Timarit um vidskipti og efnahagsmal, Utgéafa 2004

Markadsaherslur og markadshneigd

boérhallur Orn Gudlaugsson.!

Agrip

Markadshneigd (e. market orientation) ma lysa sem einkenni & fyrirteekjamenningu,
sem birtist pannig a0 starfsmenn leggja sig fram vid ad veita vidskiptavininum, sem
mestan avinning af vidskiptum sinum vid fyrirteekid. Markadshneigd ma einnig lysa
sem hegoun er sty0ur markadsdhersluna (e. marketing concept). St hegdun
einkennist af vidtekri pekkingardéflun 4 breytingum i markadsumhverfinu, midlun
peirrar pekkingar til eininga skipulagsheildarinnar og ad viobrogd hennar taki mid af
pekkingunni.

Viofangsefni pessarar greinar er markadshneigd og markadsaherslur og er
augum sérstaklega beint ad pvi hvort opinber fyrirteeki geti, ut fra forsendum
markadshneigoar, tileinkad sér markadshneigd og markadsleg vinnubrogo. Pad er
mat hofundar, byggt a skodun & stéoru opinberu pjénustufyrirteeki, ad pannig
fyrirteeki geti tileinkad sér markadshneigd i auknum meeli. Ymsar hindranir séu pé 1
veginum sem m.a. ma rekja til fyrirteekjamenningar og —skipulags. Einnig kemur
fram 1 umreedunni ad politiskur hugsunarhattur getur verid skammt undan pegar
um opinber fyrirtaeki er ad reeda. Hann getur haft neikveed ahrif & vidleitni fyrirteekja
til a0 auka markadshneigd og markadsleg vinnubr6go.

Abstract

Market orientation can be described as a business culture in which all employees are
committed to creating maximum value for the customer. Market orientation can also
be described as a behaviour that supports the marketing concept. That behaviour is
characterized by organization-wide generation of market intelligence regarding
current and future customer needs, dissemination of that intelligence across
departments, and organization-wide responsiveness to it.

This paper focuses on market orientation and marketing philosophies as well as
finding out whether public organizations can adopt market orientation and
marketing methods. It is the author’s opinion, based on a research of a large public
organization, that such an organization can assume further market orientation. But
there are still various hindrances, which may be traced to business culture among
other things. Furthermore, it appears that partisanship often affects the discussion of
public organizations. This may have negative effect on public organizations’ efforts
to increase market orientation and adopt marketing methods.

JEL flokkun: K2; L4
Lykilhugtok: markadshneigd; markadsdherslur
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1. Inngangur

Viofangsefni pessarar greinar er markadshneigd (e. market orientation) og
markadsaherslur (e. marketing concepts). Markadshneigd ma lysa sem
fyrirteekjamenningu, sem birtist pannig a0 allir starfsmenn leggja sig fram vid ad
veita vidskiptavininum sem mestan avinning af vidskiptum sinum vid
skipulagsheildina.? Til ad petta sé gerlegt parf ad greina adstedur i
markadsumhverfinu, midla peim upplysingum innan skipulagsheildarinnar og
tryggja a0 hegdun hennar taki mid af peirri pekkingu sem verdur til og grundvallast
a upplysingunum. Leidirnar sem skipulagsheildirnar geta nytt sér til ad nd pessu
fram eru m.a. markadsrannsoknir, innra markadsstarf og vel skilgreindir
meelikvardar 4 drangri.

Nokkurs misskilnings virdist geeta, hér 4 landi sem og erlendis, vardandi
markadsstarf og hlutverki pess innan fyrirteekja.®> Markadsstarfid er gjarnan alitid
snuast a0 mestu um auglysingar og s6lumennsku. Pa er litid svo & ad hlutverk
markadsstarfsins sé fyrst og fremst ad selja vorur og pjonustu fyrirteekja. [ peim
tilgangi eru gyllibod latin dynja & neytendum i formi auglysinga og persénulegrar
sOlumennsku.

i upphafi greinarinnar er fjallad um proun markadsfreedinnar, mismunandi
rekstrardherslur og hvad faglegt markadsstarf feli 1 sér. Gerd er grein fyrir dherslum
og vidfangsefnum markadsfreedinnar um aldamétin 1900 og hvernig fyrirteeki og
stofnanir hafa tileinkad sér olikar rekstraraherslur i starfsemi sinni frd peim tima til
dagsins i dag. Hér er att vid framleidsludherslu (e. production concept), vorudherslu
(e. product concept), soludherslu (e. selling concept), markadsaherslu (e. marketing
concept) og félagslega markadsdherslu (e. societal marketing concept). Pessar
mismunandi dherslur eru utskyrdar og hvad einkenni starf fyrirteekja og stofnana
sem aohyllast tiltekna dherslu.

[ pridja kafla greinarinnar er fjallad um markadshneigd. Leitast er vid ad
skilgreina hugtakid en fram kemur ad margir hofundar gera ekki greinarmun a
markadshneigd og markadsdherslu & medan adrir lita svo & ad markadshneigd sé
afsprengi markadsaherslunnar.  Pessi umfjollun byggir ad storum hluta &
rannsOknarnidurstodum Kohli og Jaworski (1990 og 1993) annars vegar og Narver og
Slater (1990 og 1998) hins vegar. Rannsoknarnidurstédur peirra voru fyrst birtar ario
1990 og urdu peer til pess ad auka ahuga freedimanna & rannséknum tengdum
markadshneigd.*

[ fjorda kafla er fjallad um markadshneigd i tilteknu opinberu fyrirteki.
Hofundur kys ad tala um Fyrirtekid 1 stad pess ad nefna pad a nafn og er pad fyrst og
fremst gert til ad geeta tranadar. Pessari umreaedu er fyrst og fremst aetlad ad styrkja
freedilega hlutann en ekki ad koma & framfeeri upplysingum eda gagnryni a
Fyrirtakid. Pad er pvi ekki talid pjona tilgangi ad pad sé nafngreint. Umraedan byggir
4 tveimur rannséknum héfundar. Onnur var formleg eigindleg rannsékn (e.
qualitative research) i1 formi djupviotala og patttokuathugana en hin var 6formleg
athugun (e. observation) par sem m.a. var reett vid stjornendur Fyrirtaekisins, sem og

2 Narver (1990).
3 Sja t.d. Kotler (2003), Adcock (1998), Day (1999) og Hollensen (2003).
4 Narver (1998).
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stjornendur nokkurra annarra opinberra fyrirteekja og stofnana, um markadshneigo.
Nanar er fjallad um pessar adferdir { upphafi kaflans.

[ greininni eru dregnar vissar alyktanir um markadshneigd opinberra fyrirtaekja og
stofnana. Pratt fyrir ad ekki megi yfirfeera pessa umraedu yfir & 61l opinber fyrirteeki
og stofnanir, eiga pessar skipulagsheildir margt sameiginlegt, ekki sist hvad vardar
menningu, ytri adstedur, stjornunarheetti, samskipti og skipulag. Pad eru einkum
peir hlutar markadshneigdar sem tengjast pessum atridoum sem hofundur telur ad
megi yfirfeera ad nokkru leyti almennt & opinbera og halfopinbera starfsemi. Skiptir
pa litlu hvort umreedd starfsemi hafi fyrst og fremst fjarhagsleg markmid ad
leidarljosi, eda leggi megin aherslu 4 skilgreind pjonustumarkmid.

2. Upphaf og proun markadsfraeda

Skipulogo solustarfsemi 4 sér langa sogu. Pratt fyrir pad var markadsfredi ekki
vidurkennd sem fraedigrein fyrr en { kringum 1910.5 [ upphafi beindist 4hugi manna
adallega a0 landbunadarmoérkudum og var pa fyrst og fremst horft til tveggja
viofangsefna; solu og verdmyndunar annars vegar og dreifileida hins vegar.
Némskeid, sem kennd voru i upphafi, byggdust a0 mestu leyti & hagfreedi.®
Markadsfreedin hefur proast mikid fra pessum tima og ma segja ad nutima
markadsfraedi sé samsett grein, sem byggir m.a. & hagfredi, félagsfreedi og
salarfraedi.”

Framan af var fyrst og fremst litid 4 markadssetningu sem afmarkad
rekstrarhagfreedilegt viofangsefni fremur en samheefda stjornun adgerda eins og
algengt er n til dags.® Arid 1948 settu samtok markadsfreedinga { Bandarikjunum (e.
The American Marketing Association, AMA) fram skilgreiningu & markadsfraedi,
sem breytti nokkud skilningi manna a hugtakinu.’

“Markadssetning fiallar um peer vidskiptalegu adgerdir sem midast vid ad stjorna

flaedi vara og pjonustu fra framleidendum til neytenda.”
The performance of business activities directed toward, and incident to, the flow of goods
and services from producer to consumer.

Hér er pvi litid & markadssetningu sem r60 adgerda fremur en hugarfar, eins og
algengt er nt, en markadshneigd gerir rdd fyrir ad fyrst og fremst sé um ad reda
akvedna hegdun og adgerdir sem byggi a tilteknu hugarfari.!°

A sjotta og sjdunda dratugnum fékk markadsfreedin mikla athygli og var pa
almennt vidurkennd sem adferd til ad né betri arangri { rekstri fyrirtaekja.!! A pessum
tima kom McCarthy fram med eitt pekktasta likan markadsfreedinnar, The four P’s

5 Webster (1992).

¢ Converse (1951).

7 Kotler (2001).

8 Webster (1992).

9 Webster (1992).

10 Kohli (1990) sja einnig Bisp (1999).
11 Day (1983).
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Model?, eda samval s6lurdda, sem pratt fyrir nokkra gagnryni og endurbeetur, er enn
i fullu gildi. A mynd 1 m4 sja nttimalega framsetningu a likani McCarthy’s en par er
vidskiptavinurinn/markhépurinn settur i1 innsta hring, pad koma stjérnanlegu
peettirnir, hér kallad samval s6lurada, og yst ostjornanlegu peettirnir i fjeer (e. macro)
umbhverfinu.

Markadsferlio

STIORNMALA- OG
LAGAUMHVERFI

Dreifileidir HAGRZAENT- OG
LYDFRAEDILEGT
Mat & UMHVERFI

eftirspurn

Birgjar Almenningur

Markads-
Stadfeersla «— midun

FELAGS- OG
MENNINGAR-
UMHVERFI

TAKNIUMHVERFI
UMHVERFISMAL

Samkeppnin

Mynd 1. Nutimaleg framsetning & likani McCarthy’s.’®

Stjérnanlegu peettirnir eru P-in fjogur en pau standa fyrir voru (e. product), vero (e.
price), vettvang (e. place) og vegsauka (e. promotion). A mynd 1 hefur svo verid
beett vid pvi sem kallad er midoud markadssetning' (e. target marketing eda STP-
marketing) en par sem itarleg umfjollun um pad efni er fyrir utan efni pessarar
greinar verdur ekki fjallad ndnar um pad hér.

Su gagnryni sem fram hefur komid & skilgreiningu & markadsfeerslu tengist ekki
sist peirri takmorkun sem likan McCarthy’s felur i sér. Pannig komu fljétlega fram
hugmyndir um fleiri s6lurdda og kynnti Kotler (1986) hugtakid “megamarketing”
par sem solurddunum almannatengslum (e. public relation) og stjornmalum (e.
politics) er beett vid. [ markadsfeerslu pjonustu’s fidlgar pessum soluradum enn
frekar en hefobundio er ad tala um folk (e. people), ferla (e. process) og umgjoro (e.
physical evidence) og enn adrir hafa viljad beeta attunda soluradanum vid, framleioni
og gaedum (e. productivity and quality).t

Levitt (1960) lagdi dherslu 4 ad fyrirteeki og atvinnugreinar nyti sér hugmyndir
markadsfredinnar og tileinki sér markadsleg vinnubrogo. Par atti Levitt fyrst og
fremst vi0 tvennt. Annars vegar ad fyrirteeki skilgreini starfsemi sina i vidara
samhengi en a0ur og hins vegar ad pau leitist vid ad hafa parfir vidskiptavina sinna

12 Hunt (1978).

13 Kotler (2001).

14 §j4 Pérhallur Orn Gudlaugsson (2003).
15 5ja t.d. Zeithaml (2003).

16 Sja t.d. Lovelock (2002).
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ad leidarljosi vid skipulagningu starfsemi sinnar. A pad hefur verid bent ad ef ztti ad
velja einhverja eina dagsetningu sem upphaf markadshneigdar og markadslegrar
hugsunar i starfsemi fyrirtaekja, pa sé pad einmitt birting greinar Levitt’s."”

A attunda og nfunda 4ratugnum beindust augu stjérnenda i auknum meeli ad
stefnumodtun og stefnumidadri stjornun og vid pad drd ar ahrifum markadsfreedinnar
i rekstri fyrirteekja.® Ahersla var 16gd 4 fijarhagslega melikvarda og
samkeppnisstodu. Pessi afstada hefur verid kennd vid samkeppnishneigd (e.
competitor orientation) en pa midast starfsemi fyrirteekisins fyrst og fremst vid ad
skapa sér yfirburdi i samkeppninni en sidur 4 danaegju vidskiptavina.’* Margir hofou
efasemdir um grunnhugmyndafraedi markadsfreedinnar og enn adrir drégu i efa ad
aneaegja vioskiptavina skiladi sér i auknum hagnadi.?’

A tiunda aratugnum jokst svo aftur dherslan 4 markadsleg vinnubrogd og ma
rekja pad til rannsdkna Kohli og Jaworski (1990 og 1993) og Narver og Slater (1990 og
1998).2! Nidurstodur peirra syndu fram & jdkveed tengsl milli markadshneigdar og
rekstrardrangurs og urdu pessar nidurstodur til pess ad athygli freedimanna 4 pessu
rannsOknarefni jokst.

Nokkurs misskilnings virdist geeta hér a landi sem og erlendis vardandi edli og
hlutverk markadsstarfs. Markadsstarfio er gjarnan alitid sntiast fyrst og fremst um ad
selja vorur og pjonustu fyrirteekja. Markadsfreedin er i stodugri préun og fra
aldamoétunum 1900 hafa fyrirteeki getad tileinkad sér olikar aherslur i markadsstarfi
sinu. Pessar aherslur eru framleidsluahersla, voruahersla, soluahersla,
markadsdahersla og félagsleg markadsahersla.??

Framleidsludhersla (e. production concept) gerir rad fyrir ad neytendur vilji
vorur sem eru odyrar og audfdanlegar. Fyrirtaeki leggur pvi allt kapp 4 ad na sem
mestri hagkvemni i framleidslunni og sem vidtekastri dreifingu. Pessi afstada
fyrirteekja er skiljanleg vid tvenns konar adsteedur. Annars vegar pegar markadurinn
er ekki 1 jafnveegi og eftirspurn eftir vorum fyrirteekisins er meiri en frambodio, pa
skiptir 6llu mali ad leggja allt 1 ad auka framleidsluna. Hins vegar geeti pessi afstada
att vio pegar verd vorunnar er mjog hatt og reyna verdur af 6llum meetti ad auka
afkdst og na heerri framlegd pannig ad heegt sé ad bjéda hagsteedara verd og auka
pannig markadshlutdeild. Henry Ford nddi drangri med pessa aherslu ad leidarljosi
par sem 16g0 var dhersla & a0 leekka framleidslukostnad sem mest, leekka verdio, og
gera pannig fleirum kleift a0 eignast bifreio.

Voruahersla (e. product concept) gerir rad fyrir ad neytendur vilji hageedavorur,
sem slai adrar vorur at hvad vardar einkenni og aukahluti. Fyrirteekid leggur pvi
mesta dherslu 4 ad framleida og endurbeeta vorur sinar. Fyrirteki, sem starfa med
pessu hugarfari, lenda oft a villigotum.?® Talad er um ao fyrirtaekio sé teeknidrifid og
a rongunni (e. technology-driven, inside-out firms). Fyrirteekio hefur & valdi sinu

17 Sja Baker, bls. 5.

18 Day (1983).

19 Kotler (2001).

20 Day (1983).

2 Bisp (1999).

2 Kotler (2002).

2 5ja t.d Levitt (1960) og Day (1999).
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vissa tekni, dettur nidur a voru til ad framleida og list Shemju vel & hana. Miklum
tima er eytt i a0 endurbeeta voruna og laga par til htin er ordin eins géd og mogulegt
er. Stjornendur fyrirteekis sem lenda i pessum adsteedum atta sig ekki 4 pvi ad
markadurinn hefur hugsanlega ekki sama dhuga 4 vorunni og peir sjalfir. Varan selst
pvi ekki.

Kaupandinn geeti verid ad leita ad lausn & musagangi. Lausnin parf ekki
endilega ad vera betri musagildrur. Huan geeti verid félgin i einhverju allt 60ru sem
geeti virkad mun betur en musagildrur gera. Hér er pvi i raun ekki & ferdinni porf
fyrir muasagildrur, heldur snyr porfin ad pvi ad losna vid mys.

Soludhersla (e. selling concept) gerir rdd fyrir ad séu neytendur latnir
afskiptalausir, pa muni peir ekki kaupa neegilega mikid af vorum fyrirtekisins til ad
fullneegja krofum um ardsemi. Starfsfolk verdur pvi ad stunda "harda" sélu- og
auglysingastarfsemi. Pessi afstada gerir rad fyrir ad yta purfi vid neytendum til ad
peir kaupi vorur fyrirtekisins. VOl er 4 fjolda auglysinga og kynninga leida og
naudsynlegt er ad nota peer til ad hvetja neytendur til ad kaupa vorurnar.
Soluafstodunni hefur verid lyst 4 pann hatt, a0 markmid fyrirteekjanna sé ad selja pad
sem pau geta framleitt i stad pess ad framleida pad sem pau geti selt.?

IBM var lengi talio eitt af framsaeknustu markadsfyrirteekjum i heiminum. Petta
atti ekki sist vid medal peirra sem stodu utan vio fyrirtaekio en einnig medal peirra er
storfudu innan pess. 1 1jos kom ad 1 stad pess ad leggja aherslu & parfir og langanir
vidskiptavina var aherslan a solustarf. Vidfangsefnid var fyrst og fremst ad fa
neytendur til a0 kaupa peer vorur sem fyrirteekio bjo til.  Skilningur var a
kauphegdun neytenda og ahrifum kynningarstarfs 4 pa hegdun en minni 4 préun
parfa i framtidinni. Pessi mikla dhersla & solu vard til pess a0 fyrirteekid missti af og
vanmat tekifeeri sem félust i breyttu umhverfi.s

Markadsahersla (e. marketing concept) segir ad til ad nd markmidum
fyrirteekisins verdi pad ad skilgreina parfir og dskir markhopa sinna og fullneegja
peim porfum a skilvirkari og 4 hagkveemari hatt en samkeppnisadilarnir gera. Nu
eru pad parfir og oskir vidskiptavinarins sem eru i fyrirrami og allt starf fyrirtaekisins
midar ad pvi ad fullneegja peim porfum a hagkveemari hatt en samkeppnisadilarnir.
Samkeppnisforskotid byggir & pekkingu 4 poOrfunum, beedi nuverandi og i
framtidinni, og peirri syn ad fyrirteekio eigi ad velja sér pa markhopa par sem til
stadar er porf sem fyrirteekid getur pjonad med peim heetti sem ad framan er talio.
Day (1999) bendir & ad stundum haldi fyrirteeki ad pau séu markadssinnud eda
markadsdrifin, en séu pad alls ekki. Pannig geti fyrirteeki verid ur tengslum (e.
oblivious to the market) vid pad sem er ad gerast 4 markadnum, horfi fyrst og fremst
inn & vid og adhyllist pvi nokkurs konar sambland af framleidslu- og voruadherslu.
Einnig geta pau verid pjokud (e. compelled by the market) af krofum og 6skum
markadarins. Pessi fyrirtaeki misskilja grundvallarpeetti markadsaherslunnar og telja
ad verda eigi vid ollum 6skum og kréfum vidskiptavina an nokkurrar stefnu eda aga
i vinnubrogdum. Hér er athyglisvert atridi 4 ferdinni en svo virdist sem sumir telji ad
pad ad hafa markadsleg gildi ad leidarljosi feli i sér blinda vidleitni i ad verda vid
krofum markadarins. Til pessa ma rekja pad sjonarmid ad vidskiptavinurinn hafi
ti0 rétt fyrir sér (e. the customer is always right) en rannsoknir benda til pess ad svo

2 Kotler (2001).
% Day (1999).
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sé ekki i morgum tilvikum.?® Pad ad vidskiptavinurinn hafi ekki efnislega rétt fyrir
sér, pydir ekki ad hann eigi ekki sinn rétt. Vidskiptavinurinn hefur rétt 4 ad koma
60skum sinum a framfeeri, kvarta yfir pvi sem hann telur ad hafi farid midur, og fa pa
pjonustu sem lofad var. A0 sidustu bendir Day (1999) a a0 fyrirteki geti verid hafin
yfir markadinn (e. superior to the market). Fyrirteekin séu gjarnan teekni- og
sOludrifin og aohyllist pvi sambland af voru- og soludherslu. Stundi pvi
takmarkadar markadsrannsdknir og liti svo & ad pau, p.e. fyrirteekin, viti best hvad sé
vidskiptavininum fyrir bestu.

Soludherslunni er gjarnan ruglad saman vid markadsdhersluna, p.e. pad sem
talid er markadsdrifid fyrirteeki er { raun soludrifid. Akvedinn munur er & solu- og
markadsaherslu og er honum gjarnan lyst pannig ad soluafstadan leggi aherslu a
parfir seljandans 4 medan markadsafstadan leggi aherslu & parfir kaupandans.”
Stjérnendur fyrirteekis sem adhyllast s6ludherslu eru uppteknir af pvi ad umbreyta
vorum sinum i peninga og mynda 4 pann hatt hagnad, en stjornendur sem adhyllast
markadsadherslu eru uppteknir vido ad fullnegja porfum vidskiptavinarins, med
sampeettu markadsstarfi alls fyrirtaekisins, vid préun, gerd, afhendingu og pjénustu
vorunnar og reyna pannig ad mynda hagnad i fyrirtekinu. A mynd 2 ma sja
samanburd a soludherslu og markadsaherslu. Til einfoldunar er talad um ad i
soludherslu hefjist ferlid i fyrirteekinu en i markadsaherslu pa hefjist pad a
markadnum. [ séludherslu er 16gd ahersla &4 ntverandi vorur og til ad selja peer er
studst vid solustarfsemi og auglysingar. I markadsaherslu er fyrst og fremst 15gd
ahersla & a0 greina parfir vidskiptavina og studst er vid pad sem er kallad sampeett
markaodsfeersla (e. integrated marketing). P4 er pess geett ad dkvedid samreemi sé
milli  markadsadgerda  fyrirteekisins, s.s. vOruprounar, verdakvardana,
dreifileidadkvardana og samvals kynningarrdoa (e. promotion mix).?

Akvedinn munur er & séluaherslu annars
vegar og markadsaherslu hins vegar.

Upphaf Ahersla Adferdir  Uppskera

Soluédherslan

Markadséaherslan

Heimild: Principles of Marketing, 2. ttgafa, bls. 19

Mynd 2. Samanburdur 4 s6lu- og markadsaherslu.

[ augum leikmanna er gjarnan litid a solustarf og auglysingar annars vegar og
markadsstarf hins vegar sem eitt og hid sama. Pad parf i raun ekki ad koma & ovart

2% Sja t.d. Zeithaml (2003) bls. 169-174.

77 Kotler (2001).

28 Kynningarradarnir eru fimm, p.e. auglysingar, persoénuleg sala, almannatengsl, séluaukar
og bein markadsfeersla.
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ef tekid er mid af 6llum peim fjolda auglysinga sem dynja 4 neytendum dag hvern
asamt beinskeyttum soluherferoum.?” Auglysingar og persoénuleg solumennska eru
fyrst og fremst verkfeeri til ad auka solu og parf ekki ad pyda ad fyrirteeki hafi
markadsleg gildi ad leidarljosi 1 starfsemi sinni. Pad veeri i raun eins og ad segja a0 sa
er kaupir hamar sé par med ordinn smidur. A pessu hafa morg fyrirtaeki attad sig og
nokkud hefur dregid ar veegi auglysinga 1 kynningarstarfi.* Einnig hefur nu sidustu
ar komio fram sterk gagnryni 4 ofnotkun auglysinga og a pad bent ad adrar leidir, t.d.
almannatengsl (e. public relation), geetu verid mun vaenlegri til na settu markmioi.>!
Ennfremur er i flestum freedibokum um markadsfredi varad vid ofnotkun
auglysinga og 16g0 ahersla & sampeett markadsstarf.>

[ badum aherslunum er markmidid hagnadur.®® I séluaherslunni skapast
hagnadur af seldu magni og markadshlutdeild en i markadsaherslunni byggist
hagnadurinn a dneegju vidskiptavina.®* Med pvi er ekki att vio ad gera eigi allt, sem
vidskiptavinurinn oskar eftir og ad hann hafi 6hjakveemilega rétt fyrir sér. Oft veit
vidskiptavinurinn ekki hvad honum sjalfum er fyrir bestu. Petta & t.d. vid pegar
pjonusta er i edli sinu flokin, s.s. 16gfreedipjonusta, heilbrigdispjonusta og kennsla.?
Pad sem er att vid med pessu er ad fyrirteekio vill pekkja parfirnar, standa vio pa
lausn sem var lofud og studla pannig ad pvi ad vidskiptavinurinn komi aftur.
Markadsfeersla byggd 4 sambondum (e. relationship marketing) og stjérnun
vidskiptatengsla (e. customer relationship management, CRM), er pvi eitt af
lykilatrioum i nitima rekstri.3

Hér parf po ad hafa i huga ad ekki hafa allar skipulagsheildir hagnad ad
adalmarkmidi, p.e. arangur verdur ekki metinn 1t fra hagnadarstigi og jafnvel ekki
hefobundnum fjarhagslegum meelikvordoun. Mikilveegt er fyrir pannig
skipulagsheildir ad finna og greina meelikvarda til ad meta drangur. Petta kemur
hins vegar ekki i veg fyrir ad starfsemin geti tileinkad sér markadsleg vinnubr6gd par
sem 16g0 er ahersla 4 ad fullnegja porfum og déskum einstaklinga eda hdpa a
markadi.”

Félagsleg markadsahersla (e. societal marketing concept) hefur fengid aukio
vaegi sidustu ar og gerir rad fyrir pvi ad markmio fyrirtekisins sé ad skilgreina parfir,
Oskir og ahugamal markhdpa sinna og fullneegja peim betur en samkeppnisadilarnir
gera. Pad verdi po ad gerast & pann hatt ad hagur neytenda og pjodfélagsins 1 heild
sé aeti0 hafour ad leidarljosi.

2 Kotler (2001).

3 Hagstofa Islands (1999). Fjolmidlun og menning.

3 Sja t.d. Ries (2002).

32 5j4 t.d. Kotler (2003), Belch (2001), Bagozzi (1998) og Hollensen (2001).

3 Petta & fyrst og fremst vid um fyrirteeki sem hafa hagnad ad megin markmidi. Adrar
skipulagsheildir, s.s. opinber fyrirteeki og stofnanir, sem ekki hafa hagnad ad megin markmidi
(not-for-profit Organization) stefna pa ad pvi ad veita sem besta pjonustu med sem
hagkveemustum heetti.

3 Hollensen (2003).

3 Zeithaml (2003).

3 Zinkham (2001).

37 Anreasen (2003).
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Pessa aherslu ma rekja til skrifa Kotlers og Levy’s® um naudsyn pess ad utvikka
markadshugtakio og lata pad na yfir adra starfsemi en pa sem hefur hagnad ad megin
markmidi. Einnig hefur gagnryni 4 markadsstarf farid vaxandi sidustu ar sem hefur
gert pad ad verkum ad fyrirteeki hafa skilgreint markmid sin énnur en adeins pau ad
skapa hluth6fum sinum sem mestan ard.*

A mynd 3 ma sja ad 16gd er adhersla 4 jafnveegi milli parfa samfélagsins,
vidskiptavinarins og skipulagsheildarinnar.

Samfélagid
(Velferd almennings)

Félagsleg-
markadsahersla

Neytandinn Fyrirteekio
(Parfir, langanir, anaegja) (Hagnadur/avinningur)

Mynd 3. Grunnstodir félagslegrar markadsaherslu.

Félagsleg markadsdhersla tekur tillit til pess ad margar pjodir bua vid
umhverfisvandamal, skort 4 audlindum og samfélagslegri pjonustu.®* Sjonarmid
félagslegrar markadsaherslu er ad hefobundin markadsahersla horfi framhja
hugsanlegu 6samreemi milli skammtima langana félks annars vegar, og langtima
velferdar peirra hins vegar.

3. Skilgreining 4 markadshneigd

bratt fyrir ad hugsunin 4 bak vi0 markadshneigd hafi verid hornsteinn
markadsfredinnar allt fr4 midri sidustu 6ld, hafdi litid sem ekkert verid reynt ad
skilgreina hugtakid eda rannsaka ahrif peirra vinnubragda a arangur fyrirtekja fyrir
1990.41 Litio hafdi verid rannsakad hvernig eetti ad innleida markadshugsunina inn {
fyrirteekin. Markadsfreedin hafdi verio flokkud sem nokkurs konar vidskiptaleg

3 Sja Hunt (1976).

¥ Um betta sjonarmid eru sidur en svo allir sammala. Pannig hefur Milton Friedman 1atid
eftirfarandi skodun i ljéS: “Few trends could so thoroughly undermine the very foundations of our free society
as the acceptance by corporate officials of a social responsibility other than to make as much money for their
stockholders as possible.”

40 Kotler (2001).

4 Narver (1990).



12 Timarit um vidskipti og efnahagsmaél, Utgafa 2003

heimspeki, sem endurspeglast 1 stefnu eda stefnuyfirlysingu skipulagsheilda. Ekki er
p¢ alltaf samreemi milli raunverulegrar starfsemi og yfirlystrar markadsstefnu.*

Almennt er talid medal freedimanna innan markadsfraedinnar ad vidleitni til ad
kanna viohorf vidskiptavina til pjonustu og nyta sér pa pekkingu til ad beeta
pjonustuna annars vegar og hins vegar til ad leggja mat & drangur fyrirteekisins,
grundvallist & pvi ad skipulagsheildir tileinki sér markadshneigd og markadsleg
vinnubrogd.*

[ pessum Kafla er leitast vid ad skilgreina hugtakid markadshneigd og hvad
einkenni starfsemi sem hefur markadsleg gildi a0 leidarljosi. Eftir pvi sem valkostum
neytenda til ad fullnaegja porfum sinum og 16ngunum hefur fjolgad pvi mikilveegara
er fyrir fyrirteeki ad auka geedi vara sinna hvort sem um er ad reda apreifanlegar
vorur eda pjonustu. Par sem parfir og veentingar neytenda taka breytingum fra
einum tima til annars er mikilveegt ad fylgjast grannt med peim breytingum og meeta
peim med videigandi heetti.** Segja ma ad hér sé um vidteka skilgreiningu a
markadshneigd ad reda en pess ber ad geta ad markadshneigd er skilgreind med
ymsum heetti og ekki alltaf gerdur greinarmunur & markadshneigd (e. market-
orientation) og markadsaherslu (e. marketing-concept) enda virdast héfundar bdka
um markadsfreedi og markadsmal nota pessi hugtok jofnum hondum. Ymsir
fredimenn telja Oljost vid hvad er att pegar talad er um markadshneigd eda
markadsaherslur, skilgreiningar séu 6ljoésar og pokukenndar, sem hefur pau ahrif ad
skipulagsheildir sem vilja tileinka sér slika hugsun eda vinnubrogo viti ekki hvad
felst 1 pvi.#5 Hofundur telur ad naudsynlegt sé a0 gera 4 pessu skyran greinarmun og
vill lita & markadsdhersluna sem tiltekna hugmyndafredi eda vidskiptaspeki a
medan markadshneigd er hegdun sem byggir & og stydur pa hugmyndafreedi.
Verdur petta nanar ttskyrt 1 framhaldinu.

Algenga skilgreiningu 4 markadsaherslunni mé finna hja Kotler (2001) en par er htin
skilgreind sem...

“Hugmyndafraedi vid stjornun fyrirtaeekja par sem gengio er it frd
poi ad til ad nd markmioum fyrirtekisins purfi ad skilgreina parfir
0g langanir markhdpa pess og fullnaegja peim péorfum d skilvirkari
0g hagkveemari hitt en samkeppnisadilarnir gera.”

The marketing management philosophy which holds that achieving
organisational goals depends on determining the needs and wants of target

markets and delivering the desired satisfactions more effectively and
efficiently than competitors do.

Adcock (1998) leggur augljoslega sama skilning i hugtokin markadshneigd og
markadsaherslu. Sama ma segja um ndlgun Bagozzi o.fl. (1998), Hill og O’Sullivan
(1996), Peter (2001), Hollensen (2003) og Winer (2001), en hja ollum pessum
hofundum ma finna sambeerilegar skilgreiningar, sem bendir til pess a0 medal
margra freedimanna virdist ekki gerdur skyr greinarmunur & markadshneigd og

42 Kohli (1990).

43 Best (1997).

44 Kotler (2001).

% Sja t.d. Hunt (1978), Dreher (1994) og Day (1999).
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markadsaherslu. Pad sem skilgreiningarnar‘ eiga sameiginlegt er ad
vidskiptavininum, pérfum hans og longunum, er gert afar hatt undir hofdi og i raun
litid svo & ad adeins med pvi mdéti megi nd drangri vid adsteedur par sem parfir og
langanir eru sibreytilegar og til stadar er samkeppni um ad fullneegja pessum porfum
betur en adrir & markadinum. Eolilegt val vidskiptavina, sem birtist i samkeppni
peirra fyrirteekja er starfa 4 markadinum, er pvi ein af grunnstodum
markadsaherslunnar.

[ skilgreiningu sinni 4 markadshneigd¥, leggur Kotler (2001) dherslu & jafnveegi milli
vidskiptavinahneigdar (e. customer orientation) og samkeppnishneigdar (e.
competitor orientation). A mynd 4 ma sjd ad pegar skipulagsheild adhyllist
voruhneigd pa er litil dhersla & parfir vidskiptavina og pa samkeppni sem rikir a
markadinum. Pessar adsteedur koma gjarnan upp par sem samkeppni er af skornum
skammti.

Vidskiptavinamidad

NEI JA
Voru- Vidskiptavina-

% NEI hneigd hneigd

£

=

=

‘% Samkeppnis- Markads-

o JA hneigd hneigd

Mynd 4. Jafnveegi vidskiptavinahneigdar og samkeppnishneigdar.

Fyrirteeki sem adhyllist samkeppnishneigd leggur hofuddherslu 4 ad bregdast vid
adgeroum samkeppnisadila. Hér vaknar su spurning hvort fyrirteeki geti lagt of
mikla dherslu 4 samkeppni og skadad pannig mikilveega vinnu, sem tengist
greiningu & porfum vidskiptavina sinna. Vissulega getur fyrirteeki ordid of upptekio
af samkeppninni og misst pannig sjonar 4 breyttum porfum og longunum. Allt kapp
er lagt 4 a0 svara tilbodi samkeppnisadilans og ad finna leidir til ad gera betur. Pessi
stefna, eins og allar stefnur, hefur kosti og galla. Kostirnir eru peir ad
skipulagsheildin er mjog vakandi fyrir breytingum. Starfsmenn eru hvattir til ad
fylgjast vel med veikleikum skipulagsheildarinnar, sem og veikleikum
samkeppnisadilanna.** Gallarnir eru hins vegar peir ad heett er vid ad

4% Hofundar nota morg hugtok yfir pad sem hér um raedir, .s.s. market-driven, market-
focused, market-oriented, market-centred, marketing-concept.

# [ umfjsllun sinni tala Kotler og félagar samtimis um market-centred og market-oriented
companies.

48 Kotler (2001).



14 Timarit um vidskipti og efnahagsmaél, Utgafa 2003

skipulagsheildin verdi um of “teymd” (e. reactive) i starfsemi sinni, i stad pess ad
vera “leidandi” (e. proactive). I stad pess ad halda stadfastlega vid sina eigin stefnu,
er um of tekid mid af stefnu og adgerdum samkeppnisadilans og i raun gengid ut fra
pvi ad samkeppnisadilinn viti betur hvernig starfa eigi 4 tilteknum markaoi.*

Vidskiptavinahneigd leggur hins vegar héfudadherslu a vidskiptavininn og parfir
hans. Samanborid vid samkeppnishneigd er pessi stefna mun liklegri til ad greina
teekifeeri 4 markadi og jafnveegi skapast 4 milli parfa og 6ska & markadi og getu
fyrirteekisins til ad fullneegja peim.*® Gallinn vid pessa adferd er fyrst og fremst sa ad
of mikil dhersla er 10gd & parfir og Ooskir vidskiptavinarins og horft fram hja
samkeppninni sem leitast vid ad pjona pessum porfum a hagkveemari og skilvirkari
hatt.

[ skilgreiningu sinni 4 markadshneigd leggur Kotler (2001) dherslu 4 jafnveegi
milli samkeppnishneigdar og vidskiptavinahneigdar eins og adur hefur komid fram.
Mikilveegt sé ad hafa parfir og 6skir vidskiptavina ad leidarljosi en jafnframt purfi ad
taka mio af adgerdum og stefnu samkeppnisadila og méta eigin adgerdir og stefnu ut
fra pvi. A0 pekkja styrk og veikleika samkeppnisadilans er pvi jafn mikilveegt og ad
pekkja eigin styrk og veikleika.>!

Kohli (1990) og Jaworsky tala um markadshneigd sem innleidingu 4
markadsdherslunni.  Pannig einkennist hegdun markadshneigds fyrirtaekis af
athofnum sem taki sterkt mid af markadsaherslunni. Pannig gera peir 4 pessu skyran
greinarmun, p.e. markadsdherslan sé undirliggjandi hugmyndafreedi 4 medan
markadshneigdin er hegdun sem taki mi0 af peirri hugmyndafraedi. Markadshneigo
sé pvi ekki annad hvort eda verkefni, heldur sé markadshneigd 4 tilteknu stigi, p.e.
sumar athafnir taki sterkt mid af markadsaherslunni 4 medan adrar gera pad sidur.
Pannig er markadshneigo skilgreind sem...

“..viotek pekkingariflun d breytingum i markadsumhverfinu,
midlun pessarar pekkingar til eininga skipulagsheildarinnar og ad
vidbrdg0 hennar taki mio af pessari nyju pekkingu.”

Organization wide generation of market intelligence to current and future
customer needs, dissemination of the intelligence across departments, and
organization wide responsiveness to it.

Gengio er ut fra pvi ad afla purfi pekkingar & porfum og l1ongunum vidskiptavina,
midla purfi peirri pekkingu innan skipulagsheildarinnar og tryggja ad hegdun
hennar i framtidinni taki mid af pessari nyju pekkingu. Innleiding & markadshneigd
sé pvi eins og hefdbundid leerdémsferli, par sem nyrri pekkingu er midlad og su
pekking leidi af sér breytta hegdun.

A mynd 5 ma sja ad Kohli og Jaworski lita 4 markadshneigd sem &kvedid ferli,
sem i raun aldrei tekur endi. DPad parf stodugt ad fylgjast med breytingum a
umhverfinu og skilgreina skipulag og adstaedur, sem leidi til pess ad pekkingu er

49 Belch (2001).

50 Kotler (2001).

51 Hollensen (2003).
52 Probst (1997).
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midlad. Ny pekking hefur ahrif & hvada leidir eru farnar 1 peirri vidleitni ad na betri
arangri.

Oflun
bekkingar

Breytt Midlun
vidbrogo ( bekkingar

Mynd 5. Grunnstodir markadshneigda sbr. Kohli og Jaworski.

[ rannsoknum sinum® syndu Kohli og Jaworski fram & sterkt samband
markadshneigdar og arangurs skipulagsheildarinnar. Arangur var skilgreindur &
premur svidum. I fyrsta lagi pad sem snyr ad vidskiptavininum en par er askilegur
drangur skilgreindur sem énaegja vidskiptavina og endurtekin vidskipti. I 6dru lagi
er litid & arangur ut fra fjarhags- og rekstrarlegum meelikvoroum par sem
nidurstadan er aukinn hagnadur og 1 pridja lagi er horft a darangur 1 ljdsi
starfsmannamadla par sem nidurstadan er samstada, dneegja starfsmanna og tryggo
vio fyrirtaekio.

Narver (1998) og félagar tala um markadshneigd sem tilteknar athafnir og hegdun
sem endurspeglist i fyrirteekjamenningu og skilgreina markadshneigd sem...

“... fyrirtekjamenningu par sem allir starfsmenn eru triiir pvi ad
veita vidskiptavininum  sem mestan dvinning  af

vidskiptum/samskiptum sinum vi0 skipulagsheildina.”
Market Orientation is a business culture in which all employees are
committed to the continuous creation of superior value for customer.

Narver og Slater (1990) birtu sinar rannsdknir um svipad leyti og Kohli og Jaworski.
Peir syndu fram 4 markteek tengsl milli markadshneigdar annars vegar og ardsemi,
s6lu og velgengni nyrra vara hins vegar. [ sinni nalgun 15gdu peir aherslu a prja
hegdunarpeetti; vidskiptavinahneigd, samkeppnishneigd og sampeett markadsstarf (e.
interfunctional coordination). Hér er vidskiptavinahneigd skilgreind sem stodug
vidleitni til ad skilja parfir og langanir naverandi og veentanlegra vidskiptavina og ad
nyta pa pekkingu til ad auka avinning peirra. Samkeppnishneigd er skilgreind sem
stodug vidleitni til ad skilja getu annarra til ad fullnaegja somu porfum og fyrirtaekio
eda stofnunin gerir. Athygli vekur ad baedi 1 umfjollun um vidskiptavinahneigd og
samkeppnishneigd er talad um ad stodug vinna purfi ad eiga sér stad og markmidio

53 Sja Kohli (1990) og Jaworski (1993).
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sé ad odlast skilning og pekkingu a tilteknum adsteedum. A mynd 6 ma sja
markadshneig0 eins og Narver og Slater skilgreina hana.

Vidskiptavinahneigd

Langtima-
hagnadur
Fokus

Samkeppnis- Sampeett
hneigd markadsstarf

Mynd 6.  Grunnstodir markadshneigdar sbr. Narver og Slater.

Med sampeettu markadsstarfi er einfaldlega att vio ad oll starfsemin purfi ad mida ad
pvi ad nd markmidunum og pad verdi ekki gert 6druvisi en med pvi ad skilja og
pekkja parfir vidskiptavinanna, sem og styrk og veikleika samkeppnisadilanna.
Pannig séu allir, alltaf, ad stunda markadsstarf en ekki adeins peir sem venjulega eru
kalladir markadsmenn eda markadsfolk.

Megindlegar rannsOknir & markadsstarfi (e. quantitative research) hafa synt fram a
jakvaed tengsl markadshneigdar og arangurs. Ennfremur hafa nidurstodur synt fram
a ad tengslin eru 6hdd morkudum eda tegund starfsemi.> Nokkur munur er hins
vegar a pvi hvort freedimonnum hafi tekist ad syna fram a bein eda Obein tengsl viod
arangur. Pannig syndu Baker og Sinkula (2002) fram a fylgni milli markadshneigdar
og nyskopunar sem hefdi svo bein &hrif 4 drangur. Adur hofdu Baker og Sinkula
(1999) vakid athygli a pvi a0 markadshneigd ein og sér dygoi ekki til arangurs,
heldur pyrfti sterka lerddmshneigd (e. learning orientation) samfara
markadshneigdinni.*

bratt fyrir petta virdist ganga heegt ad auka markadshneigd og pau vinnubrégd
sem henni fylgja. Fyrir pvi eru ymsar astedur, s.s. stjornunarlegar, samskiptalegar
og skipulagslegar hindranir®, en einnig virdist misskilningur & edli markadshneigoar
lifseigur.” Skipulagsheildunum virdist ganga illa ad starfa samkveemt pvi viomidi ad
skapa vioskiptavininum aukinn dvinning og eiga erfitt med ad skynja breytingar sem
“norm” en ekki undantekningu. Jafnframt er naudsynleg forysta oft ekki til stadar,
svo a0 heaegt sé ad innleida markadshneigd med arangursrikum haetti. Margir virdast

5 Narver (1998).

% 5j4 einnig Farrell (2002).
5% Bisp (1999).

5 Day (1999).
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pvi ennpa alita markadsstarf og markadsstjornun fyrst og fremst sntast um solustarf
og auglysingamennsku.®® Nutima markadsstarf og markadsstjornun tekur tillit til
mun fleiri patta. Pad gengur fyrst og fremst it 4 ad innleida og vidhalda peim
einkennum 4 fyrirteekjamenningu sem gerir rad fyrir ad allir starfsmenn einbeiti sér
ad pvi a0 veita vidskiptavininum sem mestan avinning af vidskiptum eda
samskiptum sinum vid skipulagsheildina.®® Til ad petta sé gerlegt parf ad greina
adstedur 1  markadsumhverfinu, midla peim  upplysingum  innan
skipulagsheildarinnar og tryggja ad hegdun hennar taki mid af hinni nyfengnu
pekkingu.®® Leidirnar sem skipulagsheildirnar hafa til ad na pessu fram eru medal
annars markadsrannsdknir, innra markadsstarf og vel skilgreindir meelikvardar a
arangur.°!

4. Markadshneigd i opinberum rekstri

Jaworski (1993) og Kohli (1990) asamt Narver og Slater (1990) eru peir adilar sem
fyrstir syndu fram & tengsl markadshneigdar vid arangur skipulagsheildar. |
rannsokn Kohli (1990) og Jaworski eru kynntar tilgatur vardandi forsendur,
ahrifapeetti og ahrif markadshneigdar. Peir fylgja pessari forrannsékn eftir og eru
nidurstodur hennar birtar 1993.% Nidurstodur peirrar rannsdknar syndu fram 4 ad
markadshneigd hefdi afgerandi ahrif & frammistoou skipulagsheildarinnar, 6hao
orda & markadi (e. market turbulence), samkeppnisstigi (e. competitive intensity) eda
teeknipréun (e. technological turbulence). Otal rannsdknir sem siglt hafa { sama
kjolfar stydja pessar nidurstodur i meginatrioum.®® Af pessu ma sja ad pad er
mikilveegt fyrir stjornendur ad leggja daherslu 4 ad styrkja markadshneigd i
skipulagsheildinni med pad i huga ad beeta frammistoduna, hvort sem
skipulagseiningin hefur hagnad ad meginmarkmidi eda ekki.

[ umfjslluninni hér 4 eftir verdur skodad med hvada heetti opinbert fyrirteeki, hér eftir
nefnt Fyrirtaekid, getur aukid markadshneigd 1 starfsemi sinni og hvad komi helst 1
veg fyrir pad. Umreedan byggir 4 tveimur rannsoknum hofundar, dnnur® er formleg
eigindleg rannsokn i formi djapvidtala og patttokuathugana en hin er 6formleg
athugun.®

Fyrri rannsoknin var rannsokn par sem beitt var vidtolum og
patttokuathugunum en hvorutveggja eru hefdbundnar adferdir i eigindlegum
rannsoknum. Rannsdknarsnidid voru starfsmenn og millistjornendur Fyrirtaekisins

58 Kotler (2001).

% Narver (1998).

60 Kohli (1990).

6t Kotler (2001).

2 Dreher (1994).

6 Jaworski (1993).

64 Jaworski (1993) .

6 Sja nanar a www.kluweronline.com/issn/1382-3019/current (Journal of Market-Focused
Management).

% Framkveemd haustid 2000.
¢ Framkvaemd haustid 1999.
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sem & einhvern hatt hofdu ord a sér fyrir ad veita géda pjonustu. Viomeelendur voru

valdir 1 samrddi vio stjornendur. Gagnaodflun stdd yfir 1 tvo manudi og voru tekin

fjogur 1-1,5 klst. 16ng viotol og prjar patttokuathuganir. Patttokuathuganirnar félust

annars vegar i pvi ad dvelja med tveimur viomeelenda hluta ur degi vid storf peirra

og hins vegar i ad dvelja i pjonustukerfi Fyrirtakisins i einn dag.
Rannsoknarspurningarnar voru prjar:

1. Hvaod prydir gédan starfsmann Fyrirtaekisins?

2. Hvada umhverfislegu peettir virka hvetjandi til ad veita goda
pjonustu?

3. Hvaoda hindranir standa i vegi fyrir pvi ad heegt sé ad veita gdéoa
pjonustu?

[ vidtolunum var ekki fylgt dkvednum spurningalista en 16gd a pad ahersla ad fjalla
um akvedin atridi eins og starfsferil, samskipti, skipulag og pjonustu. Framkvemd
viotala sem pessara fara a0 nokkru leyti eftir reynslu pess sem peim styrir en
héfundur hefur gert 4 bilinu 600-700 greinandi vidtdl 4 undanférnum arum. Oll
viotol voru tekin upp a segulband, pau skrdd nidur og unnid ur peim med
hefdbundnum adferoum. Margt af pvi sem kemur fram i viotolunum tengist
forsendum markadshneigdar og byggir pvi greining héfundar & pvi hvort Fyrirtaekio
geti aukid markadshneigd ad nokkur leyti & peim.

Seinni rannsoknin var 6formleg ad pvi leyti ad viotol voru ekki tekin upp og
skrdd med peim heetti sem gert var i fyrri rannsékninni. Umreeduramminn var hins
vegar mjog skyr en par var beinlinis gengid ut fra greiningarlikani®® sem kennt er viod
Kohli og Jaworski og 16gd 4 pad dhersla ad skoda peer forsendur sem purfa ad vera
fyrir hendi svo um darangursrika innleidingu verdi ad reda. Pessum forsendum er
skipt upp 1 prju svid, hlutverk stjéornenda, samspil deilda, og skipulag. Sja ma likanio
a mynd 7. Reett var vio alla stjornendur Fyrirtakisins, nokkra starfsmenn en einnig
prja stjornendur annarra opinberra fyrirteekja.

bratt fyrir ad ekki megi yfirfeera pa greiningu sem hér er fjallad um yfir 4 6ll opinber
eda halfopinber fyrirteeki og stofnanir, er ljost ad skipulagsheildir sem pessar eiga
margt sameiginlegt. Pad & ekki sist vid0 um menningu, ytri adstedur, stjornun,
samskipti og skipulag. Tilgangur greiningarinnar er ad kanna hvort opinbert
fyrirteeki & pjonustusvidi geti aukio hja sér markadshneigd og hvad standi helst i vegi
fyrir pvi. Pad eru einkum pessi atridi sem hofundur telur ad megi yfirfeera ad nokkru
leyti &4 opinberan rekstur almennt.

68 Sja Kohli (1990), Jaworski (1993) og Dreher (1994).
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Mynd 7.  Likan Kohli og Jaworski um uppbyggingu markadshneigdar.

Likaninu, sem studst er vid i umraedunni og sja ma & mynd 7, er skipt i prja hluta sem
eru forsendur, ahrifapeettir og afleidingar eda ahrif. I framhaldinu verdur gerd grein
fyrir hverjum og einum hluta, med sérstaka aherslu & forsendur, og su freedilega
umfjollun tengd starfsumhverfi og starfsadsteedum hins opinbera fyrirtekis.

4.1  Forsendur markadshneigdar

Skilgreindir eru prir peettir sem forsendur fyrir pvi ad heaegt sé ad innleida
markadshneigd. Pessir peettir eru hlutverk yfirstjornenda, samspil deilda og
skipulag. Meo forsendum er att vid ad innan hverrar skipulagsheildar séu dkvednar
adstedur og fyrirkomulag, sem hefur ahrif 4 hversu audvelt eda erfitt sé ad auka
markadshneigd innan vidkomandi einingar.

4.1.1 Pattur yfirstjornenda

battur yfirstjornenda skiptir miklu mali ef takast 4 ad innleida markadshneigo.
Pannig er naudsynlegt ad yfirstjornendur tileinki sér pa hugsun sem ad baki
markadshneigdar byr og rugli henni ekki saman vid solu- eda auglysingamennsku.
Naudsynlegt er ad allir yfirstjdrnendur tileinki sér pennan hugsunarhatt og lati hann
koma fram i samskiptum sinum vi0 adra starfsmenn.®® Pad er pvi liklegt a0 illa gangi
ad innleida markadshneigd eda markadsleg vinnubrogd, ef yfirstjiornendur tengja
pann malaflokk adeins vid auglysingar, adrar kynningar eda solustarf. Pad er deemi
um misvisandi skilabod pegar yfirstjornandi segist vilja vera markadssinnadur en
leetur ekki fylgja med naudsynlegt fjarmagn, mannafla og skipulag til ad sinna peim
verkefnum sem pvi tengjast.

6 Best (1997) sja einnig Locander (2002).
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Segja ma ad Fyrirtaekid hafi haft kjoradsteedur til ad tileinka sér og innleida ny
vinnubrogo en vid skipulagsbreytingar 1995 voru prir af fjorum yfirstjdornendum nyir
og komu pvi ad fyrirteekinu an pess ad vera bundnir af fortidinni.” Sex drum sidar
skopudust aftur hlidsteedar adsteedur en pa voru gerdar skipulagsbreytingar og nyr
forstjori radinn.

Annar mikilveegur pattur sem snyr ad yfirstjornendum er viljinn til ad taka
dheettu en ef marka ma rannsoékn Jaworski (1993) og Kohli gerir innleiding
markadshneigdar nénast krofu um ad akvedin dheetta sé tekin svo hegt sé kynna
nyjungar i vorupréoun og nysképun, sem er naudsynlegt til ad meeta breytilegum
porfum a markadinum.” Hér er ekki att vid ad stjornendur eigi endilega a0 vera
aheettusaeknir. Reynslan synir ad pad ganga ekki allar nyjar hugmyndir upp og pa
parf vidhorfid ad vera ad leera eigi af mistokunum og ad menn séu afram hvattir til
dada.

/Ztla ma ad 4 timabilinu 1996-1999 hafi vilji og por yfirstjornenda Fyrirtaekisins til
a0 taka dheettu aldrei verid meiri enda hafdi pad gengio i gegnum meiri breytingar a
pessum tima en nokkru sinni adur. Sem deemi um petta voru gerdar breytingar a
grunnpjonustu fyrirtekisins og gengu peer 1 gildi arid 1996 eftir langan undirbuning.
Par & undan hafdi slik breyting ekki verid gerd sidan 1970, p.e. pjonustan hafdi ad
grunni til verid dbreytt { aldarfjérdung. I vidtélum vid stjornendur Fyrirtaekisins kom
fram ad adheettufeelni hefur radid mestu um ad ekki var radist i svo vidamiklar
breytingar fyrr. Vitad var ad hluti breytinganna, sem toku gildi 1996, myndi vekja
hord viobrogd, baedi medal peirra sem stodu fyrir utan fyrirtaekio, p.e. vidskiptavina
og hagsmunaadila, en ekki sidur hja starfsmonnum pess. Hluti breytinganna gekk tt
a a0 endurskoda med hvada heetti pjonustan var framkveemd og kom pvi, i mérgum
tilvikum, meira vio starfsmenn en vidskiptavini.

Einnig voru innleiddar nyjar starfsadferdir & pessum tima, s.s. reglulegar
meelingar og geedaeftirlit, pjonustumat medal vidskiptavina, markadsrannsdknir og
opnad var fyrir pjonustusima par sem vidskiptavinir voru beinlinis hvattir til ad
kvarta og/eda koma med dbendingar um pad sem betur meetti fara i pjonustunni.

A hinn béginn verdur ad benda & pa stadreynd ad fyrirteekid hafdi yfir sér
politiska stjorn. Pad gerdi pad ad verkum ad aheettufeelni yfirstjornenda var til stadar
og virtist fara vaxandi eftir pvi sem peir voru bunir ad vera lengur i starfi. I
viotolunum, baedi peim formlegu og 6formlegu, voru nefnd deemi um ad stjérnendur
fyrirteekja leggja ekki ut i vissar akvardanatokur, af otta vid viobrogd ur hinu
politiska umhverfi. Vidbrogdin, sem Ottast er, geta verid margvisleg, s.s. refsing, illt
umtal, einelti og adrar ofsoknir sem yfirstjornendur verda ad setta sig vid, ymist
beint fra stjornmalamonnum eda eftir 6drum leidum, s.s. i gegnum hagsmunasamtok
starfsmanna og/eda ymis hagsmunasamtok ibua.

Ekki er vist ad ottinn eigi 1 6llum tilvikum vid rok ad stydjast en ef marka ma
peer upplysingar sem komu fram i vidtolunum ma etla ad hann sé fyrir hendi og
endurspeglist i storfum yfirstjornenda. Petta pyrfti hins vegar ad kanna mun betur
og geeti pad verid gert med vidtalarannsékn eda megindlegri rannsékn. A pad skal
pod bent ad i vidtolum myndast, ef vel eru framkveemd, trinadur sem ekki feest med

70 Morgan (1997).
71 Sja einnig Morgan (1997).
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pvi ad leggja fyrir spurningalista. Pad kann pvi ad vera vissum takmorkunum haod
a0 fa fram vidkveemar trinadarupplysingar med 60rum heetti en 1 vidtolum.

Hvad vardar stjornun markadsmala er mikilveegt ad hafa i huga hvernig
markadsmal eru skilgreind. Mikilveegt er ad markadsmal séu ekki skilgreind prongt,
t.d. adeins sem kynningarmal eda solumal, heldur sem starfsemi sem allar deildir
purfa ad sinna med einum eda 60rum heetti. Pannig er mikilvaegt ad markadsstjérinn
efli tengsl sin vid adrar deildir, t.d. med patttoku i verkefnum og préunarstarfi og
leggi pannig sitt af morkum til ad koma i veg fyrir hugsanlegar deilur eda agreining
milli deilda.

41.2 Samspil deilda

[ rannséknum Kohli (1990) og Jaworski (1993) er sérstaklega fjallad um samspil
deilda. Tveer tilgatur eru nefndar par sem onnur segir ad eftir pvi sem agreiningur er
meiri 4 milli deilda, peim mun erfidara er ad auka markadshneigd, en hin segir ad
eftir pvi sem samspil og samvinna deilda er meiri peim mun audveldara er ad auka
markadshneigd. [ nidurstsdum rannséknarinnar kemur fram ad sterk tengsl eru
parna a4 milli eins og tilgaturnar gengu ut fra.”

Mikilvaegt er ad viohafa starfsemi sem kemur i veg fyrir agreining milli deilda
og studlar ad aukinni samvinnu peirra. I kjolfar skipulagsbreytinga hja Fyrirtaekinu
ario 1995 var tekid upp akvedio fundakerfi. Pannig voru vikulega samradsfundir
forstboumanna med forstjora og reglulega samradsfundir forstddumanna og
deildarstjora. Einnig voru tekin upp ny vinnubrégd hvad vardar hopvinnu og
adkomu starfsmanna a0 verkefnum og var pad regla a0 mynda pverfaglega
vinnuhdpa um 6ll steerri verkefni.

bratt fyrir petta var nokkur brestur 4 fyrirkomulaginu. Sem deemi voru afar
sjaldan haldnir samradsfundir milli deilda sem ekki heyrdu undir sama svio.
Nokkud bar & togstreitu 4 milli deilda, jafnvel peirra sem tilheyrdu sama svidi. Hér
er komid ad einu af grundvallaratrioum i markadsfreedinni sem er ad atta sig a pvi
hvert sé hlutverk tiltekinnar starfsemi innan fyrirteekisins.” Starfsmenn i deild A
attu t.d. erfitt med ad gera sér grein fyrir pjonustuhlutverki sinu gagnvart
vidskiptavinum fyrirteekisins og starfsmenn 1 deild B attu erfitt med ad gera sér grein
fyrir pjonustuhlutverki vid deild A.

413 Skipulag

Ein af premur grundvallarforsendum fyrir innleidingu markadshneigdar, er
skipulag. Par er fyrst og fremst horft til fimm patta, deildarskipulags, formlegheita,
midstyringar, umbunarkerfis og pdlitiskrar hegdunar.

Starfsemi Fyrirteekisins var skipt 1 prju svid, sem 1 sameiningu attu ad vinna ad
pvi ad fyrirteekio framfylgdi hlutverki sinu og needi markmidum.  Petta
stjornskipulag tok gildi 1995 og var eetlad ad auka pjonustuheefni og markadsleg
vinnubrégo.

2 Jaworski (1993).
73 Kotler (1994) og Ryan (1996).
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I tilgadtum Kohli (1990) og Jaworski (1993) er gengid ut fra pvi ad eftir pvi sem
formlegheit (e. formalization), midstyring (e. centralization) og deildarhyggija (e.
departmentalization) eru meira dberandi, peim mun erfidara er ad innleida
markadshneigd. Ennfremur er sett fram tilgata pess efnis ad eftir pvi sem
umbunarkerfi/bonuskerfi tekur meira mid af markadslegum gildum (e. market-based
reward system), peim mun audveldara er ad innleida markadshneigd. Nidurstoour
rannsOknarinnar benda til pess ad sterk, jakveed tengsl, séu milli umbunarkerfis og
innleidingar markadshneigdar en ad sama skapi séu sterk, neikveed tengsl, milli
midstyringar og innleidingar markadshneigdar.”

Edlilegt er pvi ad skoda sérstaklega pessa tvo peetti hja Fyrirtakinu. P svo ad
nokkud hafi dregid tr midstyringu pa var hin enn til stadar og atti pad sérstaklega
vio  gagnvart framlinufolki, pratt fyrir mikilveegi  valddreifingar 1
pjonustufyrirteekjum.”> Astaedur fyrir pessu geta verid margar og ma m.a. rekja til
starfsumhverfis og menningar fyrirteekisins. = Nokkurs konar hefd er fyrir
midstyringu i opinbera kerfinu og pratt fyrir a0 markmid gangi ut & aukna
valddreifingu pa er eins og illa gangi a0 koma henni a pegar til 4 a0 taka.

Vert er ad leida hugann ad tveimur pattum sem skyringu & pessu. I fyrsta lagi
virdist dkvedid vantraust vera til stadar og 1 60ru lagi ber nokkud a svokolludum
"smakongaheetti”, en badir pessir peettir eiga storan patt i pvi hve illa gengur ad
dreifa valdi.”®

Ekki var til stadar formlegt umbunarkerfi”” hja Fyrirteekinu. Ef marka ma
nidurstodur Jaworski (1993) og Kohli er slikt naudsynlegt ef takast & ad auka
markadshneigd. Ekki er sama hvernig umbunarkerfid er, pannig veeri t.d.
umbunarkerfi sem byggir 4 meaetingum til vinnu ekki pad sem pyrfti til ad auka
markadshneigd, heldur parf slikt kerfi ad taka mid af markadslegum gildum og pa
hve vel peim, sem eiga a0 fd umbun, tekst ad uppfylla parfir og langanir
vidskiptavinarins. Ein af forsendum fyrir pvi er medal annars valddreifing.

Margt bendir pvi til ad etli stjornendur opinberra fyrirteekja ad auka
markadshneigd, purfi peir ad finna leid til ad auka valddreifingu innan fyrirteekisins,
forma umbunarkerfi sem tekur mid af pvi ad uppfylla parfir vidskiptavinarins og
gera starfsmonnum grein fyrir hverjar peer parfir eru.

74 Jaworski (1993).

75 Zeithaml (1996).

76 Sja Morgan (1997).

77 Svo kallad bénuskerfi var i deild B en pad ték fyrst og fremst mid af aftkostum og vidveru
frekar en t.d. pjénustuvilja eda ansegju med pjonustu.
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4.2 Ahrifapeettir markadshneigdar

[ rannséknum sinum nefna Kohli (1990) og Jaworski (1993) ad dkvednir ytri peettir
geti haft ahrif 4 hve mikid markadshneigd fyrirteekja skili sér i arangri peirra. Pratt
fyrir ad nidurstada peirra sé st ad markadshneigo skili sér alltaf { betri frammistéou
skipulagsheilda, 6had pessum ytri pattum, pa skal fjallad um pa stuttlega hér.

421 Breytingar 4 markadi, 6réi

Sett er fram su tilgata ad pvi meiri 0réi sem er & markadi (e. market turbulence), peim
mun sterkari séu tengsl markadshneigdar og arangurs. Med droa & markadi er att vid
hve Orar breytingar eru & samsetningu vidskiptavina og veentingum beirra.
Nidurstodur rannsokna Jaworski (1993) bentu til pess ad sterk tengsl veeri milli
arangurs og markadshneigdar, 6had pessum ahrifapeetti.

Petta stydur pa afstoou Fyrirtaekisins ad hafa markadsleg gildi ad leidarljosi” po
svo ao litil breyting sé & samsetningu vidskiptavina og veentingum peirra. Hafa ber
po 1 huga ad fra 1970 hafa ordid miklar breytingar a vidskiptavinahopnum og mun
meiri krofur eru gerdar til pjonustunnar nt en pa.

422 Samkeppni

I rannséknum Kohli (1990) og Jaworski (1993) er sett fram st tilgata ad eftir pvi sem
samkeppnin er meiri, pvi sterkari tengsl séu milli markadshneigdar og arangurs.
Nidurstadan benti hins vegar til pess ad pratt fyrir litla samkeppni matti sja jakvaed
tengsl milli markadshneigoar og arangurs skipulagsheildarinnar.

Pad skiptir ad sjalfsogou mali hvernig samkeppni og drangur er skilgreindur.
Pannig m4 skilgreina samkeppni ut frd tveimur sjonarhornum, annars vegar ut fra
atvinnugreininni og hins vegar ut fra markadinum eda porfinni.” Pegar samkeppni
er skilgreind ut fra atvinnugreininni er horft til fyrirteekja sem starfa i somu grein,
t.d. bilaframleidendur, bilasalar, bléomasalar, skoélar o.s.frv. Pegar samkeppni er
skilgreind 1t frd markadi er horft til parfa og markhopa og litid svo a ad peir sem
uppfylli sému parfir eda pjoni somu hopum, eigi i innbyrdis samkeppni, pratt fyrir
a0 starfa 1 Olikum greinum. Pannig geeti kvoOldskoli att i samkeppni vid
kvikmyndahts, par sem keppt er um sama tima, og golfefnasali geeti att i samkeppni
vi0 ferdaskrifstofu, par sem keppt er um somu peningana.

Fyrirteekid sem hér um reedir hafdi einkaleyfi til a0 veita pjonustu sina a
markadinum. Undir slikum kringumsteedum er haett vio a0 litid sé pannig a ad ekki
sé um neina samkeppni ad reda. A hinn bdginn eru til adrar Slikar leidir til ad
fullneegja porfunum sem fyrirteekid sinnir pannig ad fra sjénarholi parfanna eda
markadarins er samkeppni fyrir hendi. Pess vegna er mikilveegt ad taka mid af
samkeppninni i hinum vidara skilningi pegar hugleitt er hvort eigi ad auka
markadshneigo.

78 Kemur fram {1 stefnu Fyrirteekisins.
79 Kotler (2001).
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423 Teekniproun

Pridji patturinn vardar teekniumhverfid og proun pess. Sett er fram tilgata pess efnis
ad eftir pvi sem taeknipréun sé orari 4 markadi, peim mun veikara samband sé milli
markadshneigdar og arangurs. Ef marka ma nidurstodur Jaworski (1993) og Kohli pa
er pessi tilgata hrakin. Pratt fyrir 6ra teknipréun virdast sterk tengsl milli
markadshneigdar og arangurs skipulagsheildar. Fyrirteeki sem starfar i umhverfi par
sem teekniproun er hrod, geti pvi ndd enn betri drangri med pvi ad auka
markadshneigd en ad gera pad ekki.

424 Efnahagsumhverfio

Fjorda atrioid, sem Kohli (1990) og Jaworski (1993) setja fram sem tilgatu, snyr ad
almennu efnahagsastandi. Ahugavert er ad skoda tilgatuna og bera hana saman vid
pad umhverfi sem Fyrirteekid starfar i. Tilgatan segir a0 eftir pvi sem efnahagsastand
er verra, peim mun sterkari tengsl séu milli markadshneigdar og 4rangurs
skipulagsheildarinnar.

Ef umhverfi Fyrirtekisins er skodad ma halda pvi fram ad pessu sé 6fugt fario,
p.e. eftir pvi sem almennt efnahagsastand er betra, peim mun mikilveegari er
markadshneigd fyrir drangur pess og er pa att vid alla peetti tengda afleidingunum,
p.e. peim sem snta ad anaegju vidskiptavina, beinum rekstrardrangri og svo ahrif a
starfsmannamal. Pegar efnahagsastand er gott pa gera vidskiptavinir Fyrirtekisins
meiri krofur vegna aukins kaupmattar og kaup a stadgonguvoru verdur einfaldlega
raunheefari kostur fyrir fleiri en ella. Pad er pvi mjog mikilveegt vid adsteedur sem
pessar ad sinna porfum og 6skum vidskiptavinanna eins vel og heegt er og hafa
markadsleg gildi a0 leidarljosi. Med pvi moti ma koma i veg fyrir ad fleiri yfirgefi
pjonustuna en peir sem beetast vid. [ gédu efnahagsastandi skapast einnig oroi i
starfsmannahdépnum par sem eftirspurn eftir vinnuafli eykst og pa bjodast
starfsmonnum teekifeeri sem gefa meira i adra hond en Fyrirtakid hefur rad a.

bPad er pvi margt sem bendir til pess ad pessi tilgata eigi alls ekki vio um
starfsumhverfi Fyrirtaekisins, heldur pvert 4 moti geri gott efnahagsastand enn frekari
krofu til pess ad fyrirtaekid auki markadshneigd 1 starfsemi sinni.

4.3 Afleidingar eda ahrif markadshneigoar

[ rannséknum Kohli (1990) og Jaworski (1993) eru settar fram tilgatur sem tengjast
afleidingum eda avinningi pess ad innleida markadshneigo i skipulagsheild. Skipta
ma pessum avinningi i prja hluta, p.e. vidbrogd vidskiptavina, beina frammistodu
skipulagsheildar og viobrogo starfsmanna.

43.1 Viobrogo vidskiptavina

Ekki eru settar fram neinar beinar tilgatur i rannséknum Kohli (1990) og Jaworski
(1993) vardandi pennan patt. Pad er hins vegar almennur skilningur peirra sem
tileinkad hafa sér markadslegan hugsunarhatt og markadsleg gildi a0 slikt skili sér i
aukinni dnaegju vidskiptavina og tryggd peirra. Neegir 1 pvi sambandi ad benda a
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kenningar sem hafa komid fram um tengslamarkadsfeerslu®® (e. relationship
marketing) dsamt hugmyndum vardandi tengsl aneegju vidskiptavina vid geedi,
pjonustu og virdi.8! Hér er pvi litid & ad dvinningur af rikri markadshneigo skili sér 1
aukinni dneegju vidskiptavina og par meo tryggd peirra vio vorur fyrirteekisins.

43.2 Bein frammistada fyrirtaekisins

Samkveemt Kohli (1990) og Jaworski (1993) er liklegt ad ahrif markadshneigdar, fyrir
utan pad a0 skila betri hagnadi®?, skili sér 1 stefnu med skyra aherslu og framtidarsyn
adsamt heildreenni stefnu fyrir verkefni, deildir, hopa og einstaklinga innan
fyrirteekisins.

Hvaod Fyrirteekid vardar, pa hafoi fyrirteekid skyra mynd af hlutverki sinu og
framtidarsyn.®®> Nokkud vantadi p6 upp a ad um heildreena stefnu fyrir 61l verkefni,
deildir, hépa og einstaklinga innan pess hafi verid ad raeda. [ skilgreiningu a
hlutverki fyrirtaekisins er 16g0 dhersla a frumkvaedi, markvissa bodmidlun, geedi og
adlogunarheefni ad breytilegum porfum markadarins. Ennfremur er 16g0 ahersla a
hagkveemni {1 rekstri, ad fyrirtaekio nyti sér teekninyjungar sem stydja starfsemina a
hverjum tima og ad gengid sé ut fra rekstrarlegum forsendum vid adkvardanatoku.
Framtidarsynin gerdi rdd fyrir ad imynd Fyrirteekisins einkenndist af virdingu,
pjonustulund og vingjarnlegu viomoti. A0 fyrirteekid veeri opid fyrir nyjungum og
fliott ad bregdast vid breyttum adsteedum 4 markadi. Framtidarsynin gerdi
ennfremur rad fyrir ad fyrirteekid yroi pekkt fyrir ad hafa markadsleg gildi ad
leidarljosi, yroi oflugt pjonustufyrirteeki og pekkt fyrir dbyrga starfsemi gagnvart
umbhverfinu.

[ eyrum einhverra kann petta ad hljéma sem hver annar fagurgali, sem & sér litla
stod 1 raunveruleikanum. AQ hluta til kann pad ad hafa verid rétt en po6 hafdi pessi
yfirlysta stefna nyst vid ad na fram ymsum markmidum sem purfti ad na til ad
tryggja velferd starfseminnar. Pannig var stefnan notud i viotolum viod starfsmenn,
t.d. pegar einhver hafdi kvartad eda viokomandi ekki unnid starf sitt sem skyldi.
Stefnan var einnig grunnur margra verkefna sem voru sett af stad vegna pess ad
stefnan sem slik gerdi rad fyrir pvi. Pannig ma nefna reglulegar meelingar,
greiningar, geedaeftirlit, samradsfundi, starfsmannavidtol, frammistodoumat og ymis
onnur verkefni sem fyrst og fremst eru til komin eftir skipulagsbreytingarnar sem
toku gildi 1995.

43.3 Viobrogo starfsmanna

Samkveemt rannséknum Kohli (1990) og Jaworski (1993) getur markadshneig? leitt til
jakveedara viohorfs starfsmanna sem skilar sér 1 aukinni samstodu & medal peirra,
aneegju og tryggd vio fyrirteekid.

Segja ma ad hér hafi Fyrirtaekid verid komid einna styst 1 préun sinni til aukinnar
markadshneigdar. Margt kemur til, s.s. menning en ekki sist, ef marka ma pad sem

80 Sja t.d. Zeithaml (1996), Hollensen (2003) og Zinkhan (2002).
81 Kotler (1994).

82 Sja Narver (1990).

8 Kemur fram i stefnu fyrirteekisins.



26 Timarit um vidskipti og efnahagsmaél, Utgafa 2003

fram kom 1 viotolum, pdlitisk afskipti undangengin ar. Naudsynlegt er ad efla
starfsemi, sem hefur pad ad markmidi ad styrkja pa peetti sem ad framan eru taldir.
Mikill kostnadur, baedi beinn og dbeinn, verdur til pegar daneegja er til stadar hja
starfsfolki, ekki sist pegar um pjonustufyrirteeki er ad reda® og veeri pvi mikill
avinningur af aukinni markadshneigd a starfsmannamal.

Af umfjolluninni hér ad framan ma rdda ad Fyrirtakid hafi ad einhverju leyti tileinkad
sér markadshneigd og markadsleg vinnubrégd. Ymsir annmarkar koma p6 1 1jos vid
greiningu & stodu fyrirtekisins, sem rekja ma fyrst og fremst til menningar, sogu og
skipulags pess. Pannig hafi midstyring verio aberandi og nokkud borid a togstreitu
milli deilda en baedi pessi atridi eru talin standa 1 vegi fyrir pvi ad fyrirteeki geti aukio
markadshneigd sina. Ennfremur séu politisk ahrif ekki langt undan pegar um
opinbera starfsemi er ad reeda en pau geta tafid fyrir peirri vinnu sem studla ad
aukinni markadshneigd.

5. Lokaord

Markadshneigd mda lysa sem fyrirteekjamenningu sem gerir rad fyrir ad allir
starfsmenn einbeita sér a0 pvi ad veita vidskiptavininum sem mestan avinning af
vidskiptum/samskiptum sinum viod skipulagsheildina.®> Til ad petta sé gerlegt parf
a0 greina alstedur i markadsumhverfinu, midla peim upplysingum innan
skipulagsheildarinnar og tryggja ad hegoun hennar taki mid af nyfenginni
pekkingu.® Leidirnar sem skipulagsheildirnar hafa til ad na pessu fram eru 6flugar
markadsrannsOknir, 6flugt innra markadsstarf og vel skilgreindir meelikvardar a
arangur.¥

[ natima markadsstarfi er 16gd ahersla a prji meginverkefni; greiningu, métun
stefnu og utfeerslu markadsaeetlunar. Pratt fyrir ad auglysingar gegni akvednu
hlutverki 1 markadsaeetlanagerd, hefur dregid ur pvi mikilveegi. Auglysingar eru
lidur 1 atfersluhluta markadsdeetlanagerdarinnar, og pad sem meira er, adeins eitt af
otal verkefnum par.%

[ pessari grein hefur verid 16gd ahersla & ad kynna markadsaherslur og
markadshneigd. Fjallad hefur verid um upphaf og préun markadsfredinnar og gerd
grein fyrir mismunandi dherslum sem fyrirteeki og stofnanir geta vidhaft i starfsemi
sinni.

Pa fjallar hofundur um pad sjénarmid hvort opinber og halfopinber fyrirtaeki eda
stofnanir geti eda ettu ad tileinka sér markadshneigd. [ pvi sambandi er
starfsumhverfi eins opinbers fyrirteekis skodad 1 ljosi rannsékna Kohli (1990) og
Jaworski (1993).  Par er fjallad um forsendur, A&hrifapeetti og afleidingar
markadshneigdar. Af umfjolluninni ma rdda ad Fyrirteekid hafi ad einhverju leyti
tileinkad sér markadshneigd og markadsleg vinnubrgd. Ymsir annmarkar koma pé
iljos vid greiningu 4 stodu fyrirteekisins, sem rekja ma fyrst og fremst til menningar,

8¢ Zeithaml (2003), sja einnig Leland (1995), Lovelock (2002) og Haksever (2000).
8 Narver (1998).

86 Kohli (1990).

87 Kotler (2001).

88 Kotler (2001).
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sogu og skipulags pess. Pannig hafi midstyring verid dberandi og nokkud borid a
togstreitu milli deilda, en beedi pessi atridi eru talin standa i vegi fyrir pvi ad
fyrirteeki geti aukio markadshneigd. Ennfremur séu pdlitisk ahrif ekki langt undan
pegar um opinbera starfsemi er ad reda en pau geta tafio fyrir peirri vinnu sem
studla ad aukinni markadshneigd.

Naudsynlegt er ad gera magnbundna rannsokn til ad kanna hvernig stada
markadshneigdar er hja opinberum fyrirtekjum. Til eru nokkrir stadladir
spurningalistar, s.s. MARKOR® og MKTORY. Pessi meliteeki hafa po verio
gagnrynd og m.a. bent & a0 meeliadferdin og trtakio sé 1 edli sinu framleidslumidad i
stad pess a0 vera markadsmidad.”” FEinnig hefur MARKOR melikvardinn tekio
nokkrum endurbétum fra sinni upphaflegu mynd.”? Pad er pvi ljost ad téluverda
vinnu pyrfti til ad hanna meeliteeki sem legdi mat 4 markadshneigd hja opinberum
fyrirteekjum eda stofnunum.
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