & markadinn og hvad hann segir um fyrirteekid. Eins og mynd 3-3 um

markadssamskiptakerfid syndi hafa forsvarsmenn fyrirteekja adeins stjorn 4 hluta
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samskiptakerfisins. Stor hluti pess er i hondum neytenda og almennings og par lifir

ordspor fyrirtaekisins sjalfstedu lifi sem ekki verdur stjornad.

Greinileg teekiferi til soknar fyrir stjornendur Nova ma sja pegar vidskiptavinir
Simans og Tals eru spurdir alits & 6llum farsimafyrirteekjunum. Peir tengja Nova vid
morg eftirsott gildi og pvi ettu forsvarsmenn Nova ad horfa sérstaklega til peirra. G6d
kjor geetu dregid vidskiptavini Nova yfir til Tal, traustid sem beir tengja Simanum

gaetu fengid pa sem lata sig pad varda til ad skipta yfir til Simans.

Siminn hefur trausta imynd medal vidskiptavina allra fyrirtaekjanna en pad er helst
ad vidskiptavinir Vodafone séu neikvadastir i gard fyrirtekisins. Eins og 40ur sagoi er
helst ad vidskiptavinir horfi til Nova sem beir tengja vid marga jakveda eiginleika
eins og ad vera ferskt, bjoda upp 4 nyjungar og god kjor. Vidskiptavinir Simans

virdast mjog andsnunir baedi Vodafone og Tal og sja allt neikveett i peirra gard.

Vidskiptavinir Tals eru ad tengja fyrirtekid vid god kjor og einfaldleika en par
vantar samt upp 4 vissa eiginleika sem myndu gera vidskiptavinina enn dnagdari og
par med syna fyrirtekinu enn meiri tryggd en raun ber vitni. beir virdast, pegar

rannsOknin for fram, hrifnari af Nova en Tal.

Samkvaemt vorukortunum virdist Vodafone ekki hafa neegilega sérstoou &
markadnum, 4 peim tima sem konnunin var unnin, til ad hofda sérstaklega til
vioskiptavina hinna farsimafyrirteekjanna. Jakvaett var po fyrir fyrirtekid ad peirra

eigin vidskiptavinir tengdu pad moérgum jakvadum eiginleikum.

Eitt er vist, farsimafyrirtakin 4 Islandi munu afram berjast um markadinn og

spennandi verdur ad fylgjast med framhaldinu.

9.2 Takmarkanir rannsoknar

Takmarkanir rannsoknarinnar voru nokkrar og ma par nefna faa patttakendur og
hversu hopurinn var einsleitur hvad vardar kyn og aldur. Ef rannsakandi horfir
gagnrynum augum & spurningarnar sem voru lagdar fyrir patttakendur sést ad
athyglisvert hefdi verid ad spyrja nanar ut i atridin i spurningu 14 um leidir til a0 setja

fram skodanir & fyrirteekjum, hvad hefdi folk valid fyrst og hvada leid hefdi verid
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nast. Gott hefdi einnig verid ad spyrja patttakendur um pad ordspor sem pad teldi fara
af pvi fyrirteeki sem pad veeri 1 vidskiptum vid med pad ad markmidi ad fa fram enn

skyrari skodun vidskiptavina vegna mats 4 vidskiptatryggo.

Eins og fram hefur komid i ritgerdinni er ordspor mjog huglaegt og ekki er til nein
sampykkt adferd vid maelingar 4 ordspori. Nidurstodur rannsoknarinnar geta pratt fyrir

annmarka gefid visbendingar um ordspor farsimafyrirtakjanna.
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Vidauki 1

Rafraen konnun

Agzeti patttakandi

Konnunin er hluti af rannsékn sem gerd er vegna lokaverkefnis i M.Sc. nami i
Markadsfreedum og alpjodavidskiptum vid Haskéla Islands. Rannsoknin er unnin
undir leidsogn Porhalls Gudlaugssonar dosents. Markmidid er ad kanna ordspor
fyrirtaekja 4 netinu med aherslu 4 farsimamarkadinn 4 fslandi. Kénnunin inniheldur 17
spurningar og tekur um 10 minGtur ad svara. Ekki er hagt ad rekja svor til

patttakenda.
Med fyrirfram pokkum fyrir patttokuna.
Hildur Oskarsdottir (hio2@hi.is)

Meistaranemi i Vidskiptafraedi HI

Markadsfraedi og alpjoédavioskipti
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1. Fyrir unga folkio

2. Mikid fyrir nyjungar

3. Teeknilegt

4. G60 pjonusta

&, Kraftmikio

6. Flokio
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7. Ferskt

Nova:
Siminn:
Tal:
Vodafone:

8. Traust

Nova:
Siminn:
Tal:
Vodafone:

9. God kjor

Nowva:
Siminn:
Tal:
Vodafone:

10. Gamaldags
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Siminn:
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Vodafone:
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Vinsamlegast veldu einn af eftirfarandi valméguleikum

11. Vio hvaoa farsimafyrirtzeki skiptir pa vio i dag?

Nova

Siminn

Tal
Vodafone
Veit pad ekki

Vinsamlegast veldu ecinn af eftirfarandi valméguleikum
12. Hversu liklegt er a0 pti munir skipta um farsimafyrirtaeki i nzestu 12 manudum?

Mjog oliklegt
Oliklegt

Veit ekki
Liklegt

Mjog liklegt
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13. Hversu mikilv:eg finnst peér eftirfarandi atridi vera hja farsimafyrirtzkjum?
Vinsamlegast veldu eitt af eftirtéldum atridum a skalanum 1 til 5,
Par sem 1 er ekki mikilvaegt og 5 er mjog mikilvaegt.

Verd 1 2 3 4 5
Orodspor 1 2 3 4 5
Arcidanleiki pjénustu 1 2 3 4 5
Ad vinir/fjolskylda séu par liks 1 2 3 4 5
Heildarpakkinn 4 einum stad 1 2 3 4 5

14. Ef pa velur a0 segja alit pitt a fyrirtzeki (vardandi pjonustu, vorur, til ad hrosa
eda kvarta), hvaoa leid 2 Netinu notar pu fyrst? Vinsamlegast veldu eitt atrioi.

Eg nota ckki Netid til ad koma skodunum minum & framfeeri

Skrifa blogg

Sendi fyrirtekinu télvupost

Nota dalk a heimasiou pess (ef mogulegt)

Nota samskiptavefi (Facebook.MySpace, Twitter.LinkedIn ofl.)

Veit pad ekki

Svor vid eftirfarandi spumingum hjdlpa mér ad vinna Or spurningunum
og setja fram marktzekar nidurstodur.

15. Hvert er kyn pitt?
Karl
Kona

16. Hver er aldur pinn?
Yngrien 15 dra

16-25 ara

26-34 ara

35-45 ara

46-55 ara

56-66 dra

67 ara eda eldni

17. Hver er atvinna pin?
Namsmadur

Er i fullu starfi

Er i hlutastarfi

Er i atvinnuleit

Er heimavinnandi

Er i orlofi

Annad
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Vidauki 2

Eftirfarandi spurningar voru hafdar vid vidmidunar i vidtélum vid forsvarsmenn

farsimafyrirteekjanna.

Ahersla 4 netid i markadsfzerslu

Hversu mikla dherslu leggio pid 4 vefmidla i ykkar markadsstarfi?

Notid pid netid 4 annan hatt en med beinum auglysingum (vetbordum)

Hafid pid notad samskiptasidur eins og Facebook eda Twitter i markadslegum
tilgangi?

Melingar a vefmidlum

Nk W=

Gerid pid kannanir 4 pvi sem skrifad er um ykkur almennt?

Notist pid vid voktun 4 {fjolmidlum ad einhverju leiti?

Er vefurinn innifalinn { peirri voktun?

Hefoud pid dhuga 4 ad nota hugbiinad sem myndi vakta vefinn sérstaklega?
Hver eru viobrogo fyrirtakisins ef pid sjaid ad oréttmeet gagnryni kemur fram
a netmidli eins og pressunni, eyjunni eda er.is (barnaland).

Eru demi pess ad pid hafid svarad gagnryni sem kemur fram t.d. & bloggsidu

Orospor

1.
2.
3.

Fyrir hvad viljid pid standa i hugum folks?
Hvert telur pt ad ordspor fyrirtekisins sé¢ 4 medal folks?
Hver heldur pu a0 stada samkeppnisadila a), b), ¢), sé i hugum folks?
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