Utdrattur

Ritgerd pessi fjallar um imynd tryggingafélaga & Islandi. Rannsakandanum er ekki kunnugt
um ad rannsoknir hafi verid gerdar 4 imynd tryggingafélaga & Islandi, fyrir utan melingar

[slensku anaegjuvogarinnar.

Nuverandi efnahagsastand er an fordema i sogu lands og pjodar. Megin markmid
rannsdknarinnar er ad reyna ad bregda 1josi & hvort niverandi adsteedur hafi haft ahrif & imynd
steerstu tryggingafélaganna & markadinum, og pa einkum i ljosi peirrar neikvaeedu umfjéllunar

sem hefur verid um eignarhald steerstu tryggingafélaganna.
Rannsdknarspurningin sem sett er fram:

Tengjast tryggingafélog sem fjallad hefur verid mikid um i fjolmidlum vegna
eignarhalds peirra, spillingu i hugum neytenda?

Rannsakandinn notadist vid megindlega adferdafreedi. Fimmtan stadhafingar neikveaedar og

jakvaedar voru settar fram til ad meta imynd tryggingafélaga i hugum patttakenda.

Nidurstoour rannsOknarinnar voru birtar a vorukorti. Adeins eitt af peim fjorum
tryggingafélogum sem rannsokud voru tengist sterkt spillingu i hugum patttakenda.
Nidurstddurnar benda til pess ad tryggingarfélégunum hafi ekki farist sérstaklega vel ar hendi
ad stadfaera sig i hugum neytenda, fyrir utan eitt. P4 benda nidurstédur einnig til pess ad pratt
fyrir neikvaeeda umfjollun um tryggingaféldg séu adeins 16% patttakenda liklegir eda mjog

liklegir til pess ad skipta um tryggingaféldg a naestu manudum.



Formali

SU ritgerd sem hér fer & eftir er BS-ritgerd min i markadsfreedi og alpjodavidskiptum vid
vidskipta og hagfraedideild Haskola islands. Ritgerdinni var skilad i febriar 2010 og telst til
12 ETC eininga. Leidbeinandi minn var porhallur Orn Gudlaugsson, ddsent og kann ég

honum bestu pakkir fyrir goda handleidslu.

S6lrdn Bjork Gudmundsdottir
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1 Inngangur

Mikid hefur gengid & i Islensku efnahagslifi sidastlidin misseri, stor hluti starfsemi
tryggingafélaga var farin ad feera sig inn & fjairmala og fjarfestingamarkadi.

Féaar rannsoknir hafa verid gerdar & tryggingafélégum & islandi. Tryggingaféldg eru almennt
flokkud med fjarméala og bankastofnunum, af peim sékum var medal annars studst vio greinar
og rannsoknir sem gerdar hafa verid & fjarméala og bankastafssemi.

Fyrir bankahrunid & Islandi haustid 2008 voru farnar ad vakna upp spurningar vardandi
botasjodi tryggingafélaganna og stédu peirra almennt. bar sem rannsokn & peim malum
stendur yfir er ekki heaegt ad fullyrda neitt um stédu peirra en setja verdur spurningarmerki
hvort ad imynd peirra hafi bedid hnekki vegna dvissu um stddu sjédanna og framtid. Ordspor
fjarmalafyrirteekja er verdmeetasta eign peirra og byggir mikilvaegi pess a pvi ad fyrirtaekin

njoti trausts og traverdugleika & markadnum (Jénas Fr. Jonsson, 2007).
Rannsdknarspurningin sem sett er fram:

Tengjast tryggingafélog sem fjallad hefur verid mikid um i fjolmidlum vegna

eignarhalds peirra, spillingu i hugum neytenda?

[ kafla tvo er fjallad almennt um tryggingaféldg & Islandi, og pad markadsumhverfi sem pau

starfa i.

[ kafla prju hefst freedileg umfjéllun ritgerdarinnar, farid er yfir markadsfarslu, ferli hennar

og markadsfarslu tryggingafyrirtekja.

I kafla fjogur er umfjollun um imynd og pétt hennar i midudu markadsstarfi og hve mikilvaeg
vorumerkjaimynd er fyrir fyrirteeki og stofnanir. Loks er leitast vid ad skyra fra peim télum

sem notud eru til imyndarmelingar, megindlegar rannsoknir og vorukort.

I kafla fimm er farid yfir hugtakid vorumerki, vorumerkjastjornun og mikilveegi

uppbyggingu vidskiptavina-grundads vorumerkja.
I kafla sex er stutt umfjéllun um tryggingarfélogin hvert i sinu lagi.

[ sjpunda kafla er sagt fra fyrri rannsoknum & tryggingafélégum & islandi og nidurstodur

peirra kynntar.



I attunda kafla er farid yfir pa adferd sem notast var vid rannsoknina, greint fra

patttakendum, peim maliteekjum sem notast var vid og sagt fra framkveemd rannsoknarinnar.

I niunda kafla eru svo helstu nidurstddur rannsoknarinnar kynntar, baedi Gr vérukorti og peer

sem fengust med drvinnslu i SPSS.

I tiunda kafla eru svo umraedur og alyktanir sem og helstu takmarkanir rannséknarinnar.



2 Tryggingafélog & Islandi

Samkveemt heimildum fra Hagstofu islands voru tiu tryggingaféldg & islenskum markadi arid
2008. VIS og Sjova eru lang steerst eda samanlagt med rdmlega 60 prosent markadshlutdeild.
I pridja sati er svo Tryggingamidstodin, hér eftir nefnd TM. Tryggingafélagid Vordur kom &
markadinn &rid 2007 og er med 7,5 prosent markadshlutdeild (Hagstofan, 2009).

Saga tryggingafélaga & Islandi ner aftur til arsins 1918 en pa var fyrsta almenna
vatryggingafélagid stofnad, Sjovatryggingarfélag islands sem starfar i dag undir merkjum
Sjova. Ymis énnur félog voru stofnud svo sem Samvinnutryggingar arid 1946 sem starfar nu
undir merkjum VIS. A sidari hluta niunda aratugarins hofst sameining og samruni félaga &
vatryggingamarkadi. Tilgangur sameininganna var hagraeding i rekstri og styrking
rekstrareininganna til pess ad mata innlendri og erlendri samkeppni. Med tilkomu
samningsins um Evropska efnahagssveedid og laga nr. 60/1994 um vatryggingastarfsemi urdu
miklar breytingar & starfsumhverfi vatryggingafélaganna hér & landi. Samkvaemt akvaedum
EES samningsins a vatryggingasvidi er Evropska efnahagssvaedid eitt sameiginlegt
markadssveedi (Fjarmalaeftirlitid, 2009).

Mikil neikveed umfjollun hefur verid i fjolmiolum vardandi bétasjodi tryggingafélaganna i
kjolfar bankakreppunnar sem skall & i byrjun oktober 2008.

Vatryggingamarkadurinn er skilgreindur sem markadur fyrir endurtryggingar, liftryggingar og
skadatryggingar sem skiptast i marga undirflokka, telja ma ad litil sem engin stadgengd sé a
milli mismunandi skadatrygginga. Félég sem bjoda skadatryggingar eru Sjova, VIS, Vérdur
og TM asamt hinu erlenda tryggingafélagi Allianz Island. Félog natengd framangreindum
tryggingafélégum bjoda upp & liftryggingar svo og Allianz island og Kaupping liftryggingar.
Ekki verdur séd ad sjalfstedur markadur fyrir endurtryggingar sé fyrir hendi & Islenskum
markadi. Innkoma nyrra tryggingafélaga & Islenskan vatryggingamarkad virdist erfid par sem
nyjum félogum hefur ekki tekist ad na teljandi markadshlutdeild undarfarin ar og aetlanir
minni félaga um aukin umsvif & markadi hafa ekki gengid eftir. Hugtakid sameiginleg
markadsradandi stada einkennir markadinn. prju félog, Sjova, VIS og TM eru i sameiginlegri
markadsradandi stoou. Ad mati Samkeppniseftirlitsins er vatryggingamarkadurinn gagnsar og
pvi audvelt fyrir félogin ad fylgjast med verdi og skilmalum hvers annars Reynslan synir ad
virk verdsamkeppni milli fyrirteekjanna er ekki fyrir hendi eins og a edlilegum
samkeppnismarkadi. Lagareglur sem takmarka svigrim neytenda til ad skipta um
tryggingafélag er i raun styrkur fyrir félogin, par sem neytendum er gert erfitt fyrir hvad petta

vardar og feera pvi sidur vidskipti sin til samkeppnisadilans. betta geeti medal annars skyrt



hvers vegna stersta tryggingafélagid er ekki i efsta seti i malingum Islensku
anaegjuvogarinnar. VIS og Kaupping annars vegar og Sjova og Glitnir (ni islandsbanki) hins
vegar hafa bodid vidskiptavinum sinum hagsteedari idgjold ef peir eru i vioskiptum vid baedi
fyrirtaekin. bar sem badir pessir bankar og Sjova eru komin i eigu rikisins ma telja askilegt ad
pessi samtvinnun sé afnumin til ad audvelda innkomu nyrra félaga & markadinn. Med pvi ad
akveaedi um ad uppsogn & vatryggingum verdi ad berast & dkvednu timabili yrdi fellt ar gildi,
banni vid samtvinnun vatryggingarvidskipta og bankavidskipta og ad vatryggingafyrirteekin
teekju til endurskodunar samtvinnun einstakra vatrygginga innan sinna rada pa myndi
skiptikostnadur neytenda lekka verulega. Pad myndi efla virka samkeppni a

vatryggingamarkadinum & islandi (Samkeppniseftirlitid, 2009).
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3 Markadsfersla

Markadsfeaersla hefur verid skilgreind sem félags- og stjérnunarlegur ferill par sem
einstaklingar og hopar fa pad sem peir parfnast og vilja med pvi skapa og skiptast & vérum
eda pjonustu sem hafa virdi (Kotler, Wong, Sauders og Armstrong, 2005). Gagnryni & pessa
skilgreiningu hefur verid ad han sé skilgreind Gt fra sjonarhorni fyrirteekisins (Pérhallur Orn
Gudlaugsson, 2007). American Marketing Association birti eftirfarandi skilgreiningu arid
2007:

,, Markadsfarsla eru adgerdir og ferli sem skapa, midla, skila og skiptast & vorum og pjénustu

sem hafa virdi fyrir vidskiptavini, medeigendur og pjoofélagio i heild”

Su skilgreining er byggd & sjonarhorni vidskiptavinarins og virdist vera meira i takti vid pad
sem er ad gerast i markadsfreedinni sem fraedigrein. Pad hefur ferst i voxt ad litio sé a
markadsfeerslu sem fjarfestingu i framtid fyrirteekisins og sem leid til ad lada og vidhalda
ardveenlegum vidskiptavinum (Lilien, Rangaswamy, Bruggen og Vierenga, 2002).

Miklir umbreytingartimar og aukin samkeppni hafa verid & islenskum markadi sidastlidin
misseri og meetti segja sér pad ad stunda markvissa markadsfeerslu veeri aldrei mikilvaegari en
einmitt nu. bau fyrirteki sem hafa skarad framar i vidskiptalifinu, eiga pad sameiginlegt ad
leggja sig fram vid ad laera og skilja parfir, langanir og eftirspurn vidskiptavina sinna (Kotler
ofl., 2005).

3.1 Ferli markadsfeerslu

Markadsfersla er hringrds sem parf sifellt ad vera ad skoda og endurskoda. Ferli
markadsfeerslunnar samanstendur af fjérum grundvallar adgerdum, par ad segja greining
markadstakifaera, val markhopa, samval séluréda og stjornun markadsstarfsins (Porhallur Orn
Gudlaugsson, 2000a). Sampeetting pessara adgerda hjalpa fyrirtekjum og stofnunum ad

stunda faglegt markadsstarf.

A mynd 3-1. er n(timalegri Gtgafa & framsetningu McCarthys sem kom med kenningu 4 sjotta
aratugnum um P-in fjogur, pau eru verd, vara, vettvangur og vegsauki (price, product, place
og promotion). McCarthy setti markhépinn i innsta hring en hér er batt vid samval séluréda. |
ysta hring eru paettir ar umhverfinu sem skipulagsheildin hefur ekki stjorn & og verdur ad laga
sig ad a hverjum tima. Samval s6lurada eru fimm peettir. Mat & eftirspurn, markadshlutun,

stadfaersla, samkeppnisyfirburdir og markadsmidun (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2004).
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Mynd 3-1. Ferli markadsfeerslu

3.2 Markadsfarsla pjonustu

Sidastlidin ar hefur verid gifurleg aukning a pjénustu frambodi fyrirtekja. Fyrirteeki sem eru
med einsleita voru eda gengur illa ad adgreina sina voru fra 6drum sambarilegum, hafa i
auknum meeli lagt aherslu & ad adgreina sig med pjonustu (Kotler ofl., 2005). pad sem
tryggingafélog eru ad bjoda vidskiptavinum sinum er pjonusta. Voruframbod er mjdg einsleitt
hja 6llum tryggingafélégunum pvi verdur & erfidara fyrir pau ad skapa sér samkeppnisforskot
060ru visi en med framdrskarandi pjénustu. Naudsynlegt er ad pekkja veentingar
vidskiptavinanna og reyna ad uppfylla peer & sem bestan mata. Innleiding markadsferslu inn i
bjonustufyrirteeki nefnist markadshneigd (Kohli og Jarwoski, 1990; Wrenn, 1997), rannsoknir
benda til pess ad markadshneigd sé ein Aarangursrikasta leidin til pess ad néa
samkeppnisforskoti (Ozawa, Cross og Henderson, 2004).

Pegar talad er um pjonustu er att vid allar paer hagrenu adgerdir par sem Utkoman er ekKki
apreifanleg vara eda samsetning, er venjulega neytt & sama tima og hun er framleidd, og
frammistadan veitir peim sem nytur pjonustunnar einhvert virdi sem er i edli sinu
6apreyfanlegt (Porhallur Orn Gudlaugsson, 2005 ). pjonustufyrirtaeki geta adgreint sig a prja
méata samkvemt kenningunni um P-in prja (The three Ps) eda med félki (people), umgjord

(physical evidence) og ferlum (process) (Kotler ofl., 2005).
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3.3 Parfir og langanir

Pegar reett er um parfir og langanir er parfapiramidi Maslows oft nefndur til sogunnar (Kotler
ofl., 2005). Hann byggist & pvi ad allir einstaklingar hafi parfir sem peir vilja fa uppfylltar.

Porfunum er skipt i fimm stig (mynd):

Grunnparfir, eins og surefni, matur og drykkur
Oryggisporfin

porf fyrir félagsskap og tengsl vid annad folk
Virding

Lifsfyllingu, aedsta porfin

o~ w0 N e

Ef grunnpdrfum einstaklings er ekki fullnegt pa eru parfirnar sem liggja ofar i piramidanum
einskins virdi fyrir einstaklinginn. Samkveemt Kotler (2005) p4 mun einstaklingurinn gera

annad af tvennu:

1. Leita ad einhverju sem fullnaegir pérfum hans eda

2. Reyna ad minnka porfina

3.4 Markadsfersla tryggingafélaga

Pjonusta tryggingafélaga synist vera einsleit. Markadsfersla peirra byggist a4 ad bjoda upp a
bjonustu sem veitir vidskiptavininum hugarrd og 6ryggistilfinningu fyrir sig og sina. Na til
nyrra vidskiptavina og sidast en ekki sist ad halda vidskiptavinum sinum. “Varan/pjonustan”
sem vidskiptavinurinn feer er 6apreifanleg og er pjénustan si ad skapa traust um tryggingu
fyrir ofyrirsédu atviki. Margir vidskiptavinir vonast eftir pvi ad purfa aldrei ad nota
pjonustuna en eru ad kaupa sér traust og baktryggingu. Ekki eru allir vidskiptavinir
aroveenlegir, tryggingarfélogin skipta vidskiptavinum sinum i ahettuflokka og hafna jafnvel
sumum a grundvelli harrar ahaettu. EKkki er hagt ad pjona ollum. Tryggingarfélogin skipta
markadinum eftir flokkum og bjéda mismunandi lausnir fyrir mismunandi hopa, eins og
bilaeigendur, haseigendur, geludyraeigendur og svo einstaklinga par sem lif og

sjukdématryggingar eru bodnar. Veromunur er fyrir neytendur med tilliti til aldurs og ahaettu.
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4 Imynd

imynd er misjafnlega skilgreind eftir fraedigreinum. | markadsfradinni er hin medal annars
skilgreind sem: safn skodana, hugmynda og hughrifa sem félk hefur vardandi hluti. Vidhorf
og adgerdir folks gagnvart hlut eru undir miklum &hrifum af imynd hans (Kotler, 2000).
imynd er i raun og veru pad sem byr i huga folks. Hér & eftir verdur fjallad itarlega um
hugtakid imynd en fyrst verdur farid yfir ferla og hugtok er skipta miklu mali i uppbyggingu a

imynd vorumerkis.

4.1 Midao markadsstarf

Midud markadsfeersla leggur grunninn ad nutima markadsstarfi (Kotler ofl, 2005). Midud
markadsfeersla er ferli sem notad er til pess ad akvarda stefnu og framtid fyrirteekja, pekkingu
a naer og fjeer umhverfi asamt pekkingu & poérfum markadarins sem er naudsynlegt til ad
stunda midada markadsferslu. Markadssetning er venlegust til &rangurs pegar ad
skipulagsheild myndar varanleg tengsl vid afmarkadan markhdp og beinir tilbodi sinu til hans
med afmarkadri imynd, véru og pjonustu (Hollensen, 2003). Hugtakid midud markadsfaersla
skiptist i prja sjalfsteda hluta: markadshlutun, markadsmidun og stadfeerslu (Kotler ofl.,
2005).

Markadshlutun

i Eftighvadagbreytum p
skal hluta markadinn?
| B B B B B B B

'

- . Markadsmioun
= Geragrein fyrir o o
markadshlutum
| B B B B B B B

R Hyaé gerir R
markadshlut

a3

i » ahugaverdan?y Stadfeersla

IF & Velja markhop® ¥

2w e e e e W s Aver & Stadfeetsiah ad
P OVeR?y o
Sarfiradmdar d8géroif
= fyrichvern hép, .

Mynd 4-1: Ferill midadrar markadsferslu (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007)

Hlutverk markadshlutunar er ad greina OGlikan og sundurlausan markad i smarri og
samstaedari  hopa (Hollensen, 2003; bérhallur Orn Gudlaugsson, 2003). Hlutverk

markadsmidunar er ad akveda hvada markhopar eru valdir og hversu margir peir eiga ad vera.
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Hlutverk stadfeerslu er svo pripaett og skiptist i; adgreiningu, adgerdir og imynd (Lilian og

Rangaswamy, 2003).

411 Markadshlutun

Markadshlutun fjallar um skiptingu heildarmarkadi i smeerri markadshluta. Markadshluti er pa
hopur neytenda sem bregst vido markadsadgeroum & likan hétt, vegna bakgrunns,

heimilissteerdar, kyns, menntunar eda 6drum breytum.

Markadur samanstendur af neytendum og eru peir olikir & fleiri en eina vegu. beir geta haft
olikar langanir, audlindir, stadsetningu, kauphegdun og kaupvenjur. Med markadshlutun geta
fyrirteeki skipt storum einsleitum morkudum i smerri hluta, sem heagt er ad na til med
markvissari hetti med vorur og pjonustu sem meta einstokum poérfum hdpsins (Kotler
ofl.,2005). Fyrirteeki sem nota markadshlutun sem verkferi i markadssetningu hvort sem er &
voru eda pjonustu eiga audveldara med ad snida markadsstarf ad porfum og veentingum peirra
vidskiptavina sem varan eda pjonustan hofdar til. bau eru pvi mun liklegri til ad né forskoti &
markadi og eru ardvaenlegri en pau sem ekki hafa skilgreint hvada markhépi pau etla ad
bjona.

Vid framkveemd markadshlutunar er farid i gegnum prja stig; kénnunarstig, greiningarstig og
lysingarstig (Kotler ofl., 2005; Lilien og Rangaswamy, 2003 og Porhallur Orn Gudlaugsson,
2007). A konnunarstiginu er rynt i hegdun og vidhorf einstaklinga og reynt ad leita eftir pvi
hvad hofdar til peirra. A greiningarstiginu eru naudsynlegar greiningar framkvaemdar til ad
mynda samstaedan markhdp sem & eitthvad sameiginlegt og a lysingarstiginu er gerd grein
fyrir hverjum markhop, hvad einkennir hann og gerir hann sérstakan. Mikilveegt er ad hafa i
huga ad markhopur parf ad vera melanlegur, adgengilegur og ardvanlegur (Pérhallur Orn
Gudlaugsson, 2007). pessi adferd studlar ad pvi ad fyrirteeki bjéda réttu voruna, til rétta

markhdpsins & sem réttastan hatt.

4.1.1.1 Olik stig markadshlutunar

Markadshlutun er hegt ad framkvaema 4 ymsan hatt. Fyrirtekid getur valid ad nota ekki
markadshlutun, atlad sér ad pjona 6llum markadnum, heildarmarkadssetning (mass
marketing) eda notad fullkomna markadshlutum, midud markadssetning (micromarketing).
Onnur fyrirteeki kjésa p6 ad fara milliveginn i markadshlutun sinni, syllu markadssetning
(nice  marketing). Segja metti ad tryggingafyrirteeki  hérlendis hafi verid i

heildarmarkadssetningu (mass marketing) lengi framan af og séu enn. [ hardnandi samkeppni
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hafi pau po6 fundid porf fyrir markadshlutun til ad adgreina sig fra samkeppnisadilum, demi

um petta eru tilbod fyrir fjolskyldur, einstaklinga, verktaka og geeludyraeigendur.

Heildarmarkadssetning (mass marketing). Lengi framan af hafa fyrirteeki ekki notad
markadshlutun i starfsemi sinni, pad var algengast meginporra tuttugustu

aldarinnar. Vidhorfid var ad heildarmarkadssetning geefi mesta moguleika fyrir hagnad
fyrirteekisins. I seinni tid hefur markadurinn attad sig & pvi ad sifellt erfidara er ad pjona 6llum
med einni somu stdédludu vorunni eda pjonustu, fyrirteki hafa pvi i auknum meli nytt sér

markadshlutun sem verkfeeri til ad na arangri i rekstri sinum.

Syllu markadssetning (niche marketing). Markadshluti flokkast i yfirflokka og undirflokka.
Dami um petta eru tryggingafélog erlendis sem sérheaefa sig til demis i pvi ad tryggja
ipréttafolk, pa hafa tryggingafélogin séd teekifeeri i ad bjdda besta iprottafélkinu ad tryggja pa

likamshluta sem studla ad pvi ad petta iprottafolk sé med pvi besta i heiminum.

Or-markadssetning (micro marketing). Hér er markadshlutun med peim haetti ad fyrirtaekid
snidir vorur eda pjonustu ad porfum prongs hops neytenda eda hdpa innan akvedins
landsveedis.

4.1.2 Markadsmidun

Markadsmidun er ferli par sem metid er hve dhugaverdir markadshlutarnir eru, svo eru einn
eda fleiri markadshlutar valdir til ad fara inn & (Kotler ofl., 2005). Ekki er haegt ad pjona
6llum markhopum, pvi purfa fyrirteki ad akveda hvada markhop eda markhopum pau vilja
bjona. Hlutverk markadsmidunar er ad akveda hvada markhépar eru valdir og hversu margir
beir eiga ad vera. Til ad audvelda pessa vinnu ma horfa til niu atrida sem skipt er upp i prja
petti (Lilien og Rangaswamy, 2003). bessir peettir eru:

Markadssterd og markadsvoxtur, huga parf ad sterd markadar og hvort ad

markadurinn sé vaxandi eda hnignandi.

Samkeppni, mettun, vernd og ytri ahettu.

Samrami tengsl vid adra markhopa og hagnadarvon.

Til eru ymsar adferdir sem stydjast ma vid til ad meta pessi atridi til deemis GE- likanid (sja
mynd 4-2). Likanid var hannad af General Electric sem t6l til pess ad meta skipulagseiningar
a grundvelli pess hve &hugaverd greinin er annarsvegar og styrk fyrirtekisins hins vegar
(Peter og Dennely, 2001). Likanid hefur tveer viddir og tadknar su l6drétta hve ahugaverd
greinin er og su larétta taknar styrk skipulagsheildarinnar. Likanid er med prju svaedi. Grenu
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svaedin eru pau svaedi par sem fyrirteekid etti ad fjarfesta og stefna ad vexti. Gulu svaedin
benda til pess ad skipulagseining sem par lendir sé i medallagi sterk og dhugaverd og par eetti
fyrirteekid ad einbeita sér ad pvi ad halda stodu sinni. Raudu svadin gefa til kynna ad
skipulagseining sem par lendir sé vel undir medallagi i styrk og hvad ahugaverdleika vardar
(Porhallur Gudlaugsson, 2007).

GE-likanio

Styrkur skipulagseiningarinnar
Mikill Meoal Litill

Medal

Hve greinin er ahugavero

Litt

Mynd 4-2: GE-likanid (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007)
4.1.3 Stadfersla

Stadfaersla er pridja skrefid i midadri markadssetningu, Hollensen (2003) vill meina ad
stadfaerslan sé lykilatridio i arangursrikri markadssetningu, an tillits til tegund markada eda
fyrirteekja. Stadfeersla og imynd tengjast sterkt. Med stadfeerslu er att vid hvernig a ad
stadfeera vorumerkid imyndarlega i hugum neytenda i samanburdi vid samkeppnisadila
(Wells, 2000). Skilgreina mé stadfaerslu i prja hluta: adgreiningu, adgerdir og imynd (Lilian
og Rangaswamy, 2003; Trout, 2000 og borhallur Orn Gudlaugsson, 2007).

Adgreiningin fjallar um pad hvernig fyrirtaekio etlar ad adgreina sig fra keppinautum sinum.
Adgreiningin beinist pvi ad vorunni sjalfri eda tilbodinu. Fyrirteeki geta adgreint sig fra
keppinautum med einstakri voru eda pjonustu, med vel pjalfudu starfsfolki og einstakri imynd
(Trout, 2000; Fisher, 1991; Brooksbank, 1994; Darling, 2001).

Med adgerdum er att vid ad fyrirtekid parf ad hafa pad 1jost og koma pvi til skila til neytenda
ad hvada leiti vorumerkid er eins og samkeppnin (point of paraty) og ad hvada leiti
vorumerkid er frabrugdid samkeppninni (point of difference) (Keller, Apéria og Georgson,

2008). A medan adgreiningin beinist ad vorunni, pa beinast adgerdirnar ad markadinum, pad
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er ad segja ad vidskiptavininum eda vidtakanda skilabodanna (Lilien og Rangaswany, 2003

og borhallur Orn Gudlaugsson, 2007).

imynd er hluti ad stadfaerslunni, pad fer eftir pvi hvernig og hvar vérumerki stadferir sig og
hvernig s6luradum er beitt, hver imyndin svo verdur i hugum neytenda (Keller ofl., 2008). ba
parf stadferslan einnig ad innihalda hver sé persénuleiki vorumerkisins eda mannlegu
eiginleikar sem pvi eru eignadir (Aaker, 1997). Vegna pess ad imyndin er pad sem gerist i
hugum neytenda parf ad huga ad pvi ad stadferslan sé til langs tima, en hegt er ad breyta
markadsadgerdum eins og til parf (Fridrik Eysteinsson, 2009). Stadferslan er i raun
hjalparteki til pess ad geeta samremis sé geett i 6llu markadsstarfinu fyrir viokomandi
vorumerki og ad pad sé framkvemt markvisst. Kynningarstarf midast vid ad skapa pa
imyndarpeetti sem hofda til markhopsins og ad vidhalda peim. Beiting s6luradanna etti ad
vera pannig hattad ad su imynd sem fyrirteekid vill koma & framfeeri naist i hugum

markhdpsins.

4.2 Imynd vérumerkja

Vorumerkja imynd hefur badi bein ahrif & sélu og 6bein ahrif & samband stefnu liftima voru
og sblu. ba er vorumerkja imynd ekki bara skynjun markhops & peirri markadsstarfsemi sem
vorumerkid midlar, heldur skilningur sem vidskiptavinir fa af heildar skilabodunum (6llu er
vardar fyrirteekid til deemis simsvorun, vorumerki, framkoma starfsfolks og svo framvegis)

sem vOrumerkid midlar (Park, Jaworski, Maclnnis, 1986).

Jakvaed vorumerkja imynd er sképud med markadsadgerdum sem mynda sterk, jakveed og
einstok tengsl vid vorumerkid i hugum neytenda. bad skiptir ekki mali med hvada adgerdum
pbessi tengsl eru myndud, mestu mali skiptir ad jakveed nidurstada sem skapar sterk og einstok
tengsl vid vorumerkid. (Keller ofl., 2008).

Ekki er naudsynlegt ad notast eingbngu vid hefdbundnar adferdir vid uppbyggingu
vorumerkja imyndar, heegt er ad notast vio sambland af hefdbundnum adferdum eins og
auglysingaherferoum og o6hefédbundnum eins og umfjéllun i timaritum, ordspor (word of

mouth) og/eda fyrri reynslu neytenda af voru eda pjonustu.

4.2.1 Hvada mali skiptir virumerkja imynd (Brand image)?

Jakveed imynd gefur fyrirteekjum vald og er hdn grundvoéllur pess ad fyrirteeki nai arangri.
Neytendur kaupa oft vorumerki (imynd) ekki eingdngu vegna geda heldur lika vegna

ordspors og Vvirdis sem peir tengja vio vorumerkid. Voérumerki med jakveeda imynd a
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audveldara med ad lada ad sér folk sem er naudsynlegt til ad na arangri eins og fjarfesta,
starfsmenn og samstarfsadila (Pelsmacker, Geuens og Bergh, 2004). G&d, sterk imynd getur
studlad ad pvi ad fleiri neytendur neyti vérunnar/pjonustunnar, aukinnar neyslutidni, meira
magn selt i einu og ad haegt sé ad verdleggja voru/pjonustu heerra. Vorumerki med goda
imynd eru liklegri til ad standa af sér erfidleika eda nidursveiflur en ef pau veeru med litla eda
neikvaeda imynd (Keller ofl., 2008).

4.2.2 Megindlegar og eigindlegar rannsoknir

Vid rannsékn a vidfangsefni er hegt ad velja a milli tveggja adferda, eigindlegrar
rannsdknaradferdar (qualitative researce) eda megindlegrar rannsoknaradferdar (quantiative
research). Megindlegar rannsoknir eru lysandi og byggja & adferdum raunvisinda par sem peer
eru byggdar upp a télfreedilegum samanburdi a milli einstakra patta. Eigindlegar rannsoknir
eru leitandi i ad nalgast svor og kanna hvad liggur ad baki, par byggja a innszi rannsakanda
og skilningi. Pad er ekki hagt ad alykta um fjdldann Gt fra einni eigindlegri rannsokn. Heegt er
ad nota pessar tveer adferdir saman, nota eigindlega adferd i ad rannsaka petti og leita eftir
peim pattum sem svarendur gefa til kynna vid ad nyta spurningalista fyrir megindlega adferd
(McDaniels og Gates, 2007). pbeir benda ennfremur & tvenns konar gogn vid ad leysa
vidfangsefni, frumgdgn (primary data) sem er aflad fra grunni til ad leysa vidfangsefnid og
fyrirliggjandi gogn (secondary data) sem hefur verid aflad adur og geetu verid videigandi i ad
leysa vidfangsefnid (McDaniels og Gates, 2007). I pessari rannsokn er notast vid megindlega

rannsoknaradferd og secondary data.

4.2.2.1 Vorukort

Ein af pr6adri rannséknaradferoum i markadsfreedi er Perceptual mapping (Lilien og
Rangaswany, 2003 og bérhallur Orn Gudlaugsson, 2007), hér verdur studst vid pydinguna
vorukort. Par sem nota ma adferdina til ad greina margt annad en vorur eins og folk, stadi og
fyrirtaeki er pad ord po ekki alltaf hentugt.

Vorukort synir mynd af markadnum og hvernig vorumerki eru skynjud midad vid tiltekna
eiginleika. Kortid synir til ad mynda hvada vorur eda vorumerki keppa hver vid adra séd fra
sjonarholi neytenda. Vorukortid gefur pvi sterkar visbendingar um stadferslu voru eda
vorumerkis eftir pvi hvad verid er ad ryna i med hjalp vorukortsins, med pessu er haegt ad na
betri arangri med voruna eda vorumerkido & markadi. Vorukort getur pvi verid gagnlegt
hjalparteeki vio akvordunartoku i stjornun markadsmala (Festervand 2000; Festervand 2002;
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Kara, Kaynak, og Kucukemiroglu 1996; Stanton og Lowenhar 1977 og Poérhallur Orn
Gudlaugsson, 2007).

Nafnid “vorukort” er po ekki algilt par sem nota ma adferdina til ad greina margt annad en

hina hefdbundnu voru, svo sem stadi, folk og fyrirteeki (Lilien og Rangaswamy 2000).

Nidurstodur vorukortsins geta gefid visbendingar og hjalpad til vid ad greina vorur fyrirteki
eda pjonusta sem keppa & markadi. Vorukortid synir vel samsetningu og uppbyggingu

markadarins og hvernig meetti hluta hann i minni hopa.

Mynd 4-3-3:
Deaemi um
Eiginleiki_ 1 Vara 2
Vara 1 Eiginleiki 3
Vara 4
Eiginleiki 2 vorukort
Eiginleiki 4
¢« Vara 3
Eiginleiki 5

(Pérhallur Orn Gudlaugsson (2007)

Kortio & mynd 4-3-3 synir fjogur vorumerki (fyrirteeki) sem metin eru Gt frd fimm
eiginleikum. Eiginleikarnir geta verid badi jakveedir og neikvaedir. Val & eiginleikum skiptir
mali par sem peir purfa ad vera lysandi fyrir vidkomandi markad og stoédu einstakra fyrirtekja
eda vorumerkja a honum. Vid val a eiginleikum eru ymsar leidir ferar, fysilegt er ad byrja
med fleiri en feerri eiginleika og nota adferdafreedina til ad utiloka og takmarka eiginleikana.
Hér er stuost vid adferdir Lilien og Rangaswamy (2003) sem byggir & MDS og birta
nidurstddur a vektorformi. Margar svipadar adferdir eru til (Gwin 2003; Romaniuk og Sharp
2000; Bijmolt og Wendel; Sinclair og Stalling 1990; Kholi og Lance 1993; Shugan 2004).

patttakendur konnunarinnar taka afstodu til voru, vOorumerkis eda fyrirteekis & grundvelli
pbeirra eiginleika sem settir eru fram i matinu. Venjulega er studst vid einhverskonar afbrigdi

af Likert-kvarda, gjarnan sjo eda jafnvel niu bila (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2007).
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5 Vorumerki

Vorumerkjum er etlad annars vegar ad audkenna vorur eda pjonustu seljenda og hins vegar
ad adgreina peer fra vorum eda pjénustu keppinauta (Fridrik Eysteinsson, 2003). PG svo ad
vorur og pjonusta eru einkenndar med vorumerkistdknum er pad adgreiningin sem felst i pvi
hvernig neytendur skynja vorumerkid. A markadi eins og tryggingamarkadi stadfera
fyrirtaekin vorumerki sin pannig ad pau tengist traustri imynd. Vérumerki Sjova a til deemis ad

takna einfaldleika og forystu (Sjéva, 2009).

5.1 Hvad er vorumerki

Med vorumerki er att vid voru eda pjonustu ad vidbettu virdi sem adgreinir hana fra 6drum
vorum eda pjonustu, honnud til pess ad fullnegja pérfum. Adgreiningin getur byggst &
apreifanlegum atridum tengdum vorunni og Oapreifanlegum atrioum sem eru tengd

vorumerkinu (Fridrik Eysteinsson, 2009). Hin hefdbundna skilgreining vérumerkis er:

., Nafn, heiti, merki, tikn eda honnun, eda sambland af pessu 6llu, og notad er til ad
skilgreina voru og pjonustu fyrirtekis i peim tilgangi ad adgreina voru sina fra vérum

samkeppnisadila” (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2000b).

Hefdbundna skilgreiningin hefur breyst i gegnum tidina og er hugtakid vérumerki ordid mun
vidara en pad var skilgreint i hefdbundnu skilgreiningunni, nG tengist pad ofangreindu
atriounum en ekki sidur 6&preifanlegum atridum eins og skynjun neytenda. Vorumerkjavirdi
ma rekja til pess ad arangur markadsstarfs verdur annar vegna vorumerkisins, en ef varan eda

bjonustan hefdi ekki verid markadssett undir pvi vorumerki.

Med vorumerkjastjornun (branding) er att vid ad geda vorur og pjonustu krafti
vorumerkjavirdis. Keller, Apéria og Georgson (2008) skilgreina vidskiptavina-grundad
vorumerkjavirdi, sem muninn a ahrifum (differental effect) sem pekking a vérumerki (brand
knowledge) hefur & vidbrogd neytenda vid markadsfeerslu pess vorumerkis. bekking &
vorumerki samanstendur af tveimur pattum, annars vegar pekkingu voérumerkis (brand
awareness), pad ad segja, vidskiptavinir kannast vid eda muna eftir vérumerki og hins vegar
imynd vorumerkis sem er sterk, jakvaed og einstok i pessari r6d. Vidskiptavina-grundad
vorumerkjavirdi faeest med faglegu markadsstarfi, par sem skopud er vérumerkispekking og

sterk vorumerkja-imynd i hugum neytenda
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5.2 Vidskipta-grundad vérumerkjavirdi

peir Keller, Apéria og Georgson (2008) skilgreina vidskiptavina-grundad vérumerkjavirdi,
sem muninn & ahrifum sem pekking & vorumerki hefur & vidbrégd neytenda vid
markadsfeerslu pess vorumerkis. Pad ad segja, vidskiptavinir kannast vid og/eda muna eftir
vorumerki og hins vegar imynd voérumerkis (brand image) sem er sterk, jakveed og einstok i

pessari roo.

Vidskiptavina-grundad vorumerkjavirdi feest med faglegu markadsstarfi, par sem skdpud er
vorumerkjapekking og sterk vorumerkjaimynd i hugum neytenda.

5.2.1 Uppbygging vidskiptavina-grundads vérumerkjavirois

Aget leid til ad lysa uppbyggingu vidskiptavina-grundads vorumerkis er ad skoda piramida
vidskiptavina-grundads vérumerkjavirdis & mynd 5-1-1. 1 grunninn parf vérumerki ad skapa
vitund. Haegt er ad skapa djupa vitund (top of mind), hvad er pad sem vidskiptavini dettur

fyrst i hug pegar ad voruflokkurinn er nefndur? Og/eda

Trygeo
(viohorf/atferli)

Mat Tilfinningar
(heilinn) (hiartad)
Varutengir beettir YVirumerkistengdir

beettir
(t.d. notendur, notkun)

/ \

Mynd 5-1-1: Piramidi vidskiptavina-grundads vérumerkjavirdis

vitund a breiddina (neyslutilefni), hvenar notar pd voru eda pjonustu? Ofan & grunnin
eru svo vorutengdir og vorumerkistengdir peettir eins og samkeppnisadilar og Point of
difference (POD), hvernig og hvad adskilur vérumerkid sig frd samkeppnisadilum. P& er

piramidanum skipt i tvennt, hagri hlid sem hofdar til tilfinninga, st hlid hefur meiri ahrif &
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verd og vinstri hlid sem hofdar til rokhugsunar hefur meiri ahrif @ magn (Keller ofl., 2008). Ef
ad vel er stadio ad uppbyggingu vérumerkis pa tronir efst & piramidanum tryggd, sem studlar
ad veromeatu vorumerki med jakvaeda imynd. Neytendur kaupa oft vorumerki (imynd) ekki
eingbngu vegna geeda heldur lika vegna ordspors og virdis sem peir tengja vid vorumerkid.
Vorumerki med jakveeda imynd & audveldara med ad lada ad sér folk sem er naudsynlegt til
ad na arangri eins og fjarfesta, starfsmenn og samstarfsadila (Pelsmacker, Geuens og Bergh,
2004).
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6 Islensku tryggingafélogin

Sj6va SIOVA

Sjova er elst tryggingafélaga & islandi, grunnur pess er byggdur & samruna tveggja elstu
tryggingafélaga landsins, Sjovatryggingafélags Islands og Almenna trygginga. Sjova var
mikid i kastljosi fjolmidla & sidasta &ri sokum eignarhalds Milestone a félaginu og stédu
botasjdda félagsins. Sidsumars arid 2009 lagai rikissjodur félaginu til 16 milljarda til ad koma
i veg fyrir gjaldprot, sem hefdi getad haft alvarlegar afleidingar i foér med sér fyrir
tryggingamarkadinn i heild. Sjova hefur ekki breytt &herslum i markadssetningu, sem eru
forvarnir pratt fyrir pa neikveedu umfjéllun sem ad framan er greind. Sjova hefur nad ad vera i

takti vid pad sem er ad gerast i pjodfélaginu og beinir ni sjénum ad nagrannavorslu sokum

VIS W

VIS er i dag starsta tryggingafélag landsins og hefur sterka stodu & tryggingamarkadinum.

aukinnar tioni innbrota.

VIS vard til arid 1989 vid samruna Brunabotafélags Islands og Samvinnutrygginga. Exista
eignadist fyrirteekid arid 2006. VIS leggur aherslu & skilvirkni og sveigjanleika i pjonustu
sinni vid vidskiptavini. VIS hefur ad mestu nad ad halda sér fra neikvaedri umfjéllun eftir
efnahagshrunid i oktéber 2008, prétt fyrir ad vera i eigu Exista sem er nu i kréppum dansi vid
krofuhafa félagsins. VIS hefur verid leidandi i heildar tryggingalausnum fyrir einstaka

markhopa.

\Vorour vorgur

Vordur er ungt tryggingafélag sem & sér po langa sogu. Grunnur Vardar liggur i stofnun
Vélbatasamtryggingar Eyjarfjardar arid 1926. Vérdur og Islandstrygging sem stofnud var &rid
2002 sameinudust i lok ars 2004 par sem ekki potti grundvollur fyrir starfsemi tveggja svona
litilla tryggingafélaga. Miklar breytingar urdu & eignarhaldi félagsins allt til loka ars 2006, en
pa kaupir Klink ehf mest allt hlutafé VVardar. Ad pvi félagi standa SP fjarmdgnun, Landsbanki
islands og Byr sparisjodur. Telja ma téluverda 6vissu rikja um eignarhald Vardar par sem 6l
pau félog sem standa ad Verdi standa hollum feeti i dag. Vordur hefur ekki nadd ad skapa sér
neina serstddu a tryggingamarkadinum o6likt storu tryggingafélogunum. Auglysingar Vardar
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eru fyndnar og tengja sig vid sogufreega islendinga, auglysingar peirra hafa lika verid adeila &

imyndarauglysingar hinna tryggingafélaganna.

" @™

Tryggingamidstddin var stofnhud 7. desember 1956 af S6lumidstod hradfrystindsanna og fleiri
adilum i sjavaratvegi, sem vildu sjalfir sja um vatryggingar fyrir rekstur sinn. I byrjun baud
felagid upp & allar tegundir vatrygginga, nema lif- og bifreidatryggingar, og meginaherslan
var ad tryggja adila tengda Utgerd. Arid 1999 sameinadist félagid Tryggingu hf. undir nafni
Tryggingamidstodvarinnar. Stefna TM er ad veita vidskiptavinum sinum yfirburdapjonustu a
Ollum svidum og hefur fyrriteekid pad ad leidarljési ad einfalda voruframbod. TM hefur
stofnad nettryggingafélagid elisabet.is sem selur dkutekjatryggingar & veraldarvefnum, med
lagmarkspjonustu og & laegra verdi en hefébundin tryggingafélog. Kjorord TM er: ef pu ert
tryggdur pa feerdu pad beett.
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7 Fyrri rannséknir a tryggingafélogum

Ekki hafa verid gerdar margar rannsoknir a islenskum tryggingafélogum. pé hafa verid gerdar
arlegar meelingar & anagju vioskiptavina ymissa fyrirteekja, par & medal tryggingafélaga sidan
arid 2000. bessi rannsokn heitir Islenska anagjuvogin (sja mynd 7-1). Likanid sem notast er
vid er almennt likan um tengsl anagju vidskiptavina vid ahrifapeetti, ekki er kafad djapt i

einstaka peetti.

Meliteeki anaegjuvogarinnar er megindlegur spurningalisti med alls 30 spurningum sem
sendur er rafreenan mata & um 250 manns ar 15.000 manna urtaki. Spurt er um sjo meginpeetti,

nokkrar spurningar um hvern patt, pessir pattir eru:

—  Imynd fyrirtaekis

— Ventingar vidskiptavina

— Mat vidskiptavina & vorugedum

— Mat vidskiptavina a pjonustugsedum

— Mat vidskiptavina a veromaeti voru og pjonustu
—  Anagja vidskiptavina

— Tryggd vidskiptavina

—TM =—8jévd —VIS Vorour

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008

Mynd 7-1: Anagjuvog tryggingafélaga & arunum 2000-2008. (Stjornvisi)

islenska &naegjuvogin fyrir tryggingamarkadinn er 64,2 stig en var 66,5 stig arid 2007. |

medaltali  tryggingamarkadarins eru melingar & anagju vidskiptavina fjogurra
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tryggingafélaga, Sjova, TM, VIS og Vardar en tryggingafélagid Vordur var melt i fyrsta
skiptid arid 2007. Medaltalid er vegid med tilliti til markadshlutdeildar. Anzagjuvog allra
tryggingafélagana hefur leekkad & milli ara mest hja VIS eda um 5,8 stig. TM heldur po
forskoti sinu sem pad hefur haft 6ll arin sem anaegjuvogin hefur verid meld, fyrir utan eitt ar
eda arid 2004, en pa hafdi VIS vinninginn (Stjornvisi, 2009). Athygli vekur & pvi ad tvo
steerstu tryggingafélogin Sjova og VIS melast aldrei i efsta sati, ad undanteknu arinu 2004
pegar VIS var i fyrsta seti.
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8 Rannsoknaradferod

[ kaflanum verdur farid yfir pa adferd sem notud var vid rannsoknina. Greint verdur fra

patttakendum, pvi meeliteeki sem notast var vid og framkveemd rannséknarinnar.

8.1 bpatttakendur

patttakendum var skipt i tvo hopa, fyrri hdpurinn tok patt i forkdnnun sem notud var til pess
ad mota spurningalistann i seinni kdnnuninni. Fyrri hdpurinn samanstdd af 25 einstaklingum
sem valdir voru af handahéfi, kénnunin var ekki & rafreenu formi. Seinni hépurinn var
hentugleikadrtak og voru patttakendur nemendur vid Haskola islands sem og notendur &
samskiptavefnum Facebook alls 911 manns par af 648 sem luku kénnunni (71%). Kénnunin
var send rafrent & alla nemendur vid Haskola Islands alls 11.141, auk pess sem
rannsoknaradili setti tengil & Facebook heimasidu sina. Alls voru pad 483 konur (75%) og 158
karlar (25%).

Aldursdreifingin var pannig ad flestir voru & aldrinum 21-30 ara eda 43 prosent (sja mynd 8-
1). Aldursdreifing var p6 mest & aldrinum 21-50 &ra enda var pydid ad mestu nemendur vid

Haskdla islands.

45% 1 43%

40% A

35% -

30% -

25%
25% -

20% - 18%

15% A

10%
10% -

6%

5% -

0%

20 éara eda yngri 21-30 ara 31-40 ara 41-50 ara 50 é4ra eda eldri

Mynd 8-1: Aldur patttakanda

28



Flestir patttakenda eda 43 présent voru med 1-3 born a heimilinu (sja mynd 8-2).

50,00% -
45,00% - 43,26%
40,00% -
35,00% -
30.00% - 29,15%
24,81%

25,00% -
20,00% -

15,00% -

10,00% -

5,00% - 2,79%

0,00% T T T

Einhleyp(ur) Hj6n (sambugd) 1-3 bérn & heimilinu fleiri en 3 born &
heimilinu

Mynd 8-2: Fjélskyldustzerd

meirihluti patttakenda alls 756 (83%) voru i vidskiptum vid tryggingafélag.

8.2 Meliteki

Um var ad reda megindlega vidhorfskdnnun par sem rannsakandi reynir medal annars ad
komast ad pvi hver imynd tryggingafélaga sé i hugum pétttakenda. Gerdur var spurningalisti
med pad i huga ad komast ad pvi hvort islenskir neytendur hafi jakvaeda eda neikvaeda imynd
a tryggingarfélégum og hvort ad munur sé & milli féelaga. Rannsakandi akvad ad notast vid
vorukort (perceptual map) til ad sja vid hvada eiginleika patttakendur tengja einstaka
tryggingafélog. Vorukort er ein af préadri rannsoknaradferoum i markadsfraedi, notud til ad
skyra hvada imyndarpeetti neytendur tengja vid vidkomandi tryggingafélog. Beedi i
forkénnuninni og adalkénnuninni var notast vid spurningalista. | forkénnunni innihélt
spurningalistinn 21 spurningu® sem voru & mestum hluta byggdar & spurningalista Pérhalls
Gudlaugssonar, sem hannadur var 2003 i rannsokn & imynd islenskra banka. Tilgangur

forkénnunarinnar var ad finna Ut hvada imyndarpattir hefdu mest vaegi hja neytendum.

! Sja vidauka 1
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8.2.1 Megindleg adferdafraedi

Logd var fyrir forkénnun? , Grtakid var litid alls 25 manns, valdir af handah6fi. Voru peir
bednir um ad taka afstdédu til 21 imyndarpatta, tilgangurinn var ad faekka imyndarpattum i
adalkonnun. Nidurstddur rannsoknarinnar leiddu til pess ad imyndarpattunum var faekkad
niour i 15.

Adalkénnunin var 16gd fyrir nemendur Haskodla Islands sem og vini og kunningja
rannsakanda & samskiptarvefnum Facebook®. Kénnunin innihélt 15 imyndarpéttaspurningar
(spurningar 3-17) voru peer & 9 bila Likert kvarda par sem einn taknadi ,,4 mjog illa vid” og 9
taknadi ,,4 mjog vel vid”. Fyrsta spurningin var hvada tryggingafélag 4 Islandi er pér efst i
huga pessa stundina? Sem gaf upplysingar um hvada tryggingafélag veeri med mestu
vitundina (top of mind) i huga patttakenda. 1 spurningu tvé var spurt hvort patttakandi veeri i
vidskiptum vid tryggingafélag. I spurningu 18 og 19 var leitast eftir ad komast ad hve anagdir
pattakendur veeru med sitt tryggingafélag. 1 spurningu 20-26 var leitast eftir visbendingum
um tryggd og vilja til ad skipta um tryggingafélag, ad lokum voru spurningar 27-31

lyofreedilegar spurningar til ad gefa upplysingar um patttakendur og samsetningu peirra.

8.3 Framkvaemd rannsdoknarinnar

Sumarid 2008 leitadi rannsakandi til vina og nagranna med spurningalista og bad pa um ad
svara 21 spurningu. péatttakendur voru bednir um ad svara spurningalistanum og tekid var
fram ad engrar sérstakrar pekkingar & starfsemi veeri porf, einungis veeri verid kanna hug

peirra til tryggingafélaga.

pann 29. november 2009, setti rannsakandi vefslod rannsoknarinnar a Facebook heimasidu
sina og hvatti vini og kunningja til pess ad svara kénnuninni. Kénnunin var opin i viku.
Kénnunin var send & nemendur Haskéla islands pann 29. desember 2009 og var hin opin til
6. jandar 2010. Til pess ad auka likur & patttoku, gafst patttakendum kostur & ad skra netfang

sitt og eiga pa moguleika & umbun, sem var gjafakort i badstofu Lauga Spa.

2 Sj& vidauka 1
® Sj& vidauka 2
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9 Nidurstoour

Hér verdur farid yfir helstu nidurstédur rannséknarinnar.

9.1 Skipting patttakenda milli tryggingafélaganna

Eins og sja ma & mynd 9-1 er VIS med mestu markadshlutdeild patttakenda eda teep 34

présent. Myndin synir svipada nidurstodu & markadshlutdeild tryggingafélaga og samkvaemt

heimildum fra Hagstofu islands fra arinu 2008.

40,00% -

35,00% - 33,59%

30,00% A

25 00% - 23,75%

% -
20,00% 16,41%

15,00% A
10,16%

10,00% A

5,00% -

0,00%

3,75%

12,34%

Sjévé ™ vis Véraur

Annad

Ekkert

Mynd 9-1: Skipting patttakenda milli tryggingafélaga
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A mynd 9-2 sést ad vitund tryggingafélagana er i samraemi vid markadshlutdeild peirra &

tryggingamarkadinum VIS er med mestu vitundina eda 35 prdsent, Sjova med 31 présent, TM

med 22 prosent og Vordur med 9 prosent. Adrir maeldust med 3 prdsent.

O Sjova
mVis

O VORPUR
oT™

B Annad

Mynd 9-2: Vitund (top of mind)

par sem VOrdur er yngsta tryggingafélagid kemur pad ekki & ovart ad flestir vidskiptavina

beirra hafi verid i vidskiptum i 1-4 &r. Athygli vekur ad storu tryggingafélégin Sjova og VIS

hafa annadhvort vidskiptavini i 1-4 ar eda 8 ar eda lengur (sja mynd 9-3).

60%

50%

40%

30%

20%

0%

10% A

B Sjova
CRY

ovis
0O Vordur

il

I

—

1 ar eda skemur

1-4 ar

4-6 ar

6-8 ar

8 ar eda lengur

Mynd 9-3: Hversu lengi patttakendur hafa verid i vidskiptum vid tryggingafélag
A mynd 9-4 sést ad adeins 16 prosent patttakenda telur liklegt eda mjog likleg ad peir muni

skipta um tryggingafélag & naestu manudum.
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8%

@ mjog liklegt
| frekar liklegt
O hvorki né

O frekar oliklegt
B mjog oliklegt

Mynd 9-4: Hversu liklegt er ad patttakendur skipti um tryggingafélag a naestu manudum

9.2 Nidurstdour vorukorts

Megintilgangur rannsoknarinnar var ad svara spurningunni hvort ad tryggingafélég sem mikid

hafa verid i umraedu fjolmidla vegna eignarhalds tengdust spillingu i hugum neytenda. 911

svor liggja ad baki nidurstédunum.
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Perceptual Map (Dim I : Dim II)

Spilling SJCWA

Gamaldags

Sinnir forvérnum T
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0.587 variance
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Framseekio
11
Nuatimalegt
Ef pa ert tryggdur pa faerBUsS(,ju.nf%1
bad baett '
Hugsar um / oy, Y
minn hag Fyrirunga  gosr pestu kjorin

12 Ana._\gﬁn’ félkio
vidskiptavinir

0.340 variance

Mynd 9-5: Vorukort, nidurstéour kbnnunar

Eins og sjd ma a mynd 9-5 er adeins eitt af tryggingafélogunum fjérum téluvert naleegt midju
kortsins sem bendir til ad stadsetning pess sé frekar 6skyr medal patttakenda. Sjova er einna
yst fra midju & kortinu sem pydir ad stadsetning pess er skyr medal péatttakenda. Peir

eiginleikar sem Sjdva tengist sterkast eru: spilling, gamaldags og sinnir forvérnum.

VIS er stadsett innarlega & kortinu sem pydir ad stadsetning pess er frekar oskyr medal
patttakenda og eiginleikar pess ekki eins afgerandi eins og hja Sjova, VIS tengist p6 mérgum
eiginleikum, p6 ad pad seéu ekki sterkar tengingar. Einna helst tengist pad eiginleikunum:

personuleg pjénusta, framseaekid og ndtimalegt.

TM er stadsett frekar langt frd midju og tengist sterkast eiginleikanum anaegair vidskiptavinir.

TM tengist einnig po ekki eins sterkt eiginleikunum: traust og hugsar um minn hag.

VOrdur er stadsett utarlega fra midju en tengist engum eiginleika sterkt. Sa eiginleiki sem

liggur naest Verdi er eiginleikinn: bydur bestu kjorin.
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10 Umradur og alyktanir

Meginmarkmid rannsoknarinnar var ad kanna imynd tryggingafélaga, hver imynd peirra er i

hugum neytenda og ad leitast vid ad svara rannsoknarspurningunni:

Tengjast tryggingafélog sem fjallad hefur verio mikid um vegna eignarhalds spillingu

i hugum neytenda?

Sjova hefur verid fyrirferdamest i umraedu fjélmidla um eignarhald og spillingu i kjélfar
bankahrunsins i oktéber 2008. Nidurstédur vorukorts benda til pess ad svarid vid
rannsoknarspurningunni sé ja, tryggingafélog sem fjallad hefur verid mikid um vegna
eignarhalds, tengjast spillingu.

[ rannsokninni hefur verid farid var medal annars yfir markadsfarslu fyrirteekja og stadfeerslu.
P6 ad fyrirteeki segist stadfera sig 4 akvedinn hatt, er alsendis Ovist hvort ad su stadfeersla
skili sér i hugum neytenda. Nidurstddur benda til ad Sjova sem stadfeerir sig sem fyrirteki
sem sinnir forvornum, nai pvi markmidi en er & sama tima tengt vid spillingu sem ad éllum

likindum tengist eignarhaldi fyrirtaekisins.

VIS leggur aherslu & skilvirkni og sveigjanleika i pjonustu sinni vid vidskiptavini, pessum
eiginleikum tengjast peir en po ekki sterkt. Draga meetti pa alyktun ad stadfeersla peirra meetti

vera sterkari i hugum neytenda.

Imynd Vardar virdist pa vera mjdg 6skyr, nidurstodur benda til pess ad stadfaerslan sé ekki ad
skila sér til vidskiptavina peirra. Vorour er ungt fyrirteeki og er imyndaruppbygging peirra

skammt & veg komin.

imyndaruppbygging vérumerkja er ferli sem tekur langan tima. par sem imynd er pad sem
gerist i hugum neytenda, tekur pad lika langan tima ad breyta henni hvort sem pad er til hins
betri eda verri vegar. Visbendingar um pad eru dr nidurstédum Islensku anagjuvogarinnar.
par kemur fram ad anagja islenskra vidskiptavina tryggingafélaga hafa litid breyst a milli ara,
med einni undantekningu, VIS sem fellur um 5,8 stig. betta geeti verid umhugsunarefni fyrir

stjornendur VIS.

Kaup a tryggingum eru tilfinningatengd kaup og skyrir pad kannski ad einhverju leiti hvers
vegna adeins 16% patttakenda telji pad liklegt eda mjog liklegt ad peir skipti um
tryggingafélag a nastu manudum. Lagareglur sem takmarka svigraim neytenda til ad skipta
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um tryggingafélag geeti spilad par inn pad akvordunarferli neytenda. Samtvinnun vidskipta
vid tryggingafyrirteeki og banka, getur valdid pvi ad erfidara sé fyrir neytendur ad feera
vidskipti sin yfir til annars félags, pad getur lika studlad ad adgangshindrun nyrra

tryggingafélaga inn & markadinn.
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10.1 Takmarkanir

par sem notast var vid hentuleikadrtak i rannsokninni, eru helstu takmarkanir hennar peer ad
blast ma vid Urtaksskekkju og birtist su skekkja helst i einsleitu pydi. Hlutfall kvenna er mun
herra en karla eda 75 présent. Ad lokum er svorunin ad mestu leiti bundin vid

hofudborgarsveedid. Pessir peettir gefa ekki rétta mynd af markadinum.

pratt fyrir takmarkanirnar geeti rannsoknin pé gefid ageetis mynd um imynd vidskiptavina
islensku tryggingafélagana. Par sem faar rannsoknir hafi verid framkvemdar &
tryggingamarkadinum geeti verid ahugavert ad framkvema aftur imyndarkénnun til

samanburoar.
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