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Utdrattur
Vidfangsefni pessa lokaverkefnis er ad kanna ahrif innkéllunar vara & imynd
fyrirteekis. Toyota er notad sem deemi, par sem Toyota & fIslandi purfti nylega ad

innkalla yfir 5000 bila vegna mogulegs vandamals i eldsneytisgjof.

Ritgerdinni er skipt i tvo hluta. S& fyrri er freedilegur par sem farid er yfir hugtok
tengd vérumerkjavirdi og éafallastjornun. I sidari hlutanum er greint fra nidurstodum
rannsoknar, par sem megin markmid var ad kanna hvort innkéllun Toyota & Islandi &
bilum sinum hefdi annars konar ahrif & imynd peirra sem eru vidskiptavinir
fyrirtaekisins en peirra sem ekki eru vidskiptavinir pess. Tilgatan sem sett er fram er ad
innkollun vara hafi neikvaedari ahrif & imynd peirra sem eru ekki vidskiptavinir
fyrirteekisins heldur en & imynd vidskiptavina. Sendur var Gt spurningalisti af
vefsidunni www.createsurvey.com, & alla framhaldsnema vid Haskdla islands. Alls
svorudu 410 spurningalistanum og voru gognin hreinsud i Excel og svo greind i
tolfreediforritinu SPSS.

Nidurstédur leiddu i ljos ad langflestum patttakendum pykir Toyota & islandi hafa
stadid vel ad innkdlluninni & bilum sinum. Skiptar skodanir eru um hvada ahrif
innkollunin hefur & pa imynd sem pétttakendur hafa af fyrirteekinu, en pridjungur telur
innkollunina ekki hafa haft nein ahrif. Konur téldu innkéllunina hafa jakveedari ahrif &
ba imynd sem par hafa af Toyota & islandi heldur en Karlar. 1 ljés kom ad
vidskiptavinir Toyota eru jakveedari gagnvart innkolluninni heldur en peir sem eru
ekki vidskiptavinir fyrirteekisins. Einnig toldu peir innkéllunina hafa betri ahrif &

imynd peirra af fyrirteekinu heldur en peir sem ekki eru vidskiptavinir.


http://www.createsurvey.com/

Formali

Rannsokn pessi er lokaverkefni rannsakanda i BS-ndmi i markadsfredi og
alpjodavidskiptum vid Vidskiptafredideild Haskola islands. Verkefnid jafngildir 12
ECTS einingum af samtals 180 ECTS einingum sem naudsynlegt er ad ljuka til pess
ad geta lokid ndminu med tilheyrandi gradu. Leidbeinandi i pessu verkefni var Fridrik

Eysteinsson.
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1. Inngangur

pann 29. jantar 2010 birtist frétt pess efnis & vefmidlinum visir.is, ad Toyota & Islandi
pyrfti ad innkalla yfir 5000 bila vegna mdogulegs vandamals i eldsneytisgjof (Jon
Héakon Halldorsson, 2010). Vandamalid getur komid upp vegna pess ad um slit er ad
reeda i eldsneytisgjofinni. Vid akvednar umhverfis- og notkunaradstedur getur petta
slit ordid til pess ad naningur i eldsneytisgjofinni eykst sem verdur sidan til pess ad af
og til getur ordid erfidara ad stiga & bensingjéfina, han lyftist hegar til baka i
upphafsstodu eda i versta falli getur hun ordid fost ad einhverju leyti i inngjafarstodu
(Jon Hakon Hallddrsson, 2010).

Markmid rannsoknarinnar er ad kanna hvort innkéllun Toyota & Islandi hafi annars
konar ahrif & imynd vidskiptavina fyrirtekisins og peirra sem ekki eru vidskiptavinir.
Fjallad verdur um midada markadssetningu, en hdn skiptist i markadshlutun
(segmentation), markadsmidun (targeting) og stadferslu (positioning). Farid verdur
yfir hlutverk pessara hugtaka er kemur ad imyndaruppbyggingu. Imynd
skipulagsheildar getur verid i haettu pegar hidn verdur fyrir afalli, en imynd hefur mikil
ahrif & anagju og tryggd vidskiptavina. 1 kjolfarid verdur fjallad um afallastjornun
sem felst i pvi ad vera undir afall bdinn og lagmarka tjon sem af pvi hlyst. bad skiptir
miklu mali fyrir skipulagsheild sem verdur fyrir &falli ad bregdast rétt vio, til ad draga
sem mest Ur neikvedum ahrifum sem &fall getur haft a imynd. Skodud verda
sérstaklega ahrif innkollunar vara & imynd fyrirteekis. Ad lokum verdur greint fra
nidurstddum rannsoknarinnar par sem kannad var hvort innkdllunin hafdi annars
konar ahrif & imynd peirra sem eru vidskiptavinir Toyota og peirra sem ekki eru

vidskiptavinir.



2. Midud markadssetning

Hugtakid midud markadssetning skiptist i markadshlutun (segmentation),
markadsmidun (targeting) og stadfaerslu (positioning). Hlutverk markadshlutunar er ad
greina 6likan og sundurlausan markad i smeerri og samstaedari hopa (Pérhallur Orn
Gudlaugsson, 2007). Hlutverk markadsmidunar er ad akveda hvada markhopar eru
valdir og hversu margir peir eiga ad vera. Hlutverk stadfeerslu er pripett; adgreining,
stadfaersla og imynd (Porhallur Orn Gudlaugsson, 2003). Adgreiningin fjallar um pad
med hvada hetti etlunin er ad adgreina tilbod fyrirtekisins fra tilbodi
samkeppnisadila. Stadferslan fjallar svo um med hvada hetti fyrirteekid etlar ad
koma adgreiningunni til skila eda pad sem pu gerir vid huga tilvonandi kaupenda.
(Elfa Bjork Erlingsdéttir, 2009). Med stadferslunni er etlunin ad skapa skyra,
adgreinanlega og eftirsGknarverda stodu i huga neytenda samanborid vid vorur
samkeppnisadila (Elfa Bjork Erlingsdottir, 2009). Med stadferslunni parf ad tryggja
ad vorumerkid verdi fyrir valinu vegna peirrar adgreiningar sem pad hefur i hugum
markhopsins, sem og ad fyrirbyggja ad vorumerki samkeppnisadila sé valid (Audur
Hermannsdottir, Fridrik Eysteinsson og Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2009). bad er pvi
mjog mikilveegt ad allar markadsadgerdir midist vid ad koma tiltekinni adgreiningu til
skila sem stadferslu (Porhallur Orn Gudlaugsson, 2007). Sidasta skref stadferslu er
imynd, sem er pad sem raunverulega gerist i huga vidskiptavina, en ekki er vist ad
imyndin verdi st sama og stadferslan (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007). Ymsar
astedur geta verid fyrir pvi ad munur er a stadferslu og imynd, en per helstu eru
tveer, annars vegar mistok i markadsstarfi og hins vegar adgerdir samkeppnisadila sem
hafa ahrif & stadfaersluna (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007).



3. Vorumerkjavirdi

Vorumerkjavirdi & sér uppsprettu pegar vitund og kunnugleiki er til stadar og
vorumerkid hefur sterka, jakveeda og einstaka tengingu i huga/minni vidskiptavinarins
(Apéria, Georgson og Keller, 2008). VVorumerkjapekking er lykillinn ad pvi ad skapa
vorumerkjavirdi (brand equity) par sem pekkingin skapar pa adgreiningu sem
naudsynleg er (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007). Vérumerkjapekkingu ma skipta i
tvo hluta: vorumerkjavitund (awareness) og imynd (image). Vorumerkjavitund tengist
styrk voérumerkisins i minni neytenda og endurspeglast i haefni peirra til ad bera kennsl
& vorumerkid vid mismunandi adstedur. Vorumerkjavitund er naudsynleg, en ekKi
alltaf fullnzegjandi skref vid uppbyggingu vorumerkjavirdis, imynd vdrumerkisins
skiptir einnig mali (Apéria, Georgson og Keller, 2008).

Imynd vérumerkis er hagt ad skilgreina sem vidhorf neytenda til vérumerkisins eins
0og pad endurspeglast i hugrenningatengslum peirra (Apéria, Georgson og Keller,
2008). Samkvemt poronnu Jonsdottir (2001) er imynd ekki annad en endurvarp
raunveruleikans eins og markadurinn upplifir hann. porlakur Karlsson (2001) telur
imynd vera almennt vidhorf eda tilfinningu folks til fyrirtekis, sem byggist & mérgum
pattum sem fyrirteeki geta haft ahrif & og motad ad miklu leyti i hugum folks. Segja
ma ad imynd fyrirteekis sé andlit pess. Ad pvi leyti er imynd fyrirtekja ein
veromaetasta eign peirra og asjona (Jon Hakon Magnusson, 2006). Sterk imynd skapar
godvild og vidskiptatryggd. Pad tekur aratugi ad byggja upp sterka imynd en pad
getur tekid orskamma stund ad rdsta henni (Jon Hakon Magnudsson, 2006). Virdi
vorumerkis er haegt ad meta & tvennan hatt; annars vegar ut fra fjarhagslegum
meelikvordum en hins vegar er horft & virdi vorumerkisins fra sjonarhdli vidskiptavina
(Porhallur Orn Gudlaugsson, 2007). Reglulega eru birtir listar yfir verdmeetustu

vorumerki i heimi a www.interbrand.com, en par var Toyota i 8 seti arid 2009.


http://www.interbrand.com/

4. Afall

Afoll gera ekki bod & undan sér, pau geta tekid a sig ymsar myndir og hitt fyrir hvern
sem er (Einar Mar Pérdarson og Jorundur Valtysson, 2001). Med hugtakinu afall er att
vid Ozskilegar og dveentar adstedur; sem venjulega pyda ad eitthvad slemt sé ad
ganga yfir einstakling, hop, skipulagsheild eda pjodfélag (Boin, Hart, Stern og
Sundelius, 2005). Samkvaemt Seeger, Seelnow og Ulmer (2003) er afall fyrst og
fremst dveentur atburdur sem skapar Ovissu og hettu gagnvart mikilvegum
markmidum. Argenti (2007) taldi fjogur atridi einkenni afalla, pad er hluti af 6vaentu
atviki, 6nogar upplysingar eru til um atvikid, fréttir eru fljotar ad berast um atvikid og
fjolmidlar hafa mikinn dhuga & ad skoda atvikid nanar. Samkvemt ICM (Institute for
Crisis Management) er afall truflun a rekstri skipulagsheildar sem getur vakid mikla
athygli og umradu i fjolmidlum og getur haft ahrif & fjarhags-, lagalega-, og politiska-
stodu pess. Finks (2002) er nokkud sammala pessu og segir ad afall sé atburdur sem
valdi truflun & rekstri skipulagsheildar og/eda hafi ahrif & imynd hennar, m.a. vegna
umraedu i fjolmidlum og mogulegra rannsokna yfirvalda (Kristinn Jon Bjarnason,
2009). Deemi um afoll eru: nattaruhamfarir, fjoldauppsagnir, slys, gjaldprot, innk6llun

vara og margt fleira.

4.1 Olikar tegundir afalla

Afoll i fyrirtekjum geta verid af Olikum toga en peim meetti p6 skipta i tvo
meginflokka, dveent afoll og undirkraumandi afoll (Aslaug Palsdottir, 2001). Ovaent
afall skellur & an nokkurs fyrirvara og er liklegt til ad draga ad sér mikla athygli
fjolmidla. Deemi um Gveent afoll eru nattaruhamfarir, hrydjuverk og matareitrun svo
eitthvad sé nefnt (ICM, 2008). Undirkraumandi afall stafar af alvarlegum vandraedum
af vioskiptalegum toga sem er ekki & vitordi margra en verdur svo opinbert med
timanum. Deemi um undirkraumandi &fall er galli i framleidslu, sl6k afkoma fyrirtekis
eda stuldur & upplysingum (ICM, 2008). Verdi pess konar afoll opinber geta pau leitt

af sér mjog neikvaeda umfjollun i fjolmidlum.

4.2 Anrif &falla & imynd

Afall er astand sem getur skapast annad hvort af véldum manna eda nattGruhamfara.
Almenningur litur almennt neikvaedari augum & afoll sem eru af mannavéldum en

vegna nattiruhamfara (Kristinn Jén Bjarnason, 2009). Gédur ordstir og traust imynd



verda ekki til & einni ndttu, heldur &vinnast & I6ngum tima og krefjast markvissrar
vinnu (Einar Mar bérdarson og Jérundur Valtysson, 2001). Aféll geta lagt imynd

skipulagsheildar i rast eda valdid miklu tjoni.

Siomkos og Kurzbard segja prennt hafa ahrif & pad hversu mikil &hrif innkéllun vara
hefur & hegdun neytenda; &fallastjornun, ordspor skipulagsheildar og utanadkomandi
adilar (fjélmidlar, rikisstjorn o.s.frv.) (Souiden og Pons, 2009). bessir pettir geta
annadhvort aukid eda minnkad ahrif innkdlluninar. Pegar skipulagsheild hefur gott
ordspor og & @00 samskipti vid utanadkomandi adila, geta neikved ahrif
innkollunarinnar horfid, en ad sama skapi getur fyrirteeki med Iélegra ordspor og
innkollun sem er ekki gerd sjalfviljug haft neikveed ahrif & kauphegdun neytenda
(Souiden og Pons, 2009).

4.3 Fyrri rannsoknir a innkéllun vara

Arid 2006 gerdu Nizar Souiden og Frank Pons rannsokn med pad ad markmidi ad
skyra nanar peer stefnur sem fyrirteeki hafa vardandi innkallanir og ahrif peirra a
hegdun neytenda. Peir skodudu sérstaklega ahrif innkallana & imynd neytenda af
fyrirteekjum, tryggd peirra og kauphegdun. peir fylgdu fyrri rannséknum gerdum af
Siomkos og Kurzbard frad 1994 sem syndu ad innkallanir geetu verid flokkadar i fernt;
“A0 neita galla”, ,,0viljugar innkallanir<, ,,innkéllun af fasum og frjalsum vilja“ og
,herferd til endurbota“. Nidurstédur rannsokna Siomkos og Kurzbard voru & pa leid
ad pvi abyrgari sem fyrirteeki voru gagnvart vidskiptavinum pvi minni neikveed ahrif
voru af innkollunum. Fleiri rannsoknir stadfesta pad og syna ad neikveed ahrif
innkallana verdi minni ef fyrirtaekid hefur gott ordspor, ef pad sampykkir innkdllun af
frjalsum vilja og ef upplysingamidlun til vidskiptavina og fjolmidla er gdd. Neikveaed
ahrif geta ordio mun meiri ef ordspor fyrirteekis er einungis i medallagi gott og/ef
fyrirteekid er pvingad af yfirvéldum til innkdllunar. Innkallanir sem eru gerdar af
fasum og frjalsum vilja, syna ad fyrirteeki synir abyrgd og er umhugad um 0Oryggi
vidskiptavina sinna. I stad neikvaedra ahrifa, setja sumir hdfundar fram pa hugmynd
ad fyrirteeki sem velja pennan kost geti séd imynd sina verda betri. bessi hugmynd er
tekin enn lengra pegar talad er um herferd til endurbéta. ba syna fyrirteeki frumkvaedi
og innkalla bila med minnihattar galla sem eru dskyldir 6ryggi vidskiptavina. Med pvi

skynja vioskiptavinir ad petta sé traust fyrirtaeeki med framdrskarandi vorur. Mikilvaegi
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imyndar er vida getid, ekki sist vegna pess ad g6d imynd audveldar fyrirteekjum ad

stadfaera sig og adgreina.

Rannsdkn Souiden og Pons byggdi a neytendum sem annadhvort héfou heyrt af

innkdllunum eda lent i peim sjalfir. Gognum fyrir rannsoknina var safnad af vefsidum

tengdum bifreidaionadinum med pad ad markmidi ad geta nalgast pa notendur sem

bekktu til innkallana i bifreidaidnadinum. Spurningalisti var lagdur fyrir til ad kanna

vidhorf gagnvart &durnefndum adferdum innkallana.

Helstu nidurstédur Souiden og Pons (2009) stadfestu fyrri rannséknir freedimanna og
benda til pess ad:

pad ad neita gallanum hefur mjog neikveed ahrif & imynd fyrirtaekis
Ahnrif & imynd eru mikil og jakveed pegar vara er innkollud af fisum og
frjalsum vilja

pegar fyrirtaeki fer i herferd til endurbéta, pa hefur pad enn jakveedari
ahrif & imynd pess

Pvert & veentingar, hafa dviljugar innkallanir ekki veruleg ahrif &

imynd.
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5. Afallastjornun

Afallastjornun felst i pvi ad vera undir afall blinn og lagmarka tjon sem af pvi hlyst
(Einar Mar bérdarson og Jorundur Valtysson, 2001). Afallastjornun felst i
undirbiningi og adgerdum sem geta komid i veg fyrir, eda breytt ahrifum afalla i
fyrirteeki eda stofnun (Caywood, 1997). Afallastjornun er st adgerd sem midar ad pvi
ad lagmarka ahrif &falla og hjalpa fyrirteekjum ad na stjorn a atburdarrasinni (Oskar
Orn Arnason, 2009). Afallastjornun er flokid ferli sem felur jafnan i sér samstarf og
samvinnu margra adila eda stofnana samhlida gridarlegum &agangi fjélmidla (Birna
Osk Hansdottir, 2009). Afallastjornun er mjog misjofn eftir pvi hvort afallid tengist
nattaruhamférum og pjédfélagsmalum eda hvort verid sé ad skoda pa hlid afalla er
snyr ad almannatengslum, imyndarskdpun og markadsstarfi (Birna Osk Hansdottir,
2009). Pess konar afallastjornun snyst fyrst og fremst um ad vidhalda imynd
fyrirteekja, stofnana og einstaklinga, geeta ad ordspori, lAgmarka tjon og tryggja rett
vidbrogd vid afallinu svo haegt sé ad vidhalda tengslum og truverdugleika Ut & vid.
Einar Mar boérdarson og Jérundur Valtysson (2001) telja afallastjornun fela i sér ad
koma upplysingum fljott og vel réttar bodleidir til videigandi markhdpa. Sérstaklega
parf ad huga ad samskiptum vid fjélmidla, hagsmunaadila og almenning og mikilveegt
er ad réttar upplysingar berist pessum adilum mjog fljott. bvi fyrr sem tekist er & vid
vandann pvi liklegra er ad arangur naist og haegt sé ad lagmarka skadann sem geti

ordid vegna umfjélluninnar (Jon Hakon Magnusson, 2002).

5.1 Afalladzetlun

Mikilveegustu hugtokin i afallastjornun eru fyrirhyggja og undirbuningur. Lykillinn ad
afallastjérnun er aaxtlanagerd, vita hvad getur gerst og hvad pu getur gert. Fjérar
mikilveegustu spurningarnar i moétun a afalladaetlun eru:

1. Hverjar eru hugsanlegar 6gnir sem stedja ad fyrirteekinu pinu?

2. Getur pu gert aztlun fyrir 61l moguleg afoll?
3. Hvad er aztlunin ad reyna ad vernda?
4

. barft pu datlun, eda bara gddan undirblning? (Caywood, 1997)
Pegar afall & sér stad, er enginn timi til umhugsunar og pvi getur verid gott ad hafa

afallaaeetlun eda adgerdalista sem fara skal eftir. Samkveemt Caywood (1997) &tti slik

aatlun ad innihalda eftirfarandi paetti:
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Nalgun. Fyrsta skrefid i asetluninni felst i yfirlysingu sem skyrir fra stefnu
fyrirteekis pegar kemur ad afallastjornun. Yfirlysingin etti ad innihalda paer
akvardanir og hegdunarviomid sem askileg eru ef til afalls kemur.
Yfirlysingin @ ennfremur ad endurspegla hugmyndafredi og
sidferdisviomio og pa peetti sem helst skal standa vord um.

Gott ordspor. Gott ordspor er besta og ddyrasta leidin til ad standa af sér
afall. pad er erfitt og nanast 6mogulegt ad byggja upp traverdugleika og
efna til nyrra sambanda i midju afalli.

Afallastjornunarteymi. Koma parf & fot afallastjornunarteymi og skipa
stjornanda pess. Mikilveegt er ad slikur adili komi ar efstu prepum
skipulagsheildar en geti samt sem adur losnad undan daglegum storfum
begar pess parf. Samsetning afallateymisins skiptir einnig miklu mali og
geeta parf pess ad hvert malefnasvid eigi sina fulltria og sérfreedinga innan
teymisins, eftir pvi sem vid a.

Afallastjornunarmidstod.  Mikilveegt er ad koma & fot einhvers konar
afallastjornunarmidst6d innan viokomandi skipulagsheildar. Hvort sem slik
miostod sé sérstakt fundaherbergi eda annad er mikilveegt ad til stadar sé
fullnegjandi teeknilegur bunadur. Simalinur, télvu- og sjonvarpstengi og
fleiri slikir teeknilegir peettir verda ad vera i lagi og nothefir. Auk pess parf
ad liggja fyrir listi yfir helstu hdpa og einstaklinga sem ad malum koma.
Vidvorunarkerfi. bvi umfangsmeiri sem starfsemi vidkomandi stofnunar er,
peim mun erfidara er ad fa ndkveema yfirsyn yfir alla peetti starfseminnar.
Pvi er mikilveegt ad atta sig a pvi hvada peettir pad eru sem mdogulega geta
leitt til Oveentra afalla og efla pannig vidvorunarkerfid innan stofnunarinnar.
Fyrirfram Utbuin gégn. Mikilvaegt er ad hafa tiltekin lykilatridi til reidu
begar og ef afall dynur yfir. Pétt hvert afall s€ mismunandi og pétt pad beri
nidur & mismunandi stodum ma alltaf mida vid somu grundvallarreglurnar i

upphafi og vera pannig undirbdinn fyrir fyrstu vidbrogo.

Afallagztlun parf ad vera skyr og 6tvired, pannig ad hver sa sem notar aztlunina geti
skilid hana.

5.2 Vidbrogd vid aféllum

Vidbrogd vid afalli hefur verid skilgreint sem ,,stjérnun vid hamarks 6vissuastand med
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pad ad markmidi ad vinna eda endurvekja trinadartraust &heyranda eda almennings*
(Aslaug Palsdattir, 2001). Fyrstu vidbrogd vid afalli eru mjog mikilveg. Ef ekki er
brugdist rétt vid &fallinu & fyrstu klukkutimunum getur fyrirteekio ordid fyrir
varanlegu alitstjoni. Morg demi eru til um fyrirtaeki, innlend sem erlend, sem hafa
ordid gjaldprota vegna rangra vidbragda vid afalli sem pau urdu fyrir (Jon Hakon
Magnusson, 2002). Einn pattur afallastjornunar er akvardanataka i &f6llum og hvernig
brugdist er vid peim (Kristinn Jon Bjarnason, 2009). Caywood (1997) telur ad
vidbrogd vid aféllum séu i fjérum prepum:

1. Eftirsja. Mikilveegt er ad bidjast afsokunar & pvi sem gerst hefur, 6h&d pvi

hvort fyrirteeki/einstaklingar séu sekir edur ei.

2. Lausnir. Pad parf ad segja fra pvi hvernig radgert er ad leysa malid.

3. Umbetur. Tryggja, ef haegt er, ad atburdurinn komi ekki fyrir aftur.

4. Betur. Umbjédendur gera gjarnan krofu um beetur, hvort sem um er ad reda

voruskipti eda tryggingu um betra lif.

Skipulagsheild sem lendir i &falli parf ad koma yfirlysingu til fjolmidla strax i upphafi
sem inniheldur bestu svér og upplysingar midad vid atvik og adstedur. Mikilvaegt er
ad halda stodugu streymi upplysingafleedis og mata fjolmidla & jakveedum
upplysingum sem og ad koma i veg fyrir ad fjolmidlarnir nai stjorninni (Birna Osk
Hansdottir, 2009). Skipulagsheildir sem bida med ad svara spurningum fjélmidla eda
annarra & éafallatima geta ordid fyrir frekara tjoni, hvort sem er fjarhagslegu eda
tilfinningalegu (Kristinn Jon Bjarnason, 2009). Pess vegna er mikilvegt ad
upplysingamidlun & éafallatima fari eftir réttum bodleidum og ad skilabodin sem
skipulagsheildin vill koma & framfeeri berist til réttra adila og eftir réttum leidum
(Aslaug Palsdottir, 2001).
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6. Rannséknin

A sidustu tveimur aratugum hefur verid mikil aukning a innkéllunum bila, en hardari
samkeppni og hradari teeknipréun eru hluti af astedum pess (Souiden og Pons, 2009).
Innkallanir hafa mikil ahrif & bifreidamarkadinn. pa er sérstaklega pydingarmikil hin
mikla fjarhagslega byrdi fyrir framleidendur/fyrirteeki i formi vidgerda, breytinga i
framleidslu og upplysingamidlun (Souiden og Pons, 2009). Afoll sem pessi geta haft
mjog neikveed ahrif a imynd fyrirteekis. Pratt fyrir pessa aukningu hafa fyrirteki ekki

fyrr en nylega farid ad notast vid fyrirbyggjandi adferdir vegna innkdllunar vandans.

Markmid rannsoknarinnar var ad kanna hvort innkollun Toyota & islandi & bilum
sinum hafdi 6nnur ahrif & imynd vidskiptavina fyrirtekisins og peirra sem ekki eru
vidskiptavinir. Settar voru fram tveer nulltilgatur sem atlunin var ad athuga hvort haegt

veeri ad hafna.

Ha0: Peir sem eru ekki vidskiptavinir Toyota & | Hal: beir sem eru ekki vidskiptavinir Toyota
islandi telja fyrirteekid ekki hafa stadid verr ad | & Islandi telja fyrirtaekid hafa stadid verr ad

innkolluninni en peir sem eru vidskiptavinir. innkolluninni en peir sem eru vidskiptavinir.

Hg0: Peir sem eru ekki vidskiptavinir Toyota & | Hel: beir sem eru ekki vidskiptavinir Toyota
islandi hafa ekki neikvadari imynd af 4 lslandi hafa neikvadari imynd af
fyrirteekinu vegna innkéllunarinnar en peir sem | fyrirteekinu vegna innkéllunarinnar en peir

eru vidskiptavinir. sem eru vidskiptavinir.
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7. Adoferdafreedi

I upphafi rannsoknar var tekin akvordun um hvers konar adferd yrdi notud vid
gagnadflun, hvers konar Urtak yroi tekid og hvada meliteki yrdi notad. Hér & eftir

verdur fjallad itarlega um pessa adferdafraedi.

7.1 patttakendur

Til pydis rannsoknarinnar teljast allir peir sem pekkja til/eda hafa heyrt af innkollun
Toyota & Islandi. Akvedid var ad taka hentugleikadrtak medal framhaldsnema vid
Haskola Islands en peir eru 3497 talsins. begar kom ad pvi ad senda spurningalistann
at reyndist adeins unnt ad senda hann & 2389 adila par sem hinir h6fou merkt vid ad
peir vildu ekki fa sendar kannanir. Stadladur spurningalisti var lagdur fyrir i pessari
rannsdkn og ma sja hann i heild sinni i vidauka 1. Gildir patttakendur i rannsékninni
voru 410 og var svarhlutfall pvi 17,2%. Notadar voru 4 bakgrunnsbreytur til ad skipta
patttakendum i hopa. ber voru kyn, aldur, fjoldi barna og tekjur. Af peim 410
patttakendum sem svérudu koénnuninni voru 103 karlar (25,12%) og 307 konur
(74,9%). betta svarhlutfall kynjanna er tilkomid vegna kynjaskiptingar framhaldsnema
vid Haskola islands, en karlar eru 31% nemenda og konur 69%. Aldur patttakenda var
a bilinu 22 — 78 ara og var medalaldur peirra 34,2 ar. Eins og sja ma a mynd 7.1 voru
flestir patttakendur & aldrinum 26 — 30 ara eda 32,2%.

35%

30%

25%

20%

15% +

10% -

11
0% - . . . . .

25araog 26-304ara 31-35ara 36-40ara 41 -45 ara 46 ara og
yngri eldri

Mynd 7.1: Aldursskipting patttakenda
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Naest var spurt um heimilistekjur eftir skatta og eins og sja ma & mynd 7.2 voru par
afar mismunandi. Langflestir patttakenda (52,9%) skiptust a tvo flokka en pad voru

peir sem voru med 250.000 — 399.999 kr. a manudi (26,8%) og svo peir sem voru med

leegri en 250.000 kr. i heimilistekjur (26,1%).

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Laegri en 250.000 kr.

250.000 - 399.999 kr.

400.000 - 549.999 kr.

550.000 - 799.999 kr.

800.000 kr. eda meira

Vil ekki svara

Veit ekki

Mynd 7.2: Heimilistekjur patttakenda eftir skatta

AJ lokum var spurt hversu morg born patttakendur attu og eins og sja ma a mynd 7.3

voru flestir patttakendanna barnlausir (43,4%). Nokkud jafnt hlutfall var & milli peirra

sem attu 1 barn (16,6%), 2 born (19%) og peirra sem attu 3 born eda fleiri (20,9%).

50%
45%
40% -
35% -
30% -
25% -
20% -
15% -
10% -
5% -
0% -

Engin 1 barn 2 born 3 born eda fleiri

Mynd 7.3: Hversu mérg born eiga patttakendur

17



7.2 Melitekid

Gagnasofnunin for fram med t6lvustyrdri kénnun i gegnum Netid. | rannsékninni var
notast vid spurningalista sem var sleginn inn og sendur Ut af vefsidunni
www.createsurvey.com. | spurningalistanum voru 11 spurningar, 7 almennar
spurningar og 4 bakgrunnsbreytur. Markmidid med spurningalistanum var ad komast
ad pvi hvort vidskiptavinir Toyota & Islandi veeru jakveedari gagnvart innkdllunum
fyrirtaekisins heldur en peir sem eru ekki vidskiptavinir. Einnig var markmidido ad

kanna hvort munur veeri a ahrifum innkéllunarinnar & imynd peirra af fyrirteekinu.

7.3 Framkvemd

begar spurningalistinn var fullgerdur, s& Nemendaskra Haskola islands um ad senda
hann t til framhaldsnema vid haskélann. Upphaflega var listinn sendur af stad 13.
april 2010 og var hann hafdur opinn til 21. april, en pa éleit rannsakandi ad nagilega

morg svor hefdu borist svo haegt veeri ad hefja urvinnslu & gdgnunum.
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8. Greining gagna og arvinnsla

Eins og fram kom hér ad framan var spurningalisti sendur Gt af vefsidunni
www.createsurvey.com. begar nagilega morg svor hofdu borist voru gognin flutt af
vefsidunni yfir & Excel form. Padan voru pau lesin inn i tolfreediforritid SPSS par sem
greining gagna foér fram. Kollud var fram lysandi tolfreedi fyrir allar spurningar og
breytur i Excel en par for myndran drvinnsla einnig fram. Dreifigreining var notud til
bess ad kanna mun & milli breyta par sem um var ad reeda fleiri en tvo hdpa, til demis
aldurshopa, tekjuhdpa eda hversu morg born patttakandi atti. Pegar um var ad reeda
tvo hdpa eda tver breytur, til demis kyn, pa var notast vid t-prof. I einu tilviki var

fylgnipréf notad til pess ad kanna fylgni milli tveggja breyta.
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9. Nidurstoour

Eftir ad gognin voru greind voru komin svor vid helstu spurningum sem bornar voru
upp i upphafi rannséknarvinnunnar. Helstu nidurstédur er haegt ad lesa i kafla 9.1 og

itarlegri nidurstédur vid hverri og einni spurningu i kafla 9.2.

9.1 Helstu nidurstodur

Mikill meirihluti patttakenda atti bil eda 349 af peim 410 sem svorudu koénnuninni.
Einungis 61 attu ekki bil og voru peir sem voru 30 ara og yngri, peir sem voru med
250.000 kr. eda minna i heimilistekjur eftir skatt og peir sem voru barnlausir liklegri
til ad eiga ekki bil. begar peir patttakendur sem attu bil voru spurdir ad pvi hvada
bilategund peir attu kom i ljos ad 28,4% patttakenda attu Toyota bifreid. bad kemur
litid & 6vart par sem Toyota hefur verid ein vinselasta bilategund & Islandi og ein su
mest selda sidan arid 1990. begar péatttakendur voru spurdir ad pvi hvada bilategund
yroi fyrir valinu ef peir veeru ad kaupa bil nina voru 126 (30,7%) sem sdgdust vilja
kaupa Toyota bifreid. 54 patttakendur (13,17%) vissu ekki hvada tegund peir myndu
kaupa og 32 (7,8%) sdgdust vilja kaupa Volkswagen. Af 410 péatttakendum hafa 195
(48%) einhvern timann att Toyota bifreid en 215 (52%) hafa aldrei att pa tegund.

Naest voru patttakendur spurdir ad pvi hvort peir hefdu heyrt af innkéllun Toyota &
Islandi & bilum sinum. bessi spurning var eins konar siuspurning en peir sem ad
svorudu henni neitandi, svorudu ekki naestu tveimur spurningum. Mikill meirihluti
patttakenda eda 330 (80%) hofou heyrt af innkolluninni, en 80 (20%) héfou ekki heyrt

af henni. Enginn einn hopur hafdi frekar heyrt af innkolluninni, en annar.

beir patttakendur sem hofdu heyrt af innkollun Toyota & Islandi voru spurdir ad pvi
hversu vel peim potti fyrirtekid hafa stadid ad innkolluninni. Skali fra 1-9 var
notadur, par sem 1 st6d fyrir mjog illa en 9 stdd fyrir mjog vel. Langflestum
patttakendum (57%) pétti Toyota hafi stadid nokkud vel til mjog vel ad innkdlluninni.
107 patttakendur (32,4%) toldu Toyota hvorki hafa stadid vel ad innkdlluninni né illa
og ekki nema 35 patttakendum (10,6%) potti Toyota hafa stadid nokkud illa til mjog
illa ad henni. I 1jés kom ad & heildina litid var medalgildid 6,18 sem er stadsett & milli
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gildana ,,nokkud vel* og ,.frekar vel* sem pydir ad almennt toldu patttakendur Toyota

hafa stadid vel ad pessum innkéllunum.

AdJ lokum voru patttakendur spurdir ad pvi hvada ahrif innkdllunin hefdi a pa imynd
sem peir hafa af Toyota. Nidurstodur leiddu i ljos ad 106 patttakendur (32%) potti
innkollunin ekki hafa nein &hrif & imynd peirra & medan 111 patttakendur (33,6%)
toldu innkollunina hafa nokkud slem til mjog slem ahrif & imynd peirra. 113
patttakendur (34,2%) s6gdu innk6llunina hafa nokkud géd til mjog god ahrif & imynd
sina af Toyota. Munur reyndist vera & milli kynjanna, en konur téldu innkdllunina

hafa jakveedari ahrif & imynd sina af Toyota en karlar.

[ 1jos kom ad pegar peir sem &ttu Toyota bifreid voru bornir saman vid pa sem attu
adra tegund, pa voru peir jakveaedari gagnvart innkolluninni heldur en peir sem éattu
ekki Toyota. beir sem &ttu Toyota bifreid téldu fyrirteekid einnig hafa stadid betur ad
innkolluninni og han hafdi betri ahrif & imynd peirra af fyrirteekinu en peir sem attu

adra tegund.

9.2 itarlegar nidurstédur

9.2.1 Spurning 1

Att pa bil?

Markmidid med pessari spurningu var ad komast ad pvi hverjir ettu bil og hverjir
ekki, pa helst til pess ad geta spurt hvers konar bil félk tti. Af peim 410 sem svorudu
koénnuninni var mikill meirihluti patttakenda sem étti bil eda 349 (85%), adeins 61
(15%) attu ekki bil. EKkki reyndist markteekur munur & milli karla og kvenna p >0,05.
Markteekur munur greindist milli aldurshdpanna 25 ara og yngri og aldurshépanna; 36
— 40 ara, 41 — 45 ara og 46 ara og eldri. Einnig var munur milli 26 — 30 ara og eldri
aldurshopanna, en peir sem voru 30 ara og yngri reyndust liklegri (F(5, 404) = 5,005;
p < 0,001) til ad eiga ekki bil heldur en peir sem eldri voru. Einnig reyndist vera
marktekur munur milli tekjuhdpa en peir tekjuminnstu, pad er med 250.000 kr eda
leegra voru frekar billausir (F(6, 403) = 4,707; p < 0,001) heldur en peir sem voru med
tekjur frd 400.000 til 799.999 kr. Ekki kom & Ovart ad einnig var munur & milli
barnlausra og peirra sem attu born (F(3, 406) = 10,419; p < 0,001), en barnlausir voru
liklegri til ad eiga ekki bil en peir sem attu born.
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9.2.2 Spurning 2

Hvers konar bil att pu?

Markmidid med pessari spurningu var ad komast ad pvi hvada bilategund patttakendur
&ttu. Einnig var markmidid ad geta greint a milli peirra sem attu Toyota bifreid og
beirra sem &ttu adra tegund. Eins og sést & mynd 9.1 attu 28,4% patttakenda Toyota
bifreid en pad kemur ekki & Ovart par sem Toyota hefur verid ein vinselasta
bilategundin & islandi og ein s mest selda sidustu 19 ar (Visir, 2009). Volkswagen
var su tegund sem nastflestir patttakenda attu eda 35 (10%) en, rim 24% (86 manns)

sOgdust eiga adra biltegund en paer sem listadar voru upp sem valmoguleikar

Citroen
Daihatsu
Honda
Hyundai
Fiat
Ford
Nissan
Opel
Peugeot
Renault
Subaru
Skoda
Toyota
Volkswagen
Annad

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Mynd 9.1: beer bilategundir sem patttakendur eiga

9.2.3 Spurning 3

Ef pa veerir ad kaupa bil nina, hvada tegund yrdi fyrir valinu?

Markmidid med pessari spurningu var ad sja hvada bilategund yrdi fyrir valinu hja
patttakendum auk pess ad geta skipt patttakendum i flokka; pa sem velja Toyota og pa
sem velja adra bilategund. Aftur var Toyota vinsalasti valmdguleikinn en 30,7%
patttakenda myndu velja Toyota bifreid ef peir veru ad kaupa bil nina. Af
tegundunum sem listadar voru sem valmdoguleikar var pad aftur Volkswagen sem naest
flestir patttakendur myndu velja ef peir veeru ad kaupa bil eda 32 patttakendur (7,8%).
115 paétttakendur (28%) myndu velja adra bilategund en peer sem voru listadar og 54

(13,2%) vissu ekki hvada tegund peir myndu velja.
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Mynd 9.2: Bilategund sem yrdi fyrir valinu ef patttakendur keyptu bil ndna

pegar valmoguleikarnir ar spurningu 2 voru sameinadir i pa sem attu Toyota og pa
sem attu ekki Toyota, pad kom i 1jés ad ekki reyndist markteekur munur p > 0,05 milli

neinna hopa. Enginn sérstakur hopur var liklegri en annar til ad kaupa Toyota nuna.

9.2.4 Spurning 4

Hefur pa att Toyota bifreid?

Markmidid med pessari spurningu var ad sja hversu margir hafa att Toyota bifreid.
Einnig var markmidid ad geta komist ad pvi seinna hvort peir sem hefdu & einhverjum
timapunkti att Toyota bifreid hefdu adrar skodanir vardandi innkéllun fyrirtekisins
heldur en peir sem hafa aldrei att Toyota. Af 410 patttakendum voru 195 (48%) sem
héfou att Toyota bifreid en 215 (52%) sem hofou aldrei att Toyota bifreid. Munur var
milli aldurshépanna 25 &ra og yngri og 31 — 35 &ra, 41 — 45 &ra og 46 ara og eldri
(F(5, 404) = 4,676; p < 0,001), en peir sem voru eldri voru liklegri til ad hafa

einhvern timann att Toyota.
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Mynd 9.3: Munur milli aldurshépa a pvi hvort peir hafi einhvern timann att Toyota bifreid

9.2.5 Spurning 5

Hefur pa heyrt af innkéllun Toyota & islandi & bilum sinum?

Markmidid med pessari spurningu var ad komast ad pvi hvort patttakendur hefou
heyrt af innkéllun Toyota & fslandi eda ekki. Var pessi spurning eins konar
siuspurning, en peir sem svérudu henni neitandi svorudu par af leidandi ekki
spurningum 6 og 7. Mikill meirihluti svarenda hafdi heyrt af innkdllun Toyota &
Islandi eda 330 manns (80%), en 80 manns (20%) héfdu ekki heyrt af henni. Enginn

einn hopur hafdi frekar heyrt af innkoélluninni en annar.

9.2.6 Spurning 6

Hversu vel telur pu Toyota hafa stadid ad pessari innkéllun?

Markmidid med pessari spurningu var ad finna Ut hversu vel pétttakendum potti
Toyota hafa stadid ad innkollun sinni. Notadur var skali fra 1 — 9 par sem 1 st6d fyrir
mjog illa en 9 st6d fyrir mjog vel. Morgum péatttakendum poétti Toyota hvorki hafa
stadid vel né illa ad innkdlluninni eda 32,4%. Einungis 10,6% patttakenda toldu
Toyota hafa stadid illa ad innkélluninni medan teep 57% tdldu Toyota hafa stadid vel
ad henni. I 1jés kom ad & heildina litid var medalgildid 6,18 sem er stadsett & milli
gildanna ,,nokkud vel“ og ,frekar vel“ sem pyodir ad almennt tdldu patttakendur

Toyota hafa stadid vel ad pessum innkdllunum.
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Mynd 9.4: Hversu vel telur pa Toyota hafa stadid ad pessari innkdllun?

Marktaekur munur reyndist ekki vera a milli neinna breyta og pvi ljost ad enginn einn
hopur leit jakvaedari augum & innkdllunina en annar.

Pegar valmdguleikar Gr spurningu 2 voru sameinadir i pa sem attu Toyota bifreid og
ba sem attu ekki Toyota bifreid og su breyta borin saman vid pessa spurningu kom i
lj6s ad marktekur munur reyndist vera parna & milli (t(286) = -5,196; p < 0,05). peir
sem attu Toyota bifreid voru jdkveedari gagnvart innkdlluninni heldur en peir sem attu
ekki Toyota. Pad er peir telja Toyota hafa stadid betur ad innkéllununinni heldur en

pbeir sem eiga adra biltegund.

Toyota Onnur tegund

Mynd 9.5: Munur & milli peirra sem eiga Toyota og adra bilategund pegar kemur ad aliti & innkollun Toyota
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9.2.7 Spurning 7

Hvada ahrif hafdi pessi innkdllun a pa imynd sem pu hefur af Toyota?

Markmidid med pessari spurningu var ad komast ad pvi hvort innkéllunin hafi haft
god eda slem ahrif & pa imynd sem patttakendur héfdu af Toyota. Aftur var notadur
skalinn frd 1 — 9 par sem 1 stdd fyrir ad innk6llunin hafi haft mjog sleem ahrif & imynd
patttakenda en 9 stod fyrir mjog god ahrif. Flestir patttakenda (32%) toldu
innkollunina ekki hafa nein ahrif & pa imynd sem peir hofou af fyrirteekinu. Taep 34%
toldu innk6llunina hafa nokkud slem til mjog sleem ahrif @ medan rum 34% potti
innkollunin hafa nokkud god til mjog god ahrif & imynd sina. I 1jos kom ad & heildina
litid var medalgildid 5,04 sem pydir ad flestir téldu innkdllunina ekki hafa nein &hrif &

imynd peirra af fyrirteekinu.

35%

30%

25%

20%

15%

10%
gl N B I I I I
a8

Mjog slemt frekar nokkud hvorki nokkud frekar g6d  Mjog
sleem sleemt sleemt sleem  g60 g60 gb0
né géo

Mynd 9.6: Ahrif innkéllunarinnar & imynd patttakenda

Marktekur munur reyndist milli kynja (t(328) = -2,9; p< 0,05), en konur téldu
innkdllunina hafa haft jakveedari ahrif a imynd sina af Toyota en karlar.

pegar valmdguleikar Ur spurningu 2 voru sameinadir i pa sem attu Toyota bifreid og
pa sem attu ekki Toyota bifreid og su breyta borin saman vid pessa spurningu kom i
1j6s ad marktekur munur reyndist vera parna & milli (t(206,5) = -5,146; p < 0,05).
Peir sem attu Toyota bifreid tdldu innkéllunina hafa jakveedari ahrif & imynd sina af

fyrirteekinu heldur en peir sem ekki attu Toyota bifreid.

26



6,5

55 -

4,5

3,5

2,5 -

1,5 -

0,5 -

Toyota Onnur tegund

Mynd 9.7: Munur milli vidskiptavina Toyota og annarra pegar kemur ad ahrifum & imynd

9.2.8 Tilgatuprof

Settar voru fram tveer tilgatur sem atlunin var ad athuga hvort haegt veeri ad hafna.
HAO: beir sem eru ekki vidskiptavinir Toyota & Islandi telja fyrirtekid
ekki hafa stadid verr ad innkdlluninni en peir sem eru vidskiptavinir.
Hal: beir sem eru ekki vidskiptavinir Toyota & Islandi telja fyrirtsekid

hafa stadid verr ad innkélluninni en peir sem eru vidskiptavinir.

Framkvaemd voru t-prof i spurningu 6 til pess ad kanna hvort haegt veeri ad hafna
nalltilgatu A. Breytur i spurningu 2 voru sameinadar i pa sem attu Toyota og pa sem
attu ekki Toyota. begar héparnir voru bornir saman kom i ljos markteekur munur
(t(286) = -5,196; p < 0,05) par sem peir sem attu Toyota telja fyrirteekid hafa stadid
betur ad innkdlluninni heldur en peir sem &ttu ekki Toyota bifreid.

Einnig voru sameinadir valmoguleikarnir i spurningu 3 i pA sem myndu kaupa Toyota
bifreid ef peir veeru ad kaupa bil nina og pad sem myndu kaupa adra tegund. Par
reyndist einnig marktekur munur (t(328) = -5,02; p < 0,05) en peir sem myndu kaupa
Toyota bifreid nina voru jakveaedari gagnvart innkélluninni heldur en peir sem myndu
kaupa adra bilategund.

pvi er haegt ad hafna nadlltilgatu A og segja ad peir sem eru ekki vidskiptavinir Toyota

telji fyrirteekid hafa stadid verr ad innkdlluninni heldur en peir sem eru vidskiptavinir

bess.
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Hs0: beir sem eru ekki vidskiptavinir Toyota & Islandi hafa ekki
neikvaedari imynd af fyrirteekinu vegna innkdllunarinnar en peir sem eru
vidskiptavinir.

Hel: beir sem eru ekki vidskiptavinir Toyota & Islandi hafa neikvedari
imynd af fyrirteekinu vegna innkollunarinnar en peir sem eru

vidskiptavinir.

Aftur voru framkveemd t-prof, en na i spurningu 7 til pess ad kanna hvort hagt veeri
ad hafna nalltilgatu B. Breytur voru sameinadar i spurningu 2 i pa sem attu Toyota
bifreid og pa sem attu ekki Toyota bifreid. Markteekur munur reyndist & hdpunum
tveim (t(206,5) = -5,146; p < 0,05), en peir sem attu Toyota bifreid telja innkdllunina

hafa betri ahrif & imynd sina en peir sem eru ekki vidskiptavinir fyrirtaekisins.

Einnig var skodad hvort markteekur munur reyndist & milli peirra sem hafa att Toyota
bifreid, samanber spurning 4, og peirra sem hafa ekki att Toyota bifreid. bad kom i
lj6s ad svo reyndist vera (t(328) = 5,031; p < 0,05), en peir sem hafa ekki att Toyota
bifreid toldu innkdllunina hafa neikveedari ahrif & imynd sina af fyrirteekinu en peir
sem hafa att Toyota bifreid.

pad er pvi einnig heaegt ad hafna nulltilgatu B og segja ad peir sem eru ekki

vidskiptavinir Toyota & Islandi hafi neikveedari imynd af fyrirteekinu vegna

innkollunarinnar en peir sem eru vidskiptavinir.
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10. Umradur

Afoll gera ekki bod & undan sér og engin skipulagsheild er ohult fyrir peim. imynd
skipulagsheildar getur verid i hettu pegar han verdur fyrir afalli og pvi er mikilveegt
ad bregdast rétt vid til pess ad draga sem mest Ur neikvaedum ahrifum pess. imynd
fyrirteekja er ein verdmetasta eign peirra en sterk imynd skapar godvild og
vidskiptatryggd. Eins og fyrri rannsoknir hafa synt pa verda neikveed ahrif innkollunar
minni pegar fyrirteekid hefur gott ordspor, pegar pad innkallar vorur sinar af fusum og
frjadlsum vilja og pegar upplysingamidlun til vidskiptavina og fjolmidla er gdd.
Innkallanir sem eru gerdar af fusum og frjalsum vilja syna ad fyrirteeki synir abyrgd
0g ad pvi er umhugad um 6ryggi vidskiptavina sinna.

Mikilveegt er fyrir skipulagsheild sem lendir i &falli ad koma yfirlysingu til fjolmidla
strax i upphafi par sem fram koma skyr svor og greinagddar upplysingar midad vid
atvik og adsteedur. Einnig er naudsynlegt ad halda stédugu streymi upplysingaflaedis
og mata fjélmidla & jakvedum upplysingum. Toyota virdist hafa verid i godu
sambandi vid fjélmidla landsins, en fréttatilkynningar vardandi innkollun fyrirteekisins
birtust i peim i byrjun ars. Toyota vann svo i samstarfi vid Umferdarstofu ad pvi leita
ad skradum eigendum hlutadeigandi bifreida og tilkynnti peim bréflega ad peir pyrftu

ad feera bifreidarnar til vidgerdar, peim ad kostnadarlausu hja pjonustuadila.

Toyota er mjog pekkt vorumerki og var i attunda seeti arid 2009 & lista yfir
verometustu alpjédlegu vorumerkin samkveemt vefsidunni www.interbrand.com.
Toyota hefur mjog sterka stédu & Islandi og var markadshlutdeild fyrirteekisins tep
20% i byrjun ars 2010 (Visir, 2010). Toyota hefur verid ein vinsalasta bilategund a
Islandi og ein st mest selda og kom pvi ekki & dvart ad tep 30% patttakenda attu

Toyota bifreid.

Mikill meirihluti pétttakenda hafdi heyrt af innkéllun bifreida Toyota & islandi, en
fyrirteekid purfti ad innkalla yfir 5000 bifreidar hér a landi vegna galla. Flestir t6ldu
fyrirteekid hafa stadid vel ad innkdlluninni en skiptari skodanir voru um pad hvada
ahrif han haféi & pa imynd sem patttakendur hafa af Toyota. Pridjungur taldi
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innkollunina hafa sleem ahrif & imynd peirra, sama hlutfall taldi hana ekki hafa nein
ahrif og pridjungur sagdi innkdllunina hafa géd ahrif & imynd sina af fyrirteekinu.
Munur reyndist vera & milli kynjanna, en konur téldu innkdllunina hafa jakveedari

ahrif & imynd sina a Toyota en karlar.

Nidurstoour rannsoknarinnar leiddu i 1jés ad vidskiptavinir Toyota téldu Toyota &
[slandi hafa stadid betur ad innkélluninni heldur en peir sem ekki eru vidskiptavinir.
Einnig kom i 1jos ad innkéllunin hafdi neikvadari ahrif & imynd peirra sem ekki eru

vidskiptavinir Toyota.

Gott er fyrir Toyota ad hafa i huga ad p6 ad innkollunin hafi ekki veruleg ahrif &
imynd fyrirteekisins medal vidskiptavina pess, pa hafa peir sem ekki eru vidskiptavinir
neikveedara alit. pvi er mikilveegt ad passa allt upplysingafleedi til fjolmiodla,
hagsmunaadila og almennings og ad réttar upplysingar berist pessum adilum mjog
fljott. Stjérnendur fyrirteekisins verda ad gera sér grein fyrir pvi ad peir sem eru ekki
vidskiptavinir Toyota n0, geetu verid mogulegir vidskiptavinir i framtidinni. bess
vegna er mikilveegt ad bidjast afsokunar & pvi sem gerst hefur og koma peim
skilabooum & framfeeri til markadarins ad fyrirteekid muni gera allt sem pad mogulega
geti til ad tryggja ad svona komi ekki fyrir aftur.
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11. Takmarkanir

Nokkrir pettir i rannsokn takmarka alheafingargildi hennar. I rannsokninni var tekid
hentugleikadrtak medal framhaldsnema vid Haskdla islands. Hentugleikadrtak midar
ad peegindum rannsakanda og getur haft i for med sér takmdrkun par sem stok ar
hentugleikaurtaki geta reynst slakir fulltriar pydisins. Einnig ma nefna hversu
einsleitur hépurinn var, pa sérstaklega hvad vardar kyn, en pad geeti takmarkad

alhafingargildi rannsoknarinnar.
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12. Vidauki 1
12.1 Spurningalistinn

Keeri vidtakandi

Eftirfarandi konnun er hluti af BS-ritgerd minni, par sem markmidid er ad kanna
imynd & akveonu vorumerki i huga félks. Mér peetti veent um ef ad pu geetir gefio pér
nokkrar minutur til ad svara spurningunum. Kénnunin er nafnlaus og ekki verdur hagt
ad rekja svor til einstakra svarenda.

Vinsamlegast smelltu & tengilinn hér fyrir nedan til ad taka patt

http://cs.createsurvey.com/c/49/9449/survey/12204-DfU2bl.html

Keerar pakkir fyrir pattékuna, svor pin eru mikils metin.
Soley Davidsdottir

Vidskiptafraedideild

(sod2@hi.is)

1. Att pa bil? EF NEI VINSAMLEGAST SVARADU N/AST SPURNINGU 3
o Ja
e Nei
2. Hvers konar bil 4tt pa? (mest seldu bilategundirnar i Evropu og & Islandi)
o Citroen
e Daihatsu
e Honda
e Hyundai
e Fiat
e Ford
e Nissan
e Opel
e Peugeot
e Renault

e Subaru
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e Skoda
e Toyota
e Volkswagen
e Annad
3. Ef pu veerir ad kaupa bil nina hvada tegund yrdi fyrir valinu?
e Citroen
e Daihatsu
e Honda
e Hyundai
e Fiat
e Ford
e Nissan
e Opel
e Peugeot
e Renault
e Subaru
e Skoda
e Toyota
e Volkswagen
o Veit ekki
e Annad hvad?
4. Hefur pa att Toyota bifreid?
e Ja
e Nei
5. Hefur pa heyrt af innkéllun Toyota & Islandi & bilum sinum?
EF NEI VINSAMLEGAST SVARADU NAST SPURNINGU 8
e Ja
e Nei
6. A skalanum 1 —9 (par sem 1 er mjog illa en 9 er mjog vel) hversu vel telur pu
Toyota hafa stadid ad pessari innkollun ?
7. Askalanum 1 -9 (par sem 1 er mjog sleem en 9 er mjog g6d) hvada ahrif hafdi
pessi innk6llun a pa imynd sem pa hefur af Toyota?
8. Hvert er kyn pitt?
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Karl

Kona

9. Hver er aldur pinn?
Aldur
10. Hverjar eru manadarlegar heimilistekjur eftir skatta?

Leegri en 250.000 kr.

250.000 — 399.999 kr.
400.000 — 549.999 kr.
550.000 — 799.999 kr.
800. 000 kr. eda meira
Vil ekki svara

Veit ekki

11. Hversu morg born att pu?

Ekkert
1

o 2

e 3 eda fleiri

Pakka pér kaerlega fyrir patttokuna
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