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Inngangur

Algengt er ad markadsfredin sem fraedigrein njoti ekki sammelis medal stjérnenda og
fagadila i fyrirtekjaumhverfinu. Markadsmal eru gjarnan skilgreind prongt og pa tengt
s6lumennsku eda auglysingastarfsemi.

Tilgangurinn med pessu 60rum hluta “Lykilhugtaka i markadsfredi” er fyrst og fremst sa ad
vekja a pvi athygli a0 markadsfraedi ner yfir vitt svid og kemur ad nanast allri starfsemi
fyrirteekis eda skipulagsheildar. Gerd er tilraun til ad skilgreina helstu hugtok og leggja pannig
eitthvad af morkum 1 peirri vidleitni ad finna samhljém medal peirra sem ad markadsmalum
koma eda leggja stund 4 slikt nam. Ekki er pvi p6 haldid fram ad par skilgreiningar sem hér
fylgja séu paer einu réttu og ad engin dnnur skilgreining geti att vid og verid jafn rétt.

[ pessum 68rum hluta eru skilgreind 146 hugtok og byggja peer skilgreiningar ad storum hluta
4 bokinni “Principles of Marketing, Second European Edition, eftir Kotler, Armstrong,
Saunders og Wong. Hins vegar er i pessum hluta kafad nokkud dypra i akvedin hugtdk og pvi
studst vid fleiri heimildir en pessa einu bok. Hugtokunum er skipt upp eftir etnisflokkum og
svo eftir stafrofsrod innan hvers efnisflokks.

b6 svo ad markmid verkefnisins s¢ i sjalfum sér ekki ad pyda hugtdkin beint skal & pad bent
ad oft 4 tidum er slik bein pyding besta utskyringin 4 hugtakinu. Onnur hugtdk parfnast
frekari utskyringa og eru peim pa gerd frekari skil. Sérstaklega er 16gd vinna i kafla 6 sem

fjallar um pjonustu og kafla 7 sem fjallar um kynningar.

borhallur Gudlaugsson
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1. Markadshlutun, markadsmioun og stadfcersla

Accessibility (of segment) (Adgengi ad markhdp)
The degree to which a market segment can be reached and served.
Hér er um ad raeda eitt af fjorum grundvallarskilyrdum fyrir gagnlegri markadshlutun.

Mikilvagt er ad hagt sé ad nalgast markhopinn og pjona honum.

Actionability (of segment) (Framkvemanleiki markhdps)

The degree to which effective programmes can be designed for attracting and serving a given
market segment.

Hér er um ad raeda eitt af fjorum grundvallarskilyrdum fyrir gagnlegri markadshlutun.

Meta parf hversu skilvirkt starf fyrirteekio getur viohaft i peim tilgangi ad lada ad og pjona
tilteknum markhop.

Behavioural segmentation (Hegounartengd markadshlutun)

Dividing a market into groups based on consumer knowledge, attitude, use or response to a
product.

Hér er heildarmarkadi skipt i hdpa m.a. eftir pekkingu neytandans & vérunni, vidhorfi hans,

notkun eda svorun vid akvednu tilbooi.

Benefit segmentation (Markadshlutun byggo d veentum dvinningi)

Dividing the market into groups according to the different benefits that consumers seek from
the product.

Hluti af hegdunartengdri markadshlutun. Hér er markadi skipt eftir mismunandi &vinning sem
vidskiptavinir venta vid kaup & vOrunni. FEitt besta demid um slika markadshlutun er
markadur fyrir tannkrem. Rannséknir syndu ad skipta matti honum upp i fjora hluta, peir sem
vildu gera hagstedi kaup, peir sem notudu tannkrem af heilsufarsdaestadu, peir sem sottust
eftir godri lykt og peir sem sottust eftir godu bragdi. Hvad almenningssamgoéngur vardar ma
@tla ad peir sem nota paer, geri pad ekki allir af sému 4steedu. Sumir gera pad af pvi ad peir
eiga enga annan kost, sumir af pvi ad pad er fjarhagslega hagkvamt, adrir af pvi ad pad hefur

jékveed umhverfisahrif i for med sér og enn adrir af pvi ad pad er 6ruggur ferdamat.
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Buyer-readiness stages (Markadshlutun byggo a kaupstigi)

The stages that consumers normally pass through on their way to purchase, including
awareness, knowledge, liking, preference, conviction and purchase.

Adili sem kaupir voru er alla jafna biiinn ad fara i gegnum akvedin stig 4dur en hann kaupir.
Mikilvagt er ad skilgreina 4 hvada stigi vidkomandi er en gjarnan er talad um vitrena stigio,
tilfinninga stigid og hegdunar stigid. Eitt pekktasta likanid sem lysir pessu ferli er sk. AIDA
likan (sja kafli 7).

Competitive advantage (Samkeppnisyfirburdir)

An advantage over competitors gained by offering consumers greater value, either through
lower prices or by providing more benefits that justify higher prices.

Hér er um a0 red yfirburdi sem fyrirteeki hefur fram yfir 6nnur fyrirteeki 4 markadinum.
bessir yfirburdir geta verid annars vegar leegra verd an pess ad gaedi vorunnar séu lakari, eda
hins vegar ad varan veiti vidskiptavininum meiri 4avinning/notagildi en vdrur

samkeppnisadilans sem réttlaeti haerra verd.

Concentrated marketing (markadsfeersla byggo a sérheefingu)

A market-coverage strategy in which a firm goes after a large share of one or a few
submarkets.

Hér hefur fyrirteekio pa stefnu ad @tla sér storan hluta af einum eda faum undirmérkudum sem

alla jafna eru hlutadir nidur eftir fleiri en einni breytu.

Confused positioning (Ruglingsleg markadsfeersla)

A positioning error that leaves consumers with a confused image of the company, its products
or a brand.

Mistok i markadsferslu sem felast 1 pvi ad vidskiptavinir 4 6ljéosa mynd af fyrirteekinu eda

vorum pess.
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Core strategy (Stefna, stefnumorkun)

It has two parts: the identification of a group of customers for whom the firm has a
differential advantage,; and then positioning itself in that market.

Skipta ma stefnumorkuninni i tvo hluta. Annars vegar ad skilgreina pann markad par sem
fyrirteekid hefur einhvers konar yfirburdi fram yfir 6nnur fyrirtaeki og getur adgreint sig med

peim hatti og svo hins vegar ad vinna ad pvi ad stadfzra tilbod sitt & peim markadi.

Demographic Segmentation (Lydfreedileg markadshlutun)

Dividing the market into groups based on demographic variables such as age, sex, family
size, family life cycle, income, occupation, education, religion, race and nationality.

Hér er heildarmarkadi skipt upp eftir Iydfredilegum breytum, s.s. aldri, kyni, fj6lskyldustaerd,
liftimaskeidi fjolskyldunnar, tekjum, starfssvidi, menntun, truarbrogdum, kynpatti og
pjoderni. Afar algengt er ad skipta markadi eftir fleiri en einni lyofraedilegri breytu, t.d. konur

4 aldrinum 25-35 ara, vioskiptafraedingar 50 ara eldri o.s.frv.

Differentiated marketing (markadsfeersla byggo a aogreiningu)

A market-coverage strategy in which a firm decides to target several market segments and
designs separate offers for each.

Hér hefur fyrirtekid pa stefnu ad skipta heildarmarkadi upp i smeerri samstaedari hopa, velur

oftast neer fleiri enn einn hop til ad pjoéna og hannar tilbod sem hentar hverjum hopir fyrir sig.

Emotional selling proposition (ESP) (Stadfeersla bygga a tilfinningum)

A non-functional attribute that has unique associations for consumers.

Hér er um ad reda stadferslu sem byggir ekki 4 hlutlegum eiginleikum voérunnar, s.s. gedi,
verdi, teekni o.s.frv. heldur peim tilfinningum og peirri upplifun sem notkun vorunnar hefur i
for med sér. Vorumerki eins og Rolls-Royce, Ferrar og Rolex eru pekkt fyrir ad hafa stundad

stadfaerslu sem pessa.
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Fragmented industry (Atvinnugreinar par sem smeed og dreifni rikir)

An industry characterized by many opportunities to create competitive advantages, but each
advantage is small.

[ pessum greinum eru margir paettir sem veita einhverskonar yfirburdi, en hver og einn peirra
er litill. Margar pjonustugreinar eru med pessi einkenni. Sem dami pa er Hard Rock Café
pekkt vida um heim en markadshlutdeild peirra er hlutfallslega litil. Jafnvel leidtogar & sinum
markadi, t.d. McDonalds og KFC hafa litla markadshlutdeild midad vid leidtogana i 60rum

greinum

Steerd og mikilvaegi adgreiningarpattar

Litio Mikid
Margir I
£ Atvinnugreinar sem Atvinnugreinar sem
2 byggja 4 smaeo og dreifni byggja a sérhzefingu
= 5 (Fragmented industries) (Specialized industries)
= £
= g
s >
< .2
2E
§ % It It
2 =
[ g Atvinnugreinar sem Atvinnugreinar sem
- eru einhzefar byggija 4 steerd
= (Stalemate industries) (Volume industries)
Fair

Heimild: Principles of Marketing, 2. utgafa, bls. 435

Mynd 1-1: Fjoldi adgreiningar patta og mikilvaegi peirra eftir atvinnugreinum

Gender segmentation (Markadshlutun eftir kyni)

Dividing a market into different groups based on sex.

Hluti af lydfreedilegri markadshlutun. Hér er markadi skipt eftir kyni en vitad er ad eftirspurn
eftir margvislegum neysluvorum eru hadar kyni neytandans. Negir ad nefna fot, hargreidslu
og timarit. Einnig er vitad ad konur hafa gjarnan annad gildismat en karlar, pannig er t.d.

konum mun meira umhugad um umhverfid en korlum.
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Geodemographics (Landlydfreedileg markadshlutun

The study of the relationship between geographical location and demographics.

Hér byggir markadshlutunin 4 skodun 4 sambandinu milli stadsetningu og busetu annars vegar
og svo lyofredilegra breyta hins vegar.  Fyrstir til ad nota pessa adferd var
markadsradgjafafyrirtekid CACI og gekk adferdin undir heitinu ACORN (A Classification
Of Residential Neighbourhoods) Par er studst vid 40 mismunandi land- og lyofradilegar
breytur til ad greina og hluta nidur markadinn. Morg fyrirtaeki nyta sér pessa adferd og ma
par fyrst nefna IKEA. Helsti lykilpattur velgengni IKEA er baklingur sem dreift er til valins

hops. 1 slikri dreifingur er mikilvagt ad réttur hopur f4 baklinginn 4 réttan stad.

Geographic segmentation (Landfreedileg markadshlutun)

Dividing a market into different geographical units such as nations, states, regions, counties,
cities or neighbourhoods

Hér er heilarmarkadi skipt wupp eftir landraedilegum breytum, s.s. I6ndum,
fylkjum/syslum/landshlutum, borgum/bajum eda hverfum/borgarhlutum. Pannig er t.d.
edlilegt ad skipta markadi upp eftir hverfum ef pjonusta sem veitt er er stadbundin. Pannig er
almenningsvagnapjonusta i Grafarvogi stadbundin vid pad hverfi og edlilegt ad beina spjotum

a0 ibuum 1 pvi hverfi pegar gerdar eru stadbundnar breytingar par.

Implausible positioning (Otriiverdug stadfeersla)

Making claims that stretch the perception of the buyers too far to be believed.

Hér er um a0 reda tilraun til stadfaerslu sem er med peim heatti ad vidskiptavinir eiga erfitt
med ad “kaupa” pad imynd sem fyrirtekio vill “selja”. Pannig veri t.d. ekki truverdugt ad
stadfzera Skoda sem luxus bil, p.e. mjog margir hafa allt adra mynd af peirri biltegund. Sama
ma segja um bila fra dkvednum 16ndum. [ hugum sumra getur t.d. bill fra Koreu ekki verid
godur. A hinn béginn mé benda 4 ad bandariskir bilaframleidendur vanmatu styrkt japanskra
bila pegar fyrst var farid ad flytja pa inn til USA. Einnig gaeti pad verid otraverdugt ad sa sem

vill losa pig vid notkun gleraugna med laiser taekni, sé sjalfur med gleraugu.
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Income segmentation (Markadshlutun eftir tekjum)

Dividing a market into different income groups.

Hluti af lydfraedilegri markadshlutun. Hér er markadi skipt upp eftir tekjum en morg fyrirtaeki
sekjast eftir pvi ad hofoa til tekjuhesta hopsins. Pbar er kaupmattur mestur og pvi meiri likur
a a0 fyrirtekid geti bodid haerra verd og aukid par med hagnad sinn. Hins vegar eru einnig
morg fyrirteki sem hofoa til peirra sem lagri hafa tekjurnar. Negir ad nefna Bonus og
vissulega ma segja ad helstu rok fyrir pvi ad nota almenningssamgongur séu hve fjarhagslega

hagkvaemur kostur per eru og henti pvi vel peim sem ekki hafa rad 4 ad eignast og reka eigin

bil.

Individual marketing (Einstaklings markadsfeersla)

Tailoring products and marketing programmes to the needs and preferences of individual
customers.

Hér er vara og markadsadgerdir adlagadar porfum og smekk einhvers eins vidskiptavinar.
Vidskiptavinurinn er alla jatna stor eda hefur mikid virdi (e. value) fyrir fyrirtekid) Radgjof

og kennsla er demi um vorur sem gjarnan eru adlagadar fyrir hvern og einn vidskiptavin.

Life-cicle segmentation (A£viskeids markadshlutun)

Offering products or marketing approaches that recognize the consumer's changing needs at
different stages of their life.

Hluti af lyofredilegri markadshlutun. Hér er heildarmarkadi skipt upp eftir liftimaskeidi eda
®viskeidi einstaklingsins og gengid Ut frd pvi ad parfir hans séu breytilegar eftir pvi & hvada
liftimaskeidi hann er. Pannig hefur t.d. Club 18-30 einbeitt sér ad ungum einstedum
einstaklingum sem sa&kjast eftir S-unum fjérum p.e. sol, sandur, sjor og sex. bessi hopur, og
parfir hans, 4 t.d. litla samleid med eldri borgurum sem sakjast eftir allt 66rum hlutum i sinni

ferda- og fristundaidju.
Mass customization (adlogun fyrir fjoldann)

Preparing individually designed products and communications on a large scale.

Hér er tilbod sem upphaflega var motad fyrir einstakling, adlagad pannig ad pad henti fleirum.
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Mass marketing (Heildarmarkadsfeersla)

Using almost the same product, promotion and distribution for all consumers.

Hér er somu voru, med somu kynningar- og dreifileidum, beint til allra neytenda.

Measurability (of segment) (Mcelanleiki markhadps)

The degree to which the size, purchasing power and profits of a market segment can be
measured.

Hér er um ad raxda eitt af fjorum grundvallarskilyroum fyrir gagnlegri markadshlutun.
Mikilvaegt er ad haegt s¢ ad mala sterd, meta kaupmatt og vaentanlegan hagnad sem vidskipti

vid markhdpinn getur veitt fyrirtaekinu.

Micromarketing (“Or” markadsfeersla)

A form of target marketing in which companies talior their marketing programmes to the
needs and wants of narrowly defined geographic, demographic, psychographic or
behavioural segments.

Afbrigdi af midadri markadsferslu par sem fyrirteki kledskerasaumar markadsadgerdir sinar
til ad pjona porfum og 16ngunum prongt afmarkads markhops. Markhépurinn er pa
skilgreindur mjog prongt eftir landfredilegum, 1ydfredilegum, salfredilegum eda
hegdunarlegum breytum. Nanast undantekningarlaust er markhépnum skipt eftir fleiri en
einni breyti, t.d. konur (lydfraedileg) 4 aldrinum 35-45 (lyofredileg), bua i Reykjavik
(landfraedileg) og leggja mikid upp Gr umhverfismalum (salfradileg). Ymis hjalpartaki hafa
komir fram undanfarin ar til ad hjalpa vid slika adgreiningu heildarmarkadar og mé nefna sk.
Minerva-greiningu pvi til studnings. Minerva-greining byggir & neyslurannsoknum og gerir

rannsakandanum kleift ad skipta markadi upp eftir lifsstil og gildismati.

Niche marketing (“Syllu” markadssetning)

Adapting a company's offerings to more closely match the needs of one or more supsegments
where there is often little competition.

Hér er tilbod fyrirtekisins adlagad pannig ad pad pjoni litlum hluta markadarins, oft kallad
markads sylla. Fyrirtekid velur sér markhop, eda syllu, sem pad raedur vel vid, m.a. vegna
framleidslugetu, og ekki er buist vid mikilli samkeppni. Oft hefur verid bent 4 ad pessi

ahersla 1 markadsstarfi henti islenskum fyrirteekjum, t.d. sjavaratvegi.
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Occasion segmentation (Markadshlutun byggo a tilefni)

Dividing the market into groups according to occasions when buyers get the idea to buy,
actually make their purchase, or use the purchased item.

Hluti af hegdunartengdri markadshlutun. Hér er markadi skipt nidur eftir pvi tilefni sem
verdur til pess ad einhver feer hugmynd ad pvi ad kaupa voru, framkvaemir kaup og notar

voruna. Gott demi um slikt eru konudagsblom.

Overpositioning (Yfirstadfcersla)

A positioning error referring to too narrowa picture of the company, its product or a brand
being communicated to target customers.

Mistdk i stadferslu sem felast 1 pvi ad vidskiptavinir fa of pronga mynd af fyrirteekinu eda

vorum pess.

Perceptual maps (Vorukort)

A product positioning tool that uses muldidimensional scaling of consumers' perceptions and
preferences to portray the psychological distance between products and segments.

Ein af pr6adri rannsoknaradferdum i markadsfredi er Perceptual Mapping, stundum kallad
Product Mapping. Hér verdur studst vid pydinguna Vorukort.

Vorukort er adferdafraedi sem gengur Ut & ad greina og skilja skynjun neytenda & tilteknum
vorum.

Varan getur verid nénast hvad sem er, s.s. neysluvorur (tannkrem, bilar, lyf, t6lvur), Vefsiour
(mbl.is, nb.is, islandsbanki.is), skipulagsheildir (fyrirtaeki, stofnanir, spitalar), pjonusta
(klipping, flugferd, ferdalag) eda folk (stjornmalamenn, skemmtikraftar)

Vorukort synir mynd af markadinum og hvernig vorur eru skynjadar midad vid tiltekna paetti
s.s. verd, ordspor, gedi, eiginleika o.s.frv.

Vorukortid synir hvada vorur eru samkeppnisadilar, séd frd sjonarholi vidskiptavinarins, og
gefur pvi sterka visbendingu um stadferslu (Positioning) og hvernig megi endurstadsetja
voruna & markadi til ad né betri arangri.

Vorukort getur verid gagnlegt hjalparteki vid akvordunartdku i stjornun markadsmala. Helst

ma nefna:
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Skilgreining markadar og markadshlutun
Vorukort getur hjalpad til vid ad skilgreina hvada vorur, fyrirteki eda pjonusta er ad keppa a
markadi. Kortid synir vel uppbyggingu markadarins og gefur til kynna med hvada hetti

meetti hluta hann 1 minni samstaedari hopa.

Veikleikagreining
Kortid synir hvernig vorur eru metnar med tilliti til eiginleika eda patta sem skipta mali fyrir
vidskiptavininn. Greiningin synir pa stodu vorunnar midad vid adrar vorur, sem gati kallad a

kynningardetlun eda endurstadsetningu vorunnar 4 markadinum.

Voruproun
Med greiningu 4 kortinu er haegt ad hrinda af stad aatlun um nyja véru og hvernig hun kemur

ut midad vid par vorur sem fyrir eru.

Skynjun neytenda

Gerd Vorukorts er akjosanleg leid til ad greina breytingar 4 skynjun vidskiptavina 4 voru eda
pjonustu. Einnig er haegt ad skilgreina hvort ad einn hépur skynjar voru med 6drum haetti en
annar hopur. Hér gaeti t.d. verid um ad reda notendur/ekki notendur, karlar/konur o.s.frv.

A mynd 1-2 ma sja deemi um vérukort fyrir verkjalyf (http://www.surveysite.com/)

Pain Reliever Perceptual/Brand Map
Gentle

Reasonably
Priced

Good for
children
Hard to
Swallow
FPrivate fabel
aspirin

Leng
Lasting

Effective

Mynd 1-2: Vorukort fyrir verkjalyf.
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Heimild: www.surveysite.com

A mynd 1-2 gefur ad lita sk. margvitt likan en pa eru vérur metnar Ut fra fleiri en tveimur
breytum. Algengt er, og mun einfaldara, er ad nota sk. tvividd likan en pa eru vérur metnar
og stadsettar 4 Vorukorti ut fra tveimur breytum. A mynd 1-2 ma sja hvad vorumerki eru
skynjud svipud og keppa par med hvert vid annad. Tylenol og Motrin eru 4 mjég svipudum
stad & kortinu og eru pvi samkeppnisvorur i augum neytenda. Enn fremur ma sja ad Anacin
og Exedrin eru 4 svipudum slédum og keppa pessi vorumerki pvi innbyrdis. Panadol, Bayer
og PLA eru ekki stadsett nalaegt neinu 6dru vorumerki og hafa pvi minni beina samkeppni.
Kortid gefur mikilvaegar upplysingar vardandi pad hvernig skynjun vidskiptavina er 4 tilteknu
vorumerki ad teknu tilliti til eiginleika eda viddar. Pannig ma sja ad Tylenol er skynjad sem
mjog milt/pegilegt par sem stadsetning pess er lengst fra midpunkti og neest eiginleikanum.
Exedrin er skynjad sem pad vorumerki sem hefur hvad mesta virkni par sem stadsetning pess
er lengst frd midpunkti og nast virkni eiginleikanum. Bayer er hins vegar skilgreint sem pad
vorumerki sem hefur hvad minnsta virkni vegna stadsetningu pess a kortinu.

Lengd linanna segir til um hversu vel eiginleikinn adgreinir vorumerkin. Long eiginleikalina
gefur pvi til kynna ad vidkomandi merki hafi mikil séreinkenni umfram 6nnur merki hvad
vardar pennan patt.

bratt fyrir ad vorukortid fyrir verkjalyf sé sk. margvitt kort pa kemur i [jés ad neytendur gera
greinarmun & verkjalyfjum ut frd tveimur viddum, p.e. milt/paegilegt annars vegar og svo
virkni hins vegar. Eiginleikarnir ending, gott fyrir born, verd og erfitt ad kyngja hafa styttri
linur sem pydir i raun ad neytendur eiga erfidara med ad greina milli vorumerkja & grundvelli
peirra. Lengd linanna segja pvi til um mikilveaegi eiginleika eda patta.

Hornid milli linanna gefur einnig mikilvaegar upplysingar. Litid horn milli eiginleika gefur til
kynna ad eiginleikarnir séu natengdir. Eiginleikarnir ending og virkni hafa 1itid horn sem
gefur til kynna ad neytendur telji endingu mikilveegan hluta af virkni.

Medfylgjandi kort er haegt ad nota til ad mota markadsstefnu. Bayer er sem demi skynjad
sem verkjalyf med hlutfallslega litla virkni. Bayer parf pvi a0 huga ad peim eiginleika eda
endurstadsetja voruna i hugum neytenda.

Kortid synir ad Anacin og Excedrin eru skynjadar sem mjog svipadar vorur. bvi er liklegt ad
neytendur “flakki” 4 milli pessara vorumerkja. Mdguleg stefna fyrir Anacin vari ad setja af
stad kynningarherferd sem hefdi pann tilgang ad stadsetja sig lengra til hagri & myndinni.
Slikt myndi draga tr flakki milli vérumerkja par sem Anacin hofdadi meira til peirra sem vilja

verkjalyf med langa endingu. Kortid segir einnig til um naudsynlega endurstadsetningu
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Panadol. Panadol er stadsett nalaegt skurdarpunkti og peir sem lenda par hafa i raun enga
eiginleika sem adgreina pa fra 60rum & markadinum. Panadol hefur pvi engan gdédan
sOlupunkt sem hagt er ad nota til ad sannfaera neytendur um ad kaupa pé voru frekar en adrar.
Panadol er hér skynjud sem midlungs vara badi hvad vardar pegindi og virkni. Almennt er
melt med pvi ad vorumerki sem hafa slika stadsetningu setji af stad deetlun til ad mota einn

eda fleiri eiginleika sem gefa taekifaeri vido markadssetningu hennar.

Gogn i vorukort

Til ad bua til vorukort parf i raun adeins gdgn sem par sem vorum er gefin einkunn i
dkvednum eiginleikum. [ deeminu hér ad framan parf pvi ad gefa hverju vorumerki einkunn
um frammistodu sina i dkvednum petti. betta mé gera med ymsum haetti. Algengt er ad nota
Likert skala par sem vidokomandi tekur afstoou til fullyrdingar. Pannig metti t.d. spyrja:

“Hversu sammala ertu eftirfarandi fullyrdingum:”

Mjog Mjog
sammala 6sammala
Tylenol er milt/peegilegt 1 2 3 4 5
Excedrin er milt/pegilegt 1 2 3 4 5
Panadol er milt/paegilegt 1 2 3 4 5
Anacin er milt/pagilegt 1 2 3 4 5

Einnig ma nota sk. Semantic Differential skala. Hann gaeti notast med eftirfarandi heetti:

“Vinsamlegast merkid vid pa stadsetningu sem best lysir mati pinu a eftirfarandi verkjalyfi:

Tylenol er:
Milt/pegilegt 1 2 3 4 5 6 7 ekki milt/pagilegt
Virkt 1 2 3 4 5 6 7 ekki virkt
Endingargott 1 2 3 4 5 6 7 ekki endingargott

Steerd urtaks

Urtak med einum einstaklingi dugar!! Nidurstada byggd a pvi trtaki myndi ad sjalfsogdu
adeins segja til um afstodu pess einstaklings. Ef rannsaka 4 afstoou ur storu pyodi parf ad taka
sterra urtak.  Urtakssterd par sem undirhopur telur amk 75-100 svor er aget

pumalfingursregla. Sterra Grtak mun pa draga ur Ovissu en hér parf ad taka afstodu til
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markmids annars vegar og svo kostnadar hins vegar. Almennt er pvi visad a urtaksfraedi

vardandi akvordun um staerd urtaks vid gerd vorukorts.

Greinar sem hafa notad Vorukort

Morg fyrirteeki hafa notad Vorukort til ad greina markadi og mota markadsstefnu. Hér er um
ad reda smavorufyrirtaeki, pjonustufyrirtaeki, smasala, bilaframleidendur, auglysingastofur og
selgetisframleidendur svo einhver séu nefnd.

Stor hotelkedja hefur t.d. notad vorukort til ad greina imynd sina medal gesta sem ferdast
vegna vidskipta. Kortid greindi mikilvaegan veikleika. Hotelkedjan var stadsett 4 kortinu &
svipudum stad og odyr hotel, fyrst og fremst vegna I¢élegrar frammistoou i tveimur
mikilvegum pattum, en kedjan hefur kosid ad gefa ekki upp hvada pettir petta voru. Til ad
rada bot & pessu setti hotelkedja af stad kynningarherferd sem hafdi pad markmid ad styrkja
skynjun vidskiptavina sinna & pessum tilteknu pattum.

Nylega gerdi SurveySite Vorukort fyrir vefsidur par sem bodin er fjirmalapjonusta. Kortid
syndi styrk og veikleika 6 vefsidna en par voru meldir peattir eins og innihald/notagildi,
sérsteedni, hve audvelt var ad finna upplysingar, leidbeining (navigation), dsamt 60rum
pattum. Greining pessara patta hefur ventanlega farid fram med hefdbundnum adferdum en

verulegu mali skiptir ad meeldir séu peir pattir sem skipta vidskiptavinin einhverju mali.

Psychographic segmentation (Salfreedileg markadshlutun)

Dividing a market into different groups based on social class, lifestyle or personality
characteristics.

Hér er heildarmarkadi skipt i hopa eftir félagsstoou, lifsstil eda personueinkennum. Mikid er
a0 feerast 1 voxt a0 skooda sk. lifsstilsbreytur vid markadshlutun i stad hefdbundinnar

skiptingar eftir lydfraedilegum breytum.

Segment marketing (Markadshlutun)

Adapting a company's offerings so they more closely match the needs of one or more
segments.

Hér er tilbod fyrirtaekisins adlagad pannig ad pad pjoni betur einum eda fleiri markhépum.
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Stalemate industry (Atvinnugreinar sem eru einhcefar)

An industry that produces commodities and is characterized by a few opportunities to create
competitive advantages, with each advantages being small.

{ pessum greinum eru fair pzttir sem veita einhverskonar yfirburdi og par sem pa er ad finna,
eru peir litlir. Morg stor i0narfyrirtaeki falla undir pessa skilgreiningu. Sem dami pa eru
fyrirteeki eins og jarnblendi og alver demi um fyrirteki sem hafa litla moguleika & ad
adgreina sig fra 00rum fyrirteekjum 1 somu grein. Orkuverd og vinnulaun skipta po
augljéslega miklu mali en yfir pessum pattum hafa fyrirtekin ekki bein yfirrad.
Samkeppnisstada fyrirtaekjanna getur pvi breyst, an pess ad fyrirtekid sjalft fai nokkud vid
pvi gert.

Specialized industry (Atvinnugreinar sem byggja a sérheefingu)

An industry where there are many opportunities for firms to create competitive advantages
that are huge or give a high pay-off.

[ pessum greinum hafa fyrirtakin marga moguleika 4 pvi ad adgreina sig med abatasémum
hatti. Lyfjaionadurinn er mjog sérhaefour idnadur. Morg fyrirtaeki 1 pessari grein hafa nad
arangri med pvi ad bjoda eitthvad sérstakt. Hér gildir ad eftir pvi sem erfidar er ad herma eftir

frambo0i eda adgreiningarpatti fyrirtaekisins, pess meiri likur eru fyrir drangri.

Substantiality (of segment) (Ardveenleiki markhops)

The degree to which a market segment is sufficiently large or profitable

Hér er um ad raeda eitt af fjorum grundvallarskilyrdum fyrir gagnlegri markadshlutun.
Mikilvaegt er ad markhopurinn sé negjanlega stor eda ardvanlegur svo hagkvaemt sé ad pjona
honum sérstaklega. Fyrirtaeki eiga ad reyna ad skilgreina eins stora einsleita einingu og

mogulegt er.

Target marketing (Mioud markadsfeersla)

Directing a company's effort towards serving one or more groups of customers sharing
common needs or characaristics.

Midud markadsfarsla gerir rad fyrir ad fyrirtekid einbeiti sér ad pvi ad pjona vidskiptavinum
sem hafa svipadar parfir og einstaklingseinkenni. Midud markadsfaersla skiptist i prju

verkefni, markadshlutun, markadsmidun og stadfaerslu. Petta ma sja betur 4 mynd 1-3.
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Sex skref i mioaori markaosfzerslu

Markadshlutun Markadsmioun Staofzersla

QW F T

Heimild: Principles of Marketing, 2. Gtgafa, bls. 380

Mynd 1-3: Sex skref i midadri markadsferslu

Target market (Valinn markhopur)
A set of buyers sharing common needs or characteristics that the company decides to serve.
Valinn markhépur er sa hluti kaupenda sem hafa svipadar parfir eda einstaklingseinkenni og

fyrirtekid etlar ad pjona.

Undifferentiated marketing (Markadsfeersla an adgreiningar)

A market-coverage strategy in which a firm decides to ignore market segment differences and
go after the whole market with one offer.

Hér gerir fyrirteekid enga tilraun til ad skipta upp markadi i minni samstedari hopa en bydur
pess i stad heildarmarkadi tilbod sitt. Alla jafha er pessi adferd ekki talin veenleg til arangurs i
hinum vestre&na heimi og par sem edlileg samkeppni rikir & markadi med tilheyrandi

valmoguleikum neytenda.

Unique selling proposition (USP) (Solupunkturinn, sérkenni vorunnar)

The unique product benefit that a firm aggressively promotes in a consistent manner to its
target market. The benefit usually reflects functional superiority: best quality, best services,
lowest price, most advanced technology.

Hér er um ad raeda pau sérkenni og sérstedni vorunnar sem framleidandinn/séluadili kynnir
markvisst til vidskiptavina sinna. Sérstada vorunnar getur falist i bestu gedum, besta
bjonustan, legsta verdid eda besta teknin. Auglysingakirainn Rosser Reeves hefur haldid

pvi fram ad fyrirtaeki eigi ad skilgreina og mota einn s6lupunkt og halda sig vid hann. Um
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petta eru hins vegar deildar meiningar og halda sumir pvi fram ad i lagi sé ad hafa fleiri en

einn s0lupunkt/sérkenni og stadfaera voruna & grundvelli peirra.

Underpositioning (Undirstadfeersla)

A positioning error referring to failure to position a company, its product or brand.

Mistok 1 stadferslu sem felast i pvi ad ekki tekst ad stadfeera fyrirtekid, vorur pess né
vorumerki med neinum akvednum hztti. 1 tilvikum sem pessum hafa vidskiptavinir litla sem
enga pekkingu a vorum fyrirtaekisins eda telja jafnvel ad fyrirtaekid standi fyrir allt annad en

pad i raun gerir.

Volume industry (Atvinnugreinar sem byggja a steerd)

An industry characterized by few opportunities to create competitive advantages, but each
advantage is huge and gives a high pay-off.

[ pessum greinum eru fair paettir sem veita einhvers konar yfirburdi, en par sem peir eru,

skipta peir miklu mali. I pessum greinum er hagnadur tengdur sterd fyrirtekisins og

markadshlutdeild pess
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2. Ancegja vidskiptavina, geedi, virdi og pjénusta.

Customer-centred company (Vidskiptavinamioao fyrirteeki)

A company that focuses on customer developments in designing its marketing strategies and
on delivering superior value to its target customers.

Fyrirteeki sem horfir til préoun parfa vidskiptavinanna vid motun markadsstefnu sinnar og

einbeitir sér ad pvi ad veita voldum markhodpi eins mikid virdi og kostur er.

Customer delivered value (Skynjao virdi, fenginn dbati)

The difference between total customer value and total customer cost of a marketing offer -
"profit" to the customer.

Hér er um ad reda muninn 4 pvi virdi eda abata sem vidskiptavinurinn feer fra fyrirtekinu
annars vegar og svo peim kostnadi sem vidskiptavinurinn leggur 4 moéti hins vegar.

Kostnadurinn getur verid i formi greidslu, tima, fyrirhafnar og eda dhaettu.

Customer lifetime value (Virdi vioskipta/vioskiptavinar)

The amount by which revenues from a given customer over time will exceed the company’s
costs of attracting, selling and servicing that customer.

S4 hluti tekna sem stendur eftir a0 fradregnum kostnadi vid tiltekin vidskipti. Fastir
vidskiptavinir eru alla jafha verdmatari en nyjir og pvi mikilvegt ad leggja ekki um of
aherslu a nyja vidskiptavini, hugsanlega 4 kostnad peirra sem fyrir eru.

Mikilvaegt er fyrir fyrirtaeki ad styrkja tengsl sin vid ntiverandi vidskiptavini. Fyrr & timum,
haetti fyrirtekjum til ad lita 4 vidskiptavininn sem sina eign og ekki veri hatta 4 ad hann
leitadi annad. I pa daga hofou vidskiptavinirnir takmarkad val og/eda adrir adilar stodust ekki
samanburd hvad vardar gaedi eda pjonustu. Einnig gatu verid demi um ad markadur staeekkaodi
pad hratt ad fyrirtekin hofou ekki ahyggjur af pvi hvort porfum vidskiptavinanna veeri
fullnaegt.

Fyrirteeki getur tapad 100 vidskiptavinum 4 einnig viku en jafnframt nadd i adra 100.
Fyrirtekid gaeti pvi litid svo 4 ad markmid um sdlu vaeri ndd og par med veri allt i godum
malum. Slik afstada stendur ekki & sterkum fotum. Hér er afstadan st ad a&tid séu til stadar

nyir vidskiptavinir sem geta komid i stad peirra sem tapast. Nu er pad sjaldnast svo og
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mikilvaegt er ad hafa i huga ad mun dyrara er ad afla nyrra vidskiptavina heldur en ad halda

peim 100 sem topudust og leitast vid ad afla nyrra.

Customer value delivery system (Virdisskapandi kerfi)

The system made up of value chains of the company and its suppliers, distributors and
ultimately customers, who work together to deliver value to customers.

Kerfi/fyritkomulag sem byggir & virdiskedju fyrirtaekisins, birgjum og dreifingaradilum pess
asamt vidskiptavininum, sem vinna saman ad pvi a0 auka sem mest pad virdi sem

vidskiptavinurinn 6dlast med vidskiptum vid fyrirtekid.

Quality (Geedi)

The totality of features and characteristics of a product or service that bear on its ability to
satisfy stated or implied needs.

St virkni og eiginleikar sem finna ma i voru eda pjonustu og studla ad pvi ad pjona porfum
eda longunum. Mikilvagt er ad hafa i huga ad gaedi ma skilgreina 4 marga vegu. Enginn er i
vafa um a0 BMW er betri bill en Skodi og hefur pvi meiri gedi. Hins vegar skipta ventingar
hér miklu mali. Gjarnan er talad um rétt gadi, p.e. ad frammistada vérunnar sé i samremi vid
ventingar. bannig getur Skodi stadid sig betur hvad geedi vardar, ef eiginleikar og
frammistada hans er i réttara samraemi vid ventingar kaupenda en frammistada BMW er vid

vaentingar kaupenda peirrar bifreidar.

Total customer cost (Heildarkostnaodur)

The total of all the monetary, time, energy and psychic costs associated with a marketing
offer.

Hér er um ad raoda allan pann kostnad sem leggst & vidskiptavininn vid kaup & voru eda
pjonustu. Ekki er adeins um ad raeda pa peninga sem vidskiptavinurinn greidir fyrir voruna,
heldur einnig tima, fyrirhofn og ymsa salfredilega patti, s.s. Otta, sem tengjast kaupum og

neyslu 4 tiltekinni voru eda pjonustu.
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Total customer value (Heildarviroi, abati)

The total of all of the product, services, personnel and image values that a buyer receives
from a marketing offer.

Hér er um ad raeda pann abata sem vidskiptavinurinn feer fra fyrirtekinu/vérunni. Um er ad

raeda eiginleika vorunnar, pjonustu, viomoti og imynd sem tengist vorunni.

Value chain (Virdiskedjan)

A major tool for identifying ways to create more customer value.

Ef gert er rad fyrir ad vidskiptavinurinn velji seljanda sem veitir sem mestan abata, hvernig
geta pa fyrirtekin skilgreint dbataaukandi paetti sem veitir peim samkeppnisforskot? Porter
kynnti s.k. "value chain" sem sterkasta teekid til ad skilgreina pessa patti. OlI fyrirtaeki eru
raun samsafn adgerda sem @&tlad er ad hanna, framleida, markadssetja, athenda og stydja
vorur sinar. "Value chain" skiptir fyrirteekinu upp i niu stefnumarkandi adgerdir. bessar niu
adgerdir skiptast i fimm adaladgerdir og fjorar studningsadgerdir.

Adaladgerdirnar taka 4 vorustjérnun "inn", framleidslu, vorustjornun "ut", markadsmal/sala
og pjonusta. Studningsadgerdirnar hafa ahrif 4 allar fimm adaladgerdirnar.

Markmio fyrirtekisins er ad meta kostnad og heefni hverrar adgerdar og finna leidir til ad auka
pann abata sem peer veita. Jafnframt parf fyrirtaekid ad leita eftir samkeppnisyfirburdum fyrir
utan fyrirtekid, s.s. hja birgjum, dreifingaradilum og vidskiptavininum. "The value chain" er

teeki til ad finna leidir sem veitt geta vidskiptavininum meiri abata en ella.

Stuodningsaodgeroir

Innra skipulag

Starfsmanhastj()rnun
Teeknistig
Adfangahzefni

"Inn" Framleiosla "t Markadsmal

Vorustjornun Vorustjornun Sala

Pjonusta

Adaladgerdir

Mynd 3-2: Virdiskedja Porters
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3. Samkeppni, samkeppnisyfirburadir

Benchmarking (Frammistada sem viomio)

The process of comparing the company’s products and processes to those of competitors or
leading firms in other industries to find ways to improve quality and performance.

bag ferli sem felur i sér ad vorur og/eda ferlar fyrirteekisins eru bornar saman vid vorur og/eda
ferla pess fyrirteekis sem skarar fram 0r i greininni. Tilgangurinn er ad auka/bzta gadi og

frammistdodu vorunnar.

Competitor analysis (Samkeppnisgreining)

The process of identifying key competitors; assessing their objectives, strategies, strengths
and weaknesses, and reaction patterns; and selecting which competitors to attack or avoid.
bag ferli sem felur 1 sér ad helstu samkeppnisadilar eru skilgreindir, hver séu markmid peirra
og stefna, styrkur og veikleika og med hvada hetti peir bregdast vid areiti. A endingu er
tekin akvoroun um hvada samkeppnisadila 4 ad herja & og hvada samkeppnisadila beri ad

fordast. Petta mé sja ndnar 4 mynd 3-1.

Sex skref vid greiningu samkeppnisadila

Skilgreina 1 Skilgreina 2 Skilgreina 3

samkeppnisadilana markmio peirra stefnu peirra

t | t

Skilgreina 6 X X 4
samkeppnisadila Skilgreina Skllgre{na :
sem 4 ad radast ad og vidbrogo vid areiti styrk og veikleika

hverja skal foroast

Heimild: Principles of Marketing, 2. tgafa, bls. 507

Mynd 3-3: Sex skrefa samkeppnisgreining
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Competitive strategies (Samkeppnisstefna)
Strategies that strongly position the company against competitors and that give the company
the strongest possible strategic advantage.
Vid motun samkeppnisstefnu skal haft 1 huga ad fyrirtaekid velji pa stefnu sem skapar pvi sem
sterkasta samkeppnisstodu. Pekking 4 eigin styrk og veikleika, asamt styrk og veikleika
samkeppnisadla skiptir hér miklu mali.

Customer value analysis (Virdisgreining)

Analysis conducted to determine what benefits target customers value and how they rate the
relative value of various competitors’ offers.

Greining sem hefur pad a0 markmidi ad skilgreina pa patti sem vidskiptavinurinn telur
mikilvega. Jafnframt er lagt mat 4 frammistodu fyrirtaekisins og hin borin saman vid

frammistodu samkeppnisadila.

Competitor-centred company (Samkeppnismioad fyrirtceki)

A company whose moves are mainly based on competitors’ actions and reactions, it spends
most of its time tracking competitors’ moves and market shares and trying to find strategies to
counter them.

Fyrirtaeki sem laetur adgerdir samkeppnisadila stjorna eigin adgerdum ad storum hluta. Mikill

timi fer 1 ad greina adgerdir samkeppnisadila og finna leidir til ad gera betur en beir.

Vidskiptavinamioad
Nei Ja

) Voruhneigo
Nei (Product orientation)

Samkeppnismidoao

—
SN

Heimild: Principles of Marketing, 2. utgafa, bls. 539

Mynd 3-2: Greining 4 "hneigd" fyrirtaekja i starfsemi sinni
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Customer-centred company (Vidskiptavinamioao fyrirteeki)

A company that focuses on customer developments in designing its marketing strategies and
on delivering superior value to its target customer.

Fyrirtaeki sem horfir fyrst og fremst og naer eingéngu 4 vidskiptavininn og préoun hans vid
stefnumorkun sina og leggur megin aherslu & ad veita vidskiptavininum eins mikid virdi og

mogulegt er.

Industry (Atvinnugrein)

A group of firms which offer a products that are close substitutes for each other. The set of
all sellers of a product or service.

Samsafn fyrirtekja sem framleida somu vorur eda stadgengilsvorur. Sem demi ba er talad
um sjavaritveg sem eina atvinnugrein, ferdamannaidnadinn sem eina atvinnugrein o.s.frv.
Hverja atvinnugrein ma svo brjota enn frekar nidur ef vill. Pannig er 1jost ad bilaleigur eru
hluti af ferdamannaidnadi en eru jafnframt grein med sin séreinkenni. Sama ma segja um

sundlaugar, samgongufyrirtaki, hestaferdir o.s.frv.

Market-centred company (Markadsmidad, markadshneigt fyrirtceki)

A company that pays balanced attention to both customers and competitors in designing its
marketing strategies.

Fyrirteeki sem leggur jafna dherslu 4 parfir vidskiptavinarins og stodu samkeppnisadila vid
stefnumdrkun sina.

Eftir pvi sem valkostum neytenda til ad fullnaegja pérfum sinum og 16ngum hefur fj6lgad, pvi
mikilvaegara hefur ordid fyrir fyrirteki ad hamarka gadi vara sinna, hvort sem um er ad reda
apreifanlegar vorur eda pjonustu.

bar sem parfir og vaentingar neytenda taka breytingum fra einum tima til annars er mikilvaegt
fyrir fyrirteeki ad fylgjast grannt med peim breytingum og mata peim med videigandi hatti.
Segja ma ad hér s¢ um vidteka skilgreiningu & markadshneigd ad ra&da en hins ber p6 ad geta
ad markadshneigd er skilgreind med ymsum hetti og ekki er gerdur skyr greinarmunur 4
markadshneigd (e. market-oriented) eda markadsaherslu (e. marketing-concept), enda virdast

hoéfundar textaboka um markadsfredi og markadsmal nota pessi hugtok jofnum héndum.

Sida 28 af 76



Lykilhugtok { markadsfraed
© Pérhallur Gudlaugsson, lektor HI

bad sem einkennir hins vegar pessar skilgreiningar er pad ad gengio er ut fra pvi ad starfsemin
s¢ skilgreind Ut fra porfum og oOskum vidskiptavinanna og med peim hatti nai
skipulagsheildin markmidum sinum.

[ grein sinni, “Market Orientation: Antecedents and Consequences”, skilgreina Jaworski og

Kohli markadshneigd, p.e. market-oriented, med eftirfarandi haetti.

"A market orientation refers to the organization-wide generation of market

intelligence, dissemination of the intelligence across departments, and
. . . . . 7l

organization-wide responsiveness to it."

[ lauslegri pydingu mé segja ad pad sem einkenni markadshneigd sé vidteek pekkingardflun
skipulagsheildarinnar a breytingum i markadsumhverfinu, miolun pessarar pekkingar til
skipulagseininga skipulagsheildarinnar og ad viobrogd skipulagsheildarinnar taki mid af

sibreytilegum porfum og oskum sem finna ma a markadinum.

Gengid er Ut fra pvi ad aherslan sé 4 vidskiptavininn og barfir hans og adgerdir séu
samreemdar med pad 1 huga ad nd markmidum skipulagsheildarinnar. ~ Markmid
skipulagsheildarinnar geta svo verid mismunandi en hafa p6 oftast snuist um hagnad,

framleidni og adra petti sem taka mid af hagsmunum skipulagsheildarinnar.

Multible niching (Marghleypa)

Adopting a strategy of having several independent offerings that appeal to several different
subsegments of consumer.
Stefna sem gerir rad fyrir ad fyrirteekio hafi morg 6had tilbod sem hofoi til mismunandi

undirhdpa/markhopa.

Strategic group (Fyrirteeki med somu stefnu)
A group of firms in an industry following the same or a similar strategy.
Fyrirtaeki innan atvinnugreinar sem starfa eftir somu eda svipadir stefnu hafa gengid undir

nafninu “Strategic group”

! Jaworski og Kohli, "Market Orientation: Antecedents and Consequences"”, bls. 53
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4. Vorur, vorumerki og voruproun

Actual product (Raun vara, pjonusta)
A product's parts, quality level, features, design, brand name, packaging and other attributes
that combine to deliver core product benefits.
Hér er um ad rada pann hlut eda pjoénustu sem vidskiptavinurinn faer athent pegar hann
framkvemir kaup. Um er ad reda gadi, eiginleika, honnun, voruheiti, umbudir og adrir

pettir sem sameiginlega mota lausnina sem sost er eftir.

Voruauki
(e.Augmented product)

Uppsetning

Raun vara/pjénusta
(e.Actual product)

Umbiioir

Vorumerki

Eiginleikar

Ymis stod-
bjonusta

Afhending
og kjor

Lausnin, pad
sem sost er eftir

Lausnin, pad sem soést er eftir
(e.Core product)

Mynd 4-1: Prju stig vorunnar

Augmented product (Voruauki)
Additional consumer services and benefits built around the core and actual products.
Vidbotar pjonusta og advinningur sem er pd ekki hluti af lausninni (Core product) eda raun

vorunni (Actual product)
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Brand (Vorumerki)

A name, term, sign, symbol or design, or a combination of these, intended to identify the
goods or services of one seller or group of sellers and to differentiate them from those of
competitors.

Nafn, heiti, merki, tdkn eda honnun, eda sambland af pessu 6llu, og notad er til ad skilgreina
voru eda pjonustu fyrirteekis 1 peim tilgangi ad adgreina voOrur sinar frad vorum
samkeppnisadila. Fjarfesting i vorumerki er afar kostnadarsém og eru skiptar skodanir uppi
um hvort beita eigi “Branding” eda ekki. Flest bendir pa til pess ad vidskiptavinir haldir
frekar tryggd vio vorumerki en framleidenda. Morg afar sterk vorumerki hafa komid fram &

sjonarsvidid og ma par nefna Coca Cola, Kodak, Gillete, Ford o.s.frv.

Brand equity (Vorumerkjavitund)

The value of a brand, based on the extent to which it has high brand loyalty, name awareness,
perceived quality, strong brand associations, and other assets such as patents, trademarks
and channel relationships.

Hér er um ad reda virdi vorumerkisins, p.e. halda vidskiptavinir tryggd vid vorumerkid, er
pad pekkt &4 markadi, hefur & sér geedaimynd asamt 6drum pattum sem eru til pess fallnir ad

gera voru eftirsoknarverda.

Brand strategy - Line extension (Viorumerkjastefna, utvikkun vorulinu)

Using a successful brand name to introduce additional items in a given product category
under the same brand name, such as new flavours, forms, colours, added ingredients or
package sizes.

Hér er vorumerki sem notid hefur velgengni notad til ad selja hlidarvorur eda adra utferslu af
vorumerkinu. Dami um petta er vara sem hefur sama vorumerki en annad bragd, form, lit eda
steerd. Pannig hefur t.d. Coca Cola selt margar vorur undir sama vorumerki med peim haetti

ad bjoda upp 4 mismunandi steerdir og pakkningar.
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Core product (Lausnin, pad sem sost er eftir)

The problem-solving services or core benefits that consumers are really buying when they
obtain a product.

Hér er um ad rada lausnina eda pann grunn avinning sem neytandinn er i raun ad sakjast eftir
pegar hann kaupir voru eda pjoénustu. Mikilvagt er pvi ad geta svarar spurningunni “Hvad er
vidskiptavinurinni i raun ad kaupa?” Klassiskt er deemid um manninn sem kaupir bor, hann er
i raun ekki ad kaupa bor, heldur gat { vegg! Charles Revson hja Revlon sagdi eitt sinn: I

"’

verksmidjum okkar framleidum vid snyrtivorur, i verslunum okkar seljum vid vonir

Consumer product (Neytendavorur)

A product bought by final consumers for personal consumption

Vorur sem eru keyptar af peim adila sem @tlar ad nota eda neyta hennar. Varan getur po
verid keypt af einhverjum fyrir annan sem etlar ad nota hana, t.d. médir kaupir is fyrir barn

o.s.frv.

Convenience product (bceegindavorur, neysluvorur)

A consumer product that the customer usually buys frequently, immediately, and with a
minimun of comparison and buying effort.

Hér er um ad raeda vorur sem eru keyptar oft, nanast an umhugsunar og med lagmarks
samanburdi vid adrar vorur. Kaupin eru alla jafna afar 1itid igrundud. Ymsar neysluvérur eru

deemi um petta, t.d. mjolk, bensin o.s.frv.

Durable product (Varanlegar vorur)

A consumer product that is usually used over an extended period of time ant that normally
survices many uses

Neytendavorur sem alla jafna eru notadar i akvedinn tima og eru alla jafha notadar oftar en
einu sinni. Um er ad ra&da pvottavélar, sjonvorp, bila o.s.frv., p.e. vorur sem ekki flokkast

sem fjarfestingar en eru ekki ¢varanlegar neysluvorur.
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Industrial product (Ionadarvorur)

A product bought by individuals and organizations for further processing or for use in
conducting a business.

Vorur sem eru keyptar af fyrirtekjum og einstaklingum i vidskiptalegum tilgangi. Vorurnar

geta verid seldar 60rum eda notadir sem ihlutir i framleidsluvorur fyrirtekisins.

Licenced brand (Vorumerki leyfisveitanda)

A product or service using a brand name offered by the brand owner to the licensee for an
agreed fee or royalty.

Hér er um a0 raeda starfsemi sem notar pekkt vorumerki i starfsemi sinni. Fyrirteki fer pa
leyfi til ad nota vorumerkid ad undangengnum é&kvednum skilyrdum og gjaldi. Demi um

petta er t.d. Pizza Hut, Dominos, Rubie Thusday og Little Seasars.

Materials and parts (Hrdefni og ihlutir)

Industrial products that enter the manufacturer's product completely, including raw materials
and manufactured materials and parts.

I0nadarvorur sem notadar eru til ad fullgera framleidsluvorur fyrirtekisins. Hér getur verid
um ad reda hraefni, ymsar adrar idnadarvorur sem verda hluti ad voru fyrirtekisins eda
ihlutir. Nefna ma demi um islenskan hisgagnaframleidenda par sem mal hafa préast pannig
a0 engin framleidsla & sér stad hérlendis, heldur eru stolar settir saman Ur idnadarvérum sem
koma Ur ymsum &attum. Samt sem adur er varan skilgreind sem islensk framleidsla par sem

virdisaukinn vid samsetninguna er mikill.

Manufacturer's brand (national brand) (Vorumerki framleidenda)
A brand created and owned by the producer of a product or service.

Vorumerki sem framleidandi skapar og 4 og notar & vorur sinar og pjonustu.

Non-durable product (Ovaranlegar virur)
A consumer product that is normally consumed in one or few uses.
Neytendavorur sem er alla jafha neytt einu sinni eda i fa skipti. Hér getur verid um ad reda

mat og drykk og svo audvitad pjonustu sem i raun eydist um leid og hennar er neytt.
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Product quality (Vorugeedi)

The ability of a product to perform its functions; it includes the product's overall durability,
reliability, precision, ease of operation and repair, and other valued attributes.

Geta vOrunnar til ad gera pad sem af henni er &tlast. Hér er um ad raeda ending, areidanleika,
nakvaemni, hve audveld hin er i notkun og i vidhaldi dsamt 60rum mikilvegum pattum.
G®0i1 hefur i raun tveer viddir, annars vegar sk. gadastig (e. quality level) og hins vega
samkvaemni (e. consistency). Pannig hefur t.d. Rolls-Royce harra gedastig en Skodi en geeti

hins vegar “skorad” leegra i samkvamninni.

Private brand (Vorumerki soluadila)
A brand created and owned by a reseller of a product or service.
Vorumerki sem soluadili skapar og notar i peim tilgangi ad endurselja vorur. Demi um petta

eru t.d. bilaumbod, s.s. B&L, Ingvar Helgason og Hekla.

Product line (Vorulina)

A group of products that are closely related because they function in a similar manner, are
sold to the same customer groups, are marketed through the same types of outlets, or fall
within given price ranges.

Hér eru vorur “hopadar” saman & grundvelli svipadrar virkni, hofda til sama markhdps, eru

markadsfardar med somu adferoum eda hafa sama eda svipad verd.

Product mix (Product assortment) (Voruframbod)

The set of all product lines and items that a particular seller offers for sale to buyers.

Samsafn allra vara sem tiltekin s6luadili hefur til s6lu.

Shopping product (Samanburdarvorur)

A consumer product that the customer, in the process of selection and purchase,
characteristically compares with others on such bases as suitability, quality, price and style.
Neytendavorur par sem vidskiptavinurinn ber saman ymsa petti vid val sitt & voru. Hér er um

ad raeda g&di, verdi, utlit og hve vel varan uppfyllir parfir hans.
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Speciality product (Sérheefoar vorur)

A consumer product with unique characteristics or brand identification for which a
significant group of buyers is willing to make a special purchase effort.

Vorur sem hafa einhver séreinkenni eda sterka imynd og vidskiptavinurinn er tilbuinn ad
leggja toluvert 4 sig vid kaupin. Slikar vorur hofoa til afmarkadra hopa sem sakjast eftir pvi

sem varan hefur upp 4 ad bjoda.

Supplies and services (of industrial products) (Stodvorur og pjonusta)

Industrial products that do not enter the finished product at all.

[dnadarvorur sem ekki verda hluti af framleidsluvoru kaupandans. Dami um petta er bensin &
bila, télvur, rafmagn o.p.h. vorur sem ekki eru notadar til ad bua til vorur fyrirteekisins en eru

hins vegar mjog mikilvagar svo fyrirtekid gangi.

Unsouhgt product (Soluvorur)

A consumer product that the consumer either does not know about or knows about but does
not normally think of buying.

Hér er um ad raeda vorur sem neytendur annad hvort vita ekki af eda hafa ekki i hyggju ad
kaupa paer. Svo kollud soludhersla (e. selling concept) er gjarnan notud til ad selja vorur sem
pessar. Benda mé 4 a0 flestar nyjungar falla undir pessa skilgreiningu par til nadst hefur ad
skapa vitund (e. awareness) um par. Damigerdar vorur sem falla undir pessa skilgreiningu
eru liftryggingar, 6rryggiskerfi i hiis og blodgjof. Vegna edli pessara vara parf ad auglysa par

mikid, beita “hardri” personulegri sdlumennsku og 6drum skilvirkum markadsadgerdum.
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5. Voruproun og nyskopun

Invention (Uppfinning)

A new technology or product that may or may not deliver benefits to customer.

Ny tekni eda vara sem getur, en parf p6 ekki, aukid hag vidskiptavina.

Innovation (Nyskopun)

An idea, product ot technology that has been developed and marketed to customers who
perceive it as novel or new. It is a process of identifying, creating and delivering new-
product service values that did not exist before in the marketplace.

Hugmynd, vara eda tekni sem hefur verid proud og markadssett til neytenda sem sja pad sem
markadssett er sem eitthvad nytt. Nyskopun felur i sér ad skilgreina, méta og koma &

framfzeri einhverri lausn sem ekki hefur 4dur verio til 4 markadinum.

New-product development (Voruproun)

The development of original products, product improvements, product modifications and new
brands through the firm's R&D efforts.
Voruproun felst i pvi ad koma fram med nyjar vorur eda endurbeta/adlaga paer vorur sem

fyrir eru med markvissu rannsoknar- og préunarstarfi.

Fra hugmynd til voru, skref i pron nyrra vara

Stefna
i vorupréun

—>

2
Hugmyndleit

—>

3
Hugmyndamat

—>

Vorumétun
Proéfanir

5
Markads-

stefna

=
=

—

6
Vioskipta-
greining

—>

7
Vérupréun

—>

pE——
Prufu 8

markads-
setning W

|

Vara a

markao
Heimild: Principles of Marketing, 2. tgafa, bls. 607

Mynd 5-1: Skref i préun nyrra vara
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New-product development, Ildea generation (Voruproun, hugmyndaleit)
The systematic search for new-product ideas.
bad stig i voruprounarferlinu sem felur i sér ad med kerfisbundnum hatti er leitad hugmynda

ad nyjum vorum/lausnum.

New-product development, Idea screening (Voruproun, hugmyndamat)
Screening new-product ideas in order to spot good ideas and drop poor ones as soon as
possible.

bad stig i vorupréunarferlinu sem felur i sér ad lagt er mat a4 paer hugmyndir sem fram hafa
komid ad nyjum vorum eda lausnum. Oft talad um fyrstu, adra og pridju siun i pessu
sambandi par sem i fyrstu siun eru par hugmyndir lagdar til hlidar sem augljoslega
samramast ekki stefnumorkum fyrirtaekisins, eru éraunhaefar og/eda dframkvamanlegar. 1
annarri siun er tekid tillit til peirra skilyrda sem fyrirteekid setur vardandi teknilega og
markadslega petti og 1 pridju siun er valin su hugmynd eda paer hugmyndir sem liklegastar

eru til ad nd 4rangri.

New-product development, Product idea (Voruproun, voruhugmynd)

An idea for a possible product that the company can see itself offering to the market.

Hugmynd ad hugsanlegri voru/lausn sem fyrirtaekio gaeti bodid a4 markadi.

New-product development, Product concept (Voruproun, vorumotun)

A detailed version of the new-product idea stated in meaningful consumer terms.

Nakvemlega skilgreind utgafa af einhverri voruhugmynd, séd fra sjdonarmidi neytandans.
New-product development, Product image (Voruproun, imynd)

The way consumers perceived an actual or potential product.

St hugmynd sem neytendur hafa um raunverulegar eda ventanlegar vorur.
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New-product development, Concept testing (Voruproun, profun)

Testing new product concepts with a group of target consumers to find out if the concepts
have strong consumer appeal.

Profun felur 1 sér ad voruhugmynd er kynnt hopi sem endurspeglar vaentanlega neytendur og

pad kannad hvort ventanleg vara hofdi til markhopsins.

New-product development, Marketing strategy (Voruproun, markadsstefna)
The marketing logic by which the business unit hopes to achieve its marketing objectives.
Su aztlun sem segir til um med hvada hetti tiltekin vidskiptaeining etlar ad na fram

markadslegum markmidum sinum.

New-product development, Marketing strategy statement (Voruproun,

markadsstefna)

A statement of the planned strategy for a new product that outlines the intended target
market, the planned product positioning, and the sales, market share and profit goals for the
first few years.

Y firlysing i tengslum vid markadsstefnu. Sagt er til um hver s¢ markhopurinn sem hofoa a til,
hvernig eigi ad stadfzera voruna 1 huga Dpess markhops, hvada solumarkmidum,

markadshlutdeild og hagnadarmarkmidum skuli stefnt ad fyrstu arin sem varan er & markadi.

New-product development, Business analysis (Voruproun, hagkveemnismat)

A review of the sales, costs and profit projections for a new product to find out whether these
factors satisfy the company's objectives.

Mat 4 solu, kostnadi og hagnadi fyrir nyja voru med pad i huga ad kanna hvort nidurstada

peirrar greiningar samraeemist markmidum fyrirteekisins.

New-product development, Product development (Voruproun, proun)
Developing the product concept into a physical product in order to ensure that the product
idea can be turned into a workable product.

bad stig i voruproéun sem felur i sér ad voruhugmynd er yfirferd i dpreifanlega voru og med

pvi er gengid r skugga um ad voruhugmyndin sem slik sé framkvamanleg. Petta oftast gert i
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formi likana og sk. "prototypu" sem er nakvem eftirliking af endanlegri voru. Hér er einnig

kannad hvada efni er heppilegast i voruna.

New-product development, Test marketing (Voruproun, markadsprofun)

The stage of new-product development where the product and marketing programme are
tested in more realistic market settings.

bad stig 1 vorupréuninni sem felur i sér ad fullpréud vara er profud 4 tilteknum markadi. ba
er valid eitthvert afmarkad markadssvaoi, t.d. borg eda svaedi, og varan markadssett par.
Reynslan svo notud til ad endurbeta voruna eda per adferdir sem notadar eru vid
markadsfarsluna. fsland hefur gjarnan verid nefnt sem kjorid svadi fyrir slikar profanir. Pad
sem helst pykir maela gegn pvi er ad hér 4 landi er kaupmattur nokkud mikill og vidbrogod
okkar vid nyjungum jékvadari en alla jafna gerist. Vidbrogd markadarins er pvi ekki hagt ad
yfirfaera 4 adra markadi. Um petta eru po skiptar skodanir og margir sem telja ad landid sé

kjorio til slikra verkefna 4 medan adrir hafa uppi efasemdir.

New-product development, Commercialization (Voruproun, vara kynnt d

markaoi)

Introducing a new product into the market.

Lokastig voruprounarferlis sem felur i sér ad vara er markadsfard. I voruproun og nyskopun
er gjarnan bent & ad voruprounarferlir sé ekki linulegt ferli, heldur sk. hringferli. Pbad felur i
sér ad ferlinu er i raun aldrei lokid, heldur endurtaki pad sig i sifellu. Ferlid minni pvi a4

spiral.

New-product development, Sequential product development (Stigbundio
voruprounarferli)

A new-product development approach in which one company department works individually
to complete its stage of the process before passing the new department and stage.

Adferd vid vorupréun sem gengur ut 4 ad hver deild vinnur sjalfstett ad dkvednum hluta

voruprounarinnar og likur sinni vinnu adur en nasta deild tekur vid.
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New-product development, Simultaneous product development (Samhcefo
voruproun)
An approach to developing new products in which various company departments work closely

together, overlapping the steps in the product development process to save time and increase

effectiveness.

Samaefd voruproéun gengur ut 4 pad ad o6likar deildir fyrirteekisins vinna saman og samtimis ad

proéun tiltekinnar voru eda lausnar.

Product life cicle (PLC) (Liftimaskeio voru)

The course of a product's sales and profits over its lifetime. It involves five distinct stages:
product development, introduction, growth, maturity and decline.
Hér er um ad rada sélu- og hagnadarferil vorunnar 4 liftima hennar. Almennt talid pa eru

liftimastigin 5, p.e. voruproun, kynningarstig, vaxtastig, mettunnarstig og hnignunarstig.

Sala og hagnadur 4 mismunandi liftimaskeidi voru

SALA Kynningar- Vaxta- Mettunar- Hnignunar-
HAGNADUR stigio stigio stigio stigio

SALA

HAGNADUR

» TiMI

Heimild: Principles of Marketing, 2. utgafa, bls. 627

Mynd 5-2: Préun s6lu og hagnadar eftir liftimaskeidi voru

Product life cicle (PLC) Introduction stage (Kynningarstigio)

The product life-cycle stage when the new product is first distriputed and made available for
purchase.

bad stig i liftima vOru pegar varan er fyrst kynnt og gerd adgengileg 4 markadi. Pad sem
einkennandi er sala er litil og kostnadur 4 hverja selda einingu er har. Alla jafna er tap &
voOrunni, nyjungagjarnir neytendur kaupa hana og samkeppni getur verid litil. Markadslegt

markmid er ad skapa vitund fyrir vorunni og f4 neytendur til ad préfa hana. Verdlagning
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tekur mid af kostnadi. Dreifing er takmorkud. Kynningarstarf midar ad pvi ad skapa vitund

hja sk. fyrri meirihluta, s6lumennska er mikil sem og notkun séluauka.

Product life cicle (PLC) Growth stage (Vaxtastigio)

The product life-cycle stage at which a product's sales start climbing quickly.

bad stig i liftima voru pegar varan ner aukinni solu og fotfestu & markadi. Pad sem er
einkennandi fyrir vorur & pessu liftimaskeioi er ad sala er vaxandi og kostnadur 4 hverja solu
fer lekkandi. Varan fer ad skila vaxandi hagnadi og sk. fyrri meirihluti er & medal neytenda.
Samkeppni er vaxandi.  Markadsleg markmid midast gjarnan vid ad na aukinni
markadshlutdeild. [ véruframbodi er gjarnan bodid upp & vidbotarvorur, aukna pjonustu og
tryggingar. Verd tekur mid af samkeppninni og midast vid ad né aukinni markadshlutdeild.
Dreifing er 6flug og midast vid ad n4 til fjoldans. Kynningarstarf midar ad pvi ad auka vitund

sk. seinni meirihluta, dregid er ur sdlumennsku og notkun s6luauka.

Product life cicle (PLC) Maturity stage (Mettunarstigio)

The stage in the product life cicle where sales growth slows or levels off.

bag stig i liftima voru pegar verulega fer ad draga ur vexti s6lu. Pad sem er einkennandi fyrir
vorur a pessu liftimaskeidi er a0 sala er i hamarki, kostnadur & selda einingu einnig og
hagnadur i hamarki. Hér er pvi um ad raeda sk. mjolkurku fyrirtekisins. Samkeppni er
vidvarandi en gjarnan dregur Ur henni 4 pessu stigi. Markadslegt markmid er ad hamarka
hagnad med pvi ad halda markadshlutdeild.  voruframbodi er gjarnan bodid upp 4 valkosti i
vorumerkjum og gerdum. [ verdlagningu er gjarnan tekid afar mikid mid af verdi
samkeppnisadila og 16gd dhersla 4 ad vera med leegra verd. Dreifing og frambod vorunnar er i
hamarki. I kynningarstarfi er 16gd ahersla & valkosti i vérumerkjum og peim avinningi sem
neytandinn hefur af pvi ad kaupa voruna. Solustarfsemi og notkun s6luauka eykst gjarnan a

pessu stigi i peim tilgangi ad lada ad vidskiptavini samkeppnisadila.

Product life cicle (PLC) Decline stage (Hnignunarstigio)

The product life-cicle stage at which a product's sales decline.

bad stig i liftima voru pegar sala dregst saman. bad sem einkennir véru & pessu stigi er
minnkandi sala en po litill kostnadur vid hverja so6lu. Hagnadur fer minnkandi og kaupendur
eru sk. eftirlegukindur. Verulega dregur ur samkeppni sem fyrir marga getur haft tekifeeri i

for med sér, sérstaklega ef tekist hefur ad auka eda breyta notagildi vorunnar. Markadslegt
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markmid er ad draga ur tilkostnadi vid markadsfaerslu vorunnar og leggja dherslu 4 ad na sem
mestu Ut Ur henni. Voruframbod midast ad pvi ad faekka dardbarum ttgafun eda Utferslum af
vorunni. Verd er gjarnan lekkad & pessu stigi. Dreifing verdur takmorkud og midast ad

prengri markhopi. Dregid er Gr kynningarstarfi.
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6. Bjonusta

Service intangibility (éapreifanleiki pjonustu)

A major characteristic of serices — they cannot be seen, tasted, felt, heard or smelled before
they are bought.

Skilgreining 4 pjonustu felur m.a. i sér ad Oapreifanleiki er eitt af peim lykilatridum pegar
skilgreina 4 hvort um pjonustu sé ad reda eda ekki. Mikilvaegt er p6 ad hafa i huga ad mjog
faar vorur eru algjorlega dapreifanlegar eda algjorlega apreifanlegar. bPjonusta er meira
Oapreifanleg en framleiddar vorur og par med eru framleidsluvorur meira apreifanlegar en
pjonusta.

Nokkur munur er 4 milli starfsgreina eins og sja ma & mynd 6-1. Par ma sja ad vara eins og
salt er mjog apreifanleg & medan t.d. kennsla er mjog 6apreifanleg. Eftir pvi sem hagt er ad
stadsetja viofangsefnid meira til haegri 4 svidi apreifanleika, pvi betur eiga sérkenni pjonustu
vid. Ymis “vandamal” tengd markadsfarslu pjonustu eru einnig meira aberandi eftir pvi sem

varan er meira 6apreifanleg.

Svid apreifanleika

S
e O A
S . é&‘b’c’ Q;@\M & )
& Q\° S S
& ‘zé\\ LJ’O@ S\g
v & Al 45‘09
&

Mynd 6-1: Svid apreifanleika voruframbods

Steersti og ahrifamesti munurinn 4 vorum og pjénustu er eins og adur segir dapreifanleiki
pjonustunnar. bar sem pjonusta er fyrst og fremst frammistada eda adgerd frekar en einhver
hlutur, faest hun ekki s€d, smokkud eda snert med sama heetti og pegar um 4preifanlega voru
er a0 reda. Sem daemi pa er heilbrigdispjonusta fyrst og fremst adgerd (uppskurdur, greining,

rannsokn, medferd), framkvamd af einhverjum einstaklingi og beinist beint ad sjuklingnum
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og fjolskyldu hans. Pessi pjonusta fast ekki s€d né snert af sjuklingnum, p6 svo ad hann geti
s€d og snert dkvedna apreifanlega paetti pjonustunnar (taeki, sjukrahtsid, rimid o.s.frv.).
Jafnvel eftir veitta pjonustu, kann svo ad vera ad sjuklingurinn hafi ekki tok 4 ad meta gadi
hennar, p.e. var greiningin rétt og/eda meodferdin videigandi midad vid hid raunverulega
mein?

Helstu 4hrifin sem 6apreifanleiki pjonustu hefur & markadsfaerslu hennar er ad ekki er hagt ad
setja pjonustu 4 lager, ekki er haegt ad fa einkaleyfi fyrir framkvaemd pjonustu og ekki er haegt

ad syna pjonustu eda profa hana fyrirfram.

Service inseparability (Oadskiljanleiki pjonustu)

A major characteristic of services — they are produced and consumed at the same time and
cannot be separated from their providers, whether the providers are people or machines.

A medan flestar vorur eru fyrst framleiddar, sidan seldar og loks neytt, pa er pjonusta oftast
seld fyrirfram og loks framleidd og hennar neytt samtimis. Sem demi pa getur bill verid
framleiddur { Detroit, fluttur til Islands, seldur par tveimur médnudum sidar og svo notadur i
naestu 10-15 ar par & eftir. Hvad pjonustu vardar er pessu 6druvisi farid. Farpegi hja SVR
greidir t.d. farid fyrirfram og framkvemd ferdarinnar, p.e. aksturinn, og upplifum farpegans a
henni, gerist svo samtimis i kjolfarid. Petta pydir jafnframt ad farpeginn er vidstaddur a
medan a framkvaemd pjoénustunnar stendur og upplifir pvi frammistodu pess sem veitir
pjonustuna um leid og hun er framkvaemd.

Vegna pessa er utilokad ad framleida pjonustu fyrirfram, t.d. er ekki hagt ad framleida ferdir
med SVR fyrirfram, og ganga ur skugga um ad varan sé af réttum gedum. Pvi eru gaedi
pjonustunnar og anzgja vidskiptavinarins mjog had pvi sem gerist i rauntima, p.e. adgerdir
starfsmannsins og gagnvirk samskipti starfsmanns og vidskiptavinar.

Af somu astedum er ad Ollu jofnu ekki hagt ad nd fram hagredingu med einhverskonar
midstyringu. Valddreifing parf ad vera fyrir hendi, svo sa sem veitir pjonustuna geti tekid
videigandi dkvardanir vid hid breytilega umhverfi sem hann starfar vio.

betta hefur pad i for med sér ad erfitt er ad gefa Gt almenna tilskipun vardandi pad hvernig
eigi a0 framkvama akvedna petti pjonustunnar. Haegt er ad setja upp vidmidanir en sjaldnast
skilyrdislausa reglu. Adstedur eru mismunandi og parf pa starfsmadurinn, i samradi vid sinn
yfirmann, ad taka dkvordun um hvernig heppilegast s¢ ad bregdast vid hverju sinni.

Helstu ahrifin sem o6adskiljanleiki pjonustu hefur 4 markadsferslu hennar er ad

vidskiptavinurinn er oft patttakandi i ferlinu og hefur ahrif 4 pad. Vidskiptavinir geta haft
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ahrif hverjir & adra. Valdreifing er oft 4 tidum naudsynleg og fyrirfram framleidsla er

omoguleg.

Service variability, heterogeneity (Ostoduleiki pjonustu)

A major characteristic of services — their quality may vary greatly, depending on who
provides them and when, where and how.

bar sem pjonusta er fyrst og fremst einhverskonar framkvemdaferli, oftast af hendi einhverrar
manneskju, er ljost ad tvaer “pjonustuvorur” verda aldrei nakvamlega eins. Sa starfsmadur
sem veitir pjonustu er oft 4 tidum, i huga vidskiptavinarins, pjonustan sjalf og starfsfolk getur
verid breytilegt 1 frammistodu sinni frd einum degi til annars og jafnvel fra einni klukkustund
til annarrar.

Ostoduleiki skapast einnig vegna pess ad engir tveir vidskiptavinir eru nakvemlega eins og
hver og einn gerir akvednar krofur og upplifir pjonustuna med sinum hetti. Ostoduleiki
pjonustu verdur fyrst og fremst til vegna samskipta pess sem veitir pjonustuna, b.e.
starfsmannsins, og pess sem er veitt pjonusta, p.e. vidskiptavinarins. Badir pessir adilar geta
haft dhrif & gaedi peirrar pjonustu sem veitt er, starfsmadurinn med mismunandi frammistodu
og vidskiptavinurinn med mismunandi upplifun & veittri pjonustu.

Sem demi pa gera farpegar SVR adrar krofur til pjonustunnar ad morgni en siddegis. Ad
morgni eru farpegar vidkvaemari fyrir seinkunum, vilja gjarnan tidari ferdir og eru alla jafha
ekki eins umburdarlyndir hvad vardar frammistodu fyrirtekisins 1 pvi ad standa vid pau loford
sem gefin hafa verid.

bar sem pjonustu hattir til ad vera Ostodug hvad vardar tima, skipulag og folk, eru
pjonustugaedi og arangur 4 pvi svidi, mikilvaegur pattur. Geadin snua hins vegar ad pattum
sem ekki er fullkomlega heegt ad stjorna af peim sem skipuleggur pjénustuna. Mé par nefna
haefni vidskiptavinarins til ad koma 6skum sinum og porfum & framfaeri, haefni og vilja
starfsfolksins til ad fullnaegja pessum porfum, dhrif annarra vidskiptavina & medan pjonusta er
veitt, dsamt eftirspurninni eftir pjonustunni, sem oft & tidum er sveiflukennd.

Vegna pessara floknu patta, geta stjornendur ekki alltaf vitad hvort pjonustan er framkvamd
samkvemt pvi sem upphaflega var skipulagt og kynnt. Markvissar kannanir sem gefa slikar
upplysingar, eru pvi mikilvegar.

Helstu ahrifin sem 6stoduleiki hefur & markadsfaerslu pjonustu er ad framkvaemd pjonustu og

anagja vioskiptavinarins er hdd frammistodu starfsmannsins. Pjonustugaedi eru had pattum
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sem er i raun erfitt ad stjorna. Engin vissa er fyrir pvi hvort pjonustan hafi verid framkvaemd

eins og fyrirfram var skipulagt og kynnt.

Service perishability (Ovaranleiki pjonustu)

A major characteristic of services — they cannot be stored for later sale or use.

Med ovaranleika er einfaldlega att vid pad ad pjonustu er ekki hagt ad geyma, spara,
endurselja eda skila. Seti i straetisvagni sem ekki er nytt i akvedinni ferd, verdur ekki tekid
og nytt sem aukaseti i naestu ferd. Frambod pjonustu sem ekki er eftirspurn eftir, verour ekki
notad sidar pegar eftirspurnin kann ad vera meiri. Hve gott veeri ef heegt veeri ad skila sleemri
streetoferd og fa adra i hennar stad!!

Hio sama gildir um sati i flugvél, i kvikmyndahusi, veitingastad o.s.frv.

Ovaranleiki gerir pad ad verkum ad mat & eftirspurn og gott skipulag frambodsins eru
mikilveeg verkefni. Einnig parf ad hafa i huga ad par sem ekki er haegt ad skila slemri
pjonustu, pa parf ad vera til skyr daetlun um hvernig skuli bregdast vid pegar hlutirnir fara ur
skordum.

Helstu 4hrifin sem Ovaranleiki pjonustu hefur 4 markadsfarslu hennar er ad erfitt er ad stilla

saman frambodi og eftirspurn og ekki er haegt ad skila pjonustu eda endurselja hana.

Services marketing triangle (Markadsprihyrningu pjonustu)

The triangle suggests that there are three types of marketing that must be successfully carried
out for a service organization to succeed, external marketing, internal marketing and
interactive marketing, and that all of them revolve around making and keeping promises to
customers.

Vegna edlismuns pjonustu samanborid vid apreifanlegar vorur eru margvislegar spurningar
sem stjornendur pjonustufyrirteekja standa frammi fyrir. Gagnleg leid til ad atta sig & peim
spurningum og verkefnum sem parf ad sinna, ma sja i hinum sk. markadsprihyrningi pjonustu.
brihyrningurinn leggur dherslu 4 ad um sé ad reda prjar gerdir af markadsfaerslu sem parf ad
sinna i pjonustufyrirtekjum svo drangur naist. Hér er um adr reda ytri markadsfaerslu, innri

markadsfaerslu og gagnvirka markadsfaerslu.
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Fyrirtoekio

Sta 'ﬁ f.o, i Gagnvirk markadsfeersla Vids klp tavinir
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Mynd 6-2: Markadsprihyrningu pjonustu

Allar prjar hlidar prihyrningsins purfa ad vera i jafnvagi og studla ad pvi i sameiningu ad
halda lofordin sem pjonustuskilgreiningin gerir rad fyrir og inniheldur. Ef ein hlidin er ekki 1
lagi eda ekki sinnt, b4 mun fyrirteekid ekki nd tiletludum arangri. Einnig mé sja & mynd 6-2
ad hlutverk stjornenda i nutima fyrirteeki er fyrst og fremst ad stjorna ferlum frekar en
deildum.

A mynd 6-3 ma sja athyglisverda framsetningu 4 markadsprihyrningnum. Hér er 16gd 4 pad
ahersla ad sampatta purfi markadsstjornun, rekstrarstjornun og mannaudsstjornun par sem

utgangspunkturinn er vidskiptavinurinn og parfir hans.

Stjérnun
rekstrarkerfa Markadsstjornun
(e. Operations < > (e. Mgrketing
management) managgment)

Vioskiptavinurinn
(e. Customers)

Stjérnun pekkingar

0g mannauds

(Human resources
management)

Heimild: Services Marketing, a European Perspective, bls. 23

Mynd 6-3: Sampeetting markadsstjornunar, rekstrarstjornunar og mannaudsstjornunar.
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Hér ma yfirfeera markadsstjornunina 4 ytri markadstaerslu, stjornun rekstrarferla a gagnvirku

markadsfaersluna og stjornun pekkingar og mannauds og innri markadsfarsluna.

Services external marketing (Ytri markadsfeersla)

Anything that communicates to the customer before service delivery can be viewed as part of
external marketing function.

A hzgri hlid markadsprihyrningsins fer fram sk. ytri markadsfzrsla (e. external marketing).
bar eru ventingar vidskiptavinanna skilgreindar og skapadar, og “lofad” med hvada heetti
verdur komid til méts vid par. Oll samskipti vid vidskiptavininn 4dur en hin eiginlega
pjonusta & sér stad er hluti af ytri markadsferslu. Hér er um hinar hefdobundnu adferdir ad
reda i bodmidlun, s.s. auglysingar, séluhvetjandi adgerdir, almannatengsl, markpost og
persénulega sélumennsku. | pjonustufyrirtaekjum eru hins vegar margskonar samskipti sem

eiga sér stad umfram pad sem 4 undan er talid. Neegir ad nefna framkomu starfsfolks og

upplysingagjof.

Services internal marketing (Innri markadsfeersla)

Marketing by a service firm to train and effectively motivate its customer-contact employees
and all the supporting service people to work as a team to provide customer satisfaction.

A vinstri hlid markadsprihyrningsins er ad finna sk. innri markadsferslu (e. internal
marketing). Hér fer fram pad mikilveega starf sem studlar ad pvi ad starfsfolkid geti
framkvemt “lofordid” sem ytri markadsferslan gefur til kynna. Hér er t.d. um ad raeda
pjalfun, hvatningu og umbun starfsfolks fyrir pad starf sem innt er af hendi. Ef starfsf6lkid
hefur ekki heefni og vilja til ad framkvama pjonustuna eins og til er @tlast, getur fyrirtaekid
med engu moti stadid vid “lofordid” og markadsprihyrningurinn mun falla saman. Vid innri
markadsfaerslu er gengid Ut fra pvi ad bein tengsl séu & milli dnegju starfsfolks og anagju
vidskiptavina. Ef starfsandi i pjonustufyrirteeki er mjog slemur og danzgja starfsmanna
aberandi, er mjog liklegt ad st o6anagja hafi ahrif & skynjun vidskiptavinarins & gedum
pjonustunnar.  Anagja vidskiptavinanna hefur i flestum tilvikum hvetjandi &hrif 4

starfsmanninn i p4 att ad standa sig vel 1 starfi.
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Services interactive marketing (Gagnvirk markadsfeersla)

Marketing by a service firm that recognizes that perceived service quality depends heavily on
the quality of buyer-seller interaction.

A botni markadsprihyrningsins er ad finna pad sem ma kalla gagnvirka markadsfzrslu (e.
interactive marketing). Hér fer fram pad ferli sem pjonustan inniheldur, fyrst og fremst i
formi samskipta starfsmanna og vidskiptavina. A pessu stigi er “lofordid” framkvaemt, eda
ekki framkvemt. Mikilvaegt er ad sem mest samsvorun sé a milli ytri markadsfaerslu og
gagnvirkrar markadsfeerslu.

Ef ekki er haegt ad standa vid “lofordin”, pa er sama hve ytri markadsfarslan er markviss og
vel skipul6gd, st vinna gerir einfaldlega ekkert ein og sér og er par med gagnslitil ef ekki

gagnslaus. Erjafnvel verri en ekkert, ef gefin eru fyrirheit um eitthvad sem ekki stenst.

Services expanded marketing mix — People (Soluradurinn "Folk' i pjonustu)
All human actors who play a part in service delivery and thus influence the buyer’s
perception; namely, the firm’s personnel, the customer, and other customers in the service
environment.

Eitt af grundvalla hugtokum i markadsfredi er “samval solurdda” (e. marketing mix),
stundum kallad p-in fjogur en pau standa fyrir vara (e. product), verd (e. price), vettvangur (e.
place) og vegsauki (e. promotion). [ hefdbundu framleidslufyrirtaeki eda i fyrirteeki sem
markadsferir 4preifanlegar vorur, eru betta breytur sem skipta mestu mali i
markadsaztlanagerdinni. Pad er pvi hlutverk markadsfélks ad stjorna eda studla ad pvi ad
edlilegt samskipt sé a milli pessara breyta en gengid er Ut fra pvi ad til sé einhver samsetning
sem sé hagstedust midad vid skilgreindan markhop sem hofoa 4 til.

[ pjonustufyrirtaekjum eru pessar breytar mikilvagar en vegna edlismunar pjonustu pa fjolgar
peim. Pegar talad er um so6lurddann "Folk" er att vid alla pa einstaklinga sem koma ad

framkvaemd pjonustunnar, p.e, starfsfolk, vidskiptavini og adra vidstadda.
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Services expanded marketing mix — Physical Evidence (Solurdadurinn
"Umgjord'" i pjonustu.)

The environment in which the service is delivered and where the firm and customer interact,
and any tangible components that facilitate performance or communication of the service.
Apreifanlegir pettir (e. Physical Evidence): Hér er um ad rada pad umhverfi par sem
bjonustan a sér stad dsamt 6llum peim apreifanlegu pattum sem hafa ahrif & frammistodu eda

samskipti vegna pjonustunnar.

Services expanded marketing mix — Process (Solurdaourinn '"Ferlar" i

bjonustu)

The actual procedures, mechanisms, and flow of activities by which the service is delivered-
the service delivery and operating systems.

Hér er um ad reda per starfsadferdir, bunad og ferli adgerda sem fylgja framkvemd

pjonustunnar og skipulagningu peirrar framkvamdar.

Service — The Gaps model of service quality (Geedalikan pjonustu)

A concepual model that positions the key concepts, strategies, and decisions in services
marketing.

bjonstustjornu fjallar ad miklu leyti um grundvallarhugtok, starfsadferdir og akvardanir sem
tengjast pjonustugedum. [ pessari umfjollun verdur kynnt likan, kollum pad “gedalikan
pjonustu” en pjonustustjornun fjallar eins og adur segir ad miklu leyti um pjoénustugaedi og
med hvada hetti ma loka sk. gedagépum sem myndast 4 ymsum stigum vid framkvemd

pjonustunnar.
Pjonustugapio: Munurinn 4 skynjun og veentingum.

Skynjun vidskiptavinarins er huglaegt mat hans 4 fenginni pjonustu. A mynd 6-4 ma sja tvo

grundvallarhugtok 1 markadsferslu pjonustu, p.e. ventingar og skynjun.
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Pjonustugapid

Veant
pjonusta

GAP

Skynjud
pjonusta

Mynd 6-4: Pjonustugapid, bilid milli veentinga og skynjunar.

Ventingar verda til vegna patta sem heaegt er ad stjorna med markadsadgerdum, s.s.
verdlagningu, auglysingum og s6luaukum, en einnig pattum sem erfitt er ad hafa ahrif a s.s.
personulegar parfir, ordromur, menning og 6énnur tilbod 4 markadinum.

{ fullkomnum heimi veri jafnvaegi milli vaentinga og skynjunar, p.e. vidskiptavinirnir myndu
skynja ad peir fengu pad sem peir vilja og @ttu ad fd. Svo er hins vegar sjaldnast i
raunveruleikanum par sem oftast er eitthvert bil milli veentinga og skynjunar. Pad er i raun
@0sta markmid markadsfaerslu pjonustu ad brta petta bil.

[ grundvallaratridum ma skipta pvi verkefni upp i fjogur, kéllum pau framkvaemdagép, sem

parf ad sinna.

Framkvamdagap 1: Vitum ekki hverjar vaentingarnar eru.

Framkvemdagap 2: Honnunarstadlar ekki réttir.

Framkvemdagap 3: Pjonustan ekki rétt framkvamd.

Framkvemdagap 4: Frammistada ekki i samraemi vid loforo.

Fjalla ma sérstaklega um hvert pessara gapa.

Framkvaemdagap 1: Vitum ekki hverjar ventingarnar eru.
Vanpekking & ventingum vidskiptavinanna er grundvallar asteda pess ad pjonusta er ekki i
samrami vid vaentingar vidskiptavinanna.
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VIDSKIPTAVINURINN Framkv wmdagap 1

Vant

o - -

I T FYRIRTAKID

Skynjun fyrirtekis a
> vantingum vidskiptavina

Mynd 6-5: Framkvaemdagap 1

Margvislegar astaedur eru fyrir pvi ad petta gap verdur til. Par helstu eru:

Skipulaga markadsrannsokna i dlagi.
e Onogar markadsrannsoknir
e Ahersla ekki 4 pjonustugzedi

o Ofullnzgjandi notkun markadsrannsokna

Onég tjaskipti
e Stjoérnendur ekki i godum tengslum vid vidskiptavini.
e Onobg samskipti stjornenda og lykilstarfsmanna.

e Of morg stjornunarstig milli yfirstjérnenda og framlinufolks.

Samband vid vidskiptavini.
e Markadshlutun ekki markviss.
e Meiri dhersla & vidskipti en samskipti.

e Meiri dhersla a nyja vidskiptavini en ad styrkja sambandid vid pa sem fyrir eru.
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Framkvaemdagap 2: Honnunarstadlar ekki réttir.

Rétt skynjun & vaentingum vidskiptavina er naudsynleg en pd ekki trygging fyrir pvi ad
pjonustan verdi g6d. Framkvaemdagap 2 er munurinn milli pess skilnings sem fyrirtaekid
hefur & ventingum vidskiptavinanna og peirra honnunarforsendna og viomidanna sem gengid
er ut fra.

Astzdan fyrir pessu gapi geta verid margvislegar, t.d. su ad stjornendum er hztt vid ad lita
svo & ad ventingar vidskiptavina séu oraunhafar. Einnig er oft litid svo 4 ad breytileiki i
O0skum sé svo mikill ad utilokad sé ad setja einhverja stadla vardandi framkvemd

pjonustunnar.

VIDSKIPTAVINURINN Framkvzemdagap 2

Vidskiptavinadrifin pjonustu-
hoénnun og stadlar

Gap 2 FYRIRTAKID

Skynjun fyrirtaekis a
> vaentingum vidskiptavina

Mynd 6-6: Framkvamdagap 2

En fleiri asteedur eru fyrir pessu gapi en ad framan er talid. ber helstu eru:

Staolar
e Skortur & pjonustustodlum sem taka mid af porfum vidskiptavina.
e Stjornun ferla tekur ekki mid af 6skum vidskiptavina.

e Markmidssetning i pjonustugaedum ekki fyrir hendi.
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Forysta
e “Dbetta er ekki haegt” vidhorfid.

e Onog hollusta stjérnenda.

Sleem honnun pjonustu
e Handahofskenndar adferdir vid préun pjonustu.
e Oljos og 6skilgreind pjonusta.

o Tekst ekki ad tengja saman honnun og stadfeerslu.

Framkvaemdagap 3: Pjonustan ekki rétt framkvaemd

Framkvaemdagap 3 er munurinn 4 hannadri pjonustu og framkvemd hennar. Hér er
mikilvaegt ad hafa i huga ad ekki er negjanlegt ad skilgreina og stadla pjonustu ef ekki er fyrir
hendi rétta folkid, kerfid og taeknin til ad framkvaema pjénustuna samkvemt settum stodlum.
Einnig er mikilvegt ad frammistada starfsmanna s¢ meald og peim umbunad 4 grundvelli
peirra malinga. Pegar framkvaemd pjonustunnar er ekki i samraemi vid pa stadla sem settir

hafa verid, er nokkud vist ad pjonustan er ekki i samrami vid vaentingar vidskiptavinanna.

VIDSKIPTAVINURINN Framkv &mdagap 3

Framkvaemd
bjonustu

Vidskiptavinadrifin pjonustu-
honnun og stadlar

Gap 3 I

I I FYRIRTAKID

-

Mynd 6-7: Framkvaemdagap 3
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Rannsoknir og reynsla fyrirtaekja hefur dregid i dagsljosid ymsar af peim astedum sem koma
i veg fyrir ad hegt er ad loka gapi 3. Margar eru 4 svidi starfsmannastjornunar, s.s. ad
starfsmenn skilja ekki hlutverk sitt, lenda i togstreitu milli vidskiptavina og stjornenda,

starfsmannahopurinn ekki rétt saman settur o.s.frv.

Helstu astedur fyrir gapi 3 eru eftirfarandi:

Starfsmannastjornun
e Veikleiki i nyradningum.
e Starfsmenn hafa adrar hugmyndir um hlutverk sitt en stjornendur.
e Starfspjalfun af skornum skammti.
e Ovideigandi mats- og umbunarkerfi.

e Skortur 4 valddreifingu og hépvinnu.

Framboo og eftirspurn
e Frambodid ner ekki ad fylgja breytilegri eftirspurn.
o Ohentug samsetning vidskiptavina.

e Ofurahersla 4 verd til ad stjorna eftirspurn.

Vioskiptavinurinn
e Vidskiptavininn skortir pekkingu & sinu hlutverki og abyrgo.
e Vidskiptavinirnir hafa neikvaed ahrif hver a adra.

e Vidskiptavinurinn hefur neikveett vidhorf til pjonustunnar.

Framkvaemdagap 4: Frammistada ekki i samraemi vio loford

Fjorda gapio verdur til vegna pess ad munur er & framkvemd pjonustu annars vegar og svo
ytri markadsfaerslu hins vegar. Med t.d. kynningarstarfsemi eru gefin dkvedin loford eda
fyrirheit um pad pjénustu sem i1 bodi er. bessi starfsemi getur haft ahrif & vantingar

vidskiptavinanna og p4 um leid skynjun peirra 4 gedum pjonustunnar.
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VIDSKIPTAVINURINN Framkvaemdagap 4

Framkvamd Gap 4 Ytri samskipti
bjonustu vid vidskiptavini

| |
I

I I FYRIRTAKID

-

Mynd 6-8: Framkvaemdagap 4

bar sem auglysingar um pjonustu lofa pvi ad einhver geri eitthvad og ekki er hagt ad stjorna
folki med sama hetti og t.d. vélum, purfa fleiri deildir fyrirtaekisins en markadsdeildin ad
koma ad kynningarmédlum. Starfsmannastjornun gegnir hér mikilvegu hlutverki og parf
samvinna ad vera mikil milli peirra sem sja um kynningarmal og svo peirra sem hafa med
starfsmannastjornun ad gera.

Ymsar astedur eru fyrir gapi 4. Per helstu eru:

Stjornun vaentinga
e Fyrirteekinu mistekst ad hafa ahrif &4 veentingar vidskiptavinanna.

e Ekki tekst ad upplysa og kenna vidskiptavinum hlutverk sitt.

Loforoin
e Of miklu lofad i auglysingum.
e Of miklu lofad i personulegri solu.

e Of miklu lofad med 60rum apreifanlegum heetti.

Larétt samskipti

e Onog samskipti milli s6luadila og framkvamdaradila.
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e Ondg samskipti milli auglysinga og framkvaemdaradila.

e FEkki sama stefna 4 6llum stodum.

Ad loka gopunum
begar horft er 4 6ll gopin i heild eru skilabodin til stjornenda skyref peir vilja bata gaedi

peirrar pjonustu sem fyrirtekid hefur i bodi.

VIDSKIPTAVINURINN G201 b ] onustu
Vant
I Pjénustugapio
Skynjud
Gap 1 Framkvamd Gap 4 Ytri samskipti
pjonustu vid vidskiptavini
Gap 3 I I
Vidskiptavinadrifin pjénustu-
honnun og stadlar

Gap 2 I I FYRIRTEKID
Skynjun fyrirtzekis a
L 5 vaentingum vidskiptavina

Mynd 6-9: Likan pjonustugada

Lykillinn ad pvi ad loka pjonustugapinu er ad loka gépum 1 til 4 og halda peim lokudum. St
vitneskja ad ef eitthvad af pessum goépum er fyrir hendi pa er pjonustan ekki eins og best gati
or0id, er hvatning til stjérnenda ad setja af stad verkefni sem hafa pad ad markmidi ad loka

pessum goépum.

Service — The Zone of Tolerance

Service performance may vary across providers, across employees from the same provider,
and even within the same service employee. The extent to which customers recognize and are
willing to accept this variation is called the Zone of Tolerance.

A medan flestir hafa einhverja pekkingu 4 vantingum og edli peirra, pa er naudsynlegt ad

markadsfolk sem starfar vid pjonustu, hafi goda og haldbera pekkingu og skilning & peim.
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Astaedan er fyrst og fremst st ad pegar um er ad reeda pjonustu, pa parf ad skilja, meta og hafa

ahrif &4 ventingar vidskiptavinanna.

Tvo stig vaentinga

Segja ma ad skipta megi vantingum til pjonustu i tvo hluta. “Oska pjénustan” (e. desired
services) er s pjonusta sem vidskiptavinurinn vonast til ad fa, p.e. 6sk um frammistoou pess
er veitir pjonustuna. betta tekur mid af pvi sem vidskiptavinurinn telur ad haegt sé ad gera og
®tti a0 gera. Ef vid tokum daemi af einstakling sem fer & Simastefnumot, pa 4 hann von 4 pvi
a0 hitta annan einstakling sem uppfyllir sett skilyrdi, er dhugaverdur og adladandi og jafnvel
liklegur til nanari kynna. Ventingarnar taka mid af éskum og von einstaklingsins, annars
myndi hann aldrei stofna til stefnumotsins.

Oftast er pad pd pannig ad vantingarnar fara Ut fyrir pad sem haegt er ad bliast vid. Flestir
gera sér grein fyrir pvi ad aldrei verdur ad fullu komid til mots vid oskir og langanir.
“Asettanleg pjonusta” (e. adequate service) er si pjonusta sem vidskiptavinurinn telur
asettanlega og fullnegjandi. Pad geeti verid asettanlegt ad fara 4 stefnumot med einstaklingi

sem er dhugaverdur, skemmtilegur en kannski ekkert tiltakanlega fallegur.

Tvo stig veentinga

Oska pjonusta
(e. desired services)

Umburdarlyndj

o The Zone of Tolera,,ey

Asattanleg pjonusta
(e. adequate service)

Heimild: Services Marketing, Integrating Customer Focus Across the Firm, bls. 51

Mynd 6-10: Svid umburdarlyndis gagnvart veittri pjonustu

Nokkud hefur verid rannsakad hvort vidskiptavinirnir hafi somu vaentingar til allra adila i
somu atvinnugrein. Flest bendir til pess ad svo sé ekki, p.e. vaentingar séu per somu i
akvednum hluta greinarinnar og olikar pegar greining i heild sinni er skodud. Veitingahts er
hér gott demi. Par er almennt talid ad vidskiptavinir hafi somu eda svipadar ventingar til
allra skyndibitastada og somu eda svipadar til dyrari veitingahtisa. Petta hefur 1 for med sér

a0 KFC getur att fleiri anaegda vidskiptavina en Hoétel Holt, pd svo ad maturinn par sé betri,
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pjonustu einnig og umhverfid meira adladandi, ef vidskiptavinir Hotel Holts hafi att von a

meiri. Af pessu ma sja ad stjornun vaentinga er mikilvagt atridi i pjonustu.

Umburdarlyndi

Bilid 4 milli “6ska pjonustu” og “asaettanlegrar pjonustu” kéllum vid umburdarlyndi (e. zone
of tolerance), b.e. vid umberum einhver fravik fra 6skapjonustunni.

Segja ma ad umburdarlyndi hafi efri og nedri mork. Frammistada sem lendir innan pessa
marka, vekja ekki neina sérstaka eftirtekt hja vidskiptavininum, p.e. allt er eins og vid er ad
buast og heegt er ad @tlast til. Frammistada sem lendir utan pessa marka, framkallar hins
vegar viobrogd. Ef pjonustan er mun betri en vid bjuggumst vid, pa verdum vid anaegd og
haelum hugsanlega pjonustunni. Ef hin er hins vegar verri en vid bjuggumst vid, og utan
nedri marka umburdarlyndis, pad verdum vid 6anagd, viljum kvarta og hallmalum jafnvel
bjonustunni.

Hér er i raun akaflega flokid mal 4 ferdinni. Vidskiptavinirnir eru mis umburdarlyndir og
sami vidskiptavinurinn getur haft mis mikid umburdarlyndi gagnvart somu frammistodu.
Séalrent astand og adstedur hafa par dhrif. Ef vidkomandi er t.d. ad flyta sér, pa upplifir hann
allar tafir sterkar en ef hann hefoi negan tima. Gott demi er haegt ad taka af vidskiptavinum
SVR. Kvartanir og vidbrogd peirra benda eindregid til pess ad 4 morgnana s€¢ umburdarlyndi
peirra gagnvart frammistodu fyrirteekisins mun minna en siddegis.

Margt bendir einnig til pess ad umburdarlyndi s¢é mismunandi eftir mikilvaegi pjonustupatta.
bannig sé¢ umburdarlyndi minna ef pjonustupatturinn hefur hatt veegi hja vidskiptavininum og

a0 sama skapi meira ef pjonustupatturinn hefur minna vagi hja vidskiptavininum.

Umburdarlyndi eftir pjonustuviddum

N begar mikilvaegi pjonustupattar
er mikid pa er ventingastigio
haerra og umburdarlyndid minna

on
: —
=
s
8
>
L]
Mikilvaegi Mikilvaegi i
bjénustupattar bjénustupattar
mikio minna

Heimild: Services Marketing, Integrating Customer Focus Across the Firm, bls. 54

Mynd 6-11: Umburdarlyndi eftir mikilveegi pjonustupatta.
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bzttir sem hafa ahrif 4 vaentingar

bar sem vantingar skipta miklu mali i pjonustu, pa parf markadsfolk ad hafa pekkingu 4 peim
pattum sem moéta per.  Markadsfolk mun jafnframt vilja hafa fullkomna stjérn a
vaentingunum, en stadreyndin er su ad ventingar motast af morgum pattum sem ekki er haegt
a0 hafa stjorn 4. M4 par nefna menntun, gildismat, reynsla og menning sem vidkomandi byr

i.

bzettir sem hafa ahrif 4 “6ska pjonustu”

Segja ma ad tvennt hafi mest dhrif 4 motun ventinga hvad vardar “6ska pjonustu”. Hér er um
ad reda personulegar parfir og svo adrir pattir. Personulegar parfir geta verid likamlegar,
félagslegar, sdlreenar eda tengst hlutverki vidkomandi perséonu. Sem demi pad gati
einstaklingar sem hefur mikla félagsporf haft miklar ventingar vardandi stodpjonustu hotels,
s.s. geeti hann haft ventingar 4 b4 att ad 4 hételinu sé bar med lifandi muasik og dans.

Sumir vidskiptavinir gera almennt meiri krofur en adrir. Einnig geta ventingar motast vegna
krafna og/eda prystings fra 6drum adilum. I vidskiptum auglysingastofu og prentsmidju pé er
auglysingastofan drifin 4fram af sinum vidskiptavini. Auglysingastofan hefur pvi ventingar

til prentsmidjunnar sem motast af peim adila sem er ad lata gera fyrir sig auglysingu.

bzettir sem hafa ahrif a “aseettanlega pjonustu”

Mun fleiri peaettir hafa dhrif 4 pad sem vid kollum “4saettanlega pjonustu”. bessir pattir eru:
Skammtima mikilveegi, valmdguleikar, skynjun a eigin hlutverki, adstedur og fyrirsjaanleg
frammistada.

Skammtima mikilvaegi er, eins og fellst i ordinu, timabundid. Ymsir pattir geta haft ahrif 4
umburdarlyndi vidskiptavinarins og skynjun hans og porf sinni fyrir pjonustunni. Sem dami
pé er liklegt a0 fyrirteeki sem selur pjonustu sina i gegnum sima, s¢ vidkvaemara fyrir 6llum
skakkafollum hja Simanum & annatima dagsins, vikunnar eda arsins.

Adrir valmoguleikar hafa 4hrif & umburdarlyndi vidskiptavinarins. Vidskiptavinur flugfélags
i litlum bee eda landi, hefur alla jafha meira umburdarlyndi gagnvart frammistoou
flugfélagsins en s& sem er staddur i stérborg og getur valid ur flugfélogum sem koma honum a
afangastad. bPetta veit flugfélagio og leyfir sér pvi hugsanlega meira svigrum i skipulagningu
en annars. Farpegar SVR fyrir 15-20 arum h6foum mun faerri ferdavalkosti pa en nu. bvi ma

segja a0 umburdarlyndi peirra sé hugsanlega minna i dag en adur, m.a. vegna pess ad
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vidskiptavinurinn skynjar og gerir sér grein fyrir ad hann hefur val. Valio er f6lgid 1 betri
efnahag sem kemur fram 1 meiri bilaeign og betri gongu- og hjolastigar.

bridji patturinn sem hefur ahrif 4 “dsettanlega pjonustu” er skynjun vidskiptavinarins a
patttoku sinni i pjonustuferlinu. Ef t.d. vidskiptavinur fer ndkvaemlega yfir pad vid pjoninn
hversu l1itid steikt hann vil kjotid, og kjotid kemur svo mjog vel steikt, verdur hann liklega
Oanagdari en ef hann hefdi ekki ratt petta 4dur vid pjoninn. Nemandi sem alltaf maetir i tima
og fylgist vel med, hefur ad 6llum likindum adrar ventingar til peirrar pekkingardflunar sem
seta hans 1 tima hefur 1 for med sér, ad ekki s¢ talad um namsarangur og namsmat.

Adstedur hafa einnig ahrif 4 umburdarlyndi vidskiptavina. Sem demi pé hafa flestir farpegar
skilning pa pvi ad streetd sé seinn i mikilli 6feerd. Outskyrd seinkun fellur peim hins vegar
mjog illa 1 ged. begar t.d. drekstur verdur einhverstadar 4 leidinni, pa hefur vidskiptavinurinn
sem bidur, engan skilning & peirri seinkun sem verdur vegna pess. Ef vidskiptavinurinn
skynjar ad 1¢leg frammistada er ekki sok fyrirtekisins, heldur vegna ofyrirsjdanlegra atburda,
bé eykst umburdarlyndi hans.

Fyrirsjdanleg frammistada verdur til vegna ymissa patta. bessir pettir eru: Bein loford um

frammistodu, skilyrdislaust loford um frammistddu, ordspor og fyrri reynsla.

Service blueprinting (Ferligreining pjonustu)

A service blueprinting is a picture or map that accurately portrays the service system so that
the different people involved in providing it can understand and deal with it objectively
regardless of their roles or their individual points of view.

Framleidslugreinar hafa langa reynslu i teeknilegri vinnu og honnun. Erfitt vaeri ad imynda sér
hus, bil, tolvu, leikfang eda harsdpu par sem hvert smaatridi vaeri ekki fyrirfram hannad og
skilgreint og framleitt Ut fra teikningum sem lysa pvi hvernig hluturinn & ad lita Gt og hvada
eiginleikum hann skuli geddur.

[ pjonustu hins vegar er algengara en ekki ad hun sé préud an slikra skilgreininga og 6ljosra
markmida um tilgang pjonustunnar og hverju skuli né fram med henni.

Ferilgreining pjonustu, eda teikning pjonustu, er adferd sem skilgreinir alla paetti sem tengjast
framkvaemd pjonustunnar. Med pvi ad gera slika teikningu er haegt ad fjalla um pjonustuna i
heild eda einstaka petti hennar, 6had skodunum eda stédu peirra sem eru ad skoda malid
hverju sinni. Ferilgreining er sérstakleg mikilveg 4 honnunar og endurhdnnunar stiginu vid

préun pjonustu.
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Greining pjonustu (e. Service Blueprint)

Vioskiptavinur

adgerdarling

Starfsfolk

synileikalina

Starfsfolk

innri adgerdarl.

Bakvinnsla

Heimild: Services Marketing, Integrating Customer Focus Across the Firm, bls. 207

Mynd 6-12: Ferligreining pjonustu

A mynd 6-11 ma sja hvernig ferilgreiningarlikan pjénustu litur ut i grundvallaratriSum. Um
er a0 reda fjora hluta, p.e. adgerdir vidskiptavina, adgerdir starfsmanna (framlinufolks),

adgerdir adstodarfolks framlinustarfsmanna og studningsframkveaemdir.
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7. Kynningar og samskipti vid vidskiptavini

Advertising (Auglysingar)

Any paid form of non-personal presentation and promotion of ideas, goods or services by an
indentified sponsor.

Auglysingar eru margvislegar, en segja ma ad par einkennist af pvi ad paer na til fj6ldans, paer
geta verid endurteknar aftur og aftur, paer geta verid leikreenar og yktar og 6personulegar. Um
er ad reda beina midlun en ekki samskipti milli tveggja eda fleiri einstaklinga.

Auglysingar geta verid notadar 4 oOlikan hatt, t.d. annars vegar til ad byggja upp langtima
imynd og hins vegar til ad auglysa skynditilbod. Par geta verid misjafnlega dyrar, allt fra
auglysingu i nemendabladi sem ner til farra til pess ad vera sjonvarpsauglysing sem ner til
allra landsmanna. Hér skiptir ad sjalfségdu verulegu mali hver markhépurinn er, t.d. ef beina
4 kynningum ad nemendum TI pa pjonadi pad litlum tilgangi ad auglysa i midli sem naedi til
allra landsmanna. Markmidid er ad lagmarka snertiverd en snertiverd er sa kostnadur sem

verdur til vid ad na til akvedins markhops.

Atmospheres (Stemmning)

Designed environments that create or reinforce the buyer’s leanings towards consumption of
a product.

Aodferd tengd notkun Opersonulegra skilaboda. Hér er 16g0 4 pad ahersla ad skapa pad
andrumsloft eda stemmningu sem hvetur einstaklinginn til notkunnar & tiltekinni voru eda

skapar traust 4 peirri starfsemi sem fyrirteekid hefur meod ad gera.

Affordable method (Hvao hofum vio efni a?)

Setting the promotion budget at the level management thinks the company can afford

Adferd vio ad dkvarda fjarmagn til kynningarstarfa. Fjarmagn til kynningarstarfs dkvardast af
pvi hvad stjornendur telji fyrirtekid hafa efni 4. Vid pessar adstedur er kynningarstarfid
aftarlega 1 forgangrod pegar kemur ad pvi ad utdeila fjarmagni & einstaka starfspaetti

fyrirteekisins. Einnig er litid svo 4 ad kynningarstarf sé kostnadur en ekki fjarfesting.
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Advertising objective (Markmio auglysinga)

A specific communication task to be accomplished with a specific target audience during a
specific period of time.

Markmid auglysingar er pad sem tiltekin auglysing & ad na fram, 4 tilteknum tima gagnvart
peim markhopi sem auglysingin beinist ad. Markmidin geta verid mismunandi og er gjarnan
talad um ad markmid auglysinga geti verid prenns konar, ad veita upplysingar, ad sannfera og

a0 minna a.

Buyer-readines stages (Kaupakvordounarstig neytandans)

The stages that consumers normally pass through on their way to purshase, including
awareness, knowledge, liking, preference, conviction and purchase.

Lokamarkmid med samskiptum er pad ad vidskipti geti att sér stad. Petta skref felst 1 pvi ad
feera vidskiptavininn fra pvi stigi sem hann er & nt, og neer pvi ad taka dkvoérdun um kaup.

Til eru morg likdon sem lysa pessu ferli og er eitt hid pekktasta AIDA likanid. Pad stendur
fyrir athygli (attention), ahuga (interest), longun (desire) og adgerd (action). Hugsanlegur
vidskiptavinur fer 4 milli pessara prepa 40ur en hann dkvedur ad kaupa og samskiptin purfa ad

taka mid af pvi 4 hvada prepi vidskiptavinurinn er staddur.

Svorunar likon

~Likan AID Ahrif Nyjung Samskipt
Stig likani likani likani likani
Athygl Vitun Verour
Vitraen _
stigi Vitun Skilgbo
Delkkin Mlat
\ 4 , A4
Ahug Li'ka Ahug Viohor
Tilfinning s
stigi Iillﬂ
Longu Fullviss Mat Asetning
Profu
Hegouna
stigi :
Framkvce Kau Notku Hegou

Mynd 7-1: Svorunarlikén, kaupakvordunarstig neytenda
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Vekja part athygli a4 vorunni, vekja dhuga a henni, vekja hja vidskiptavininum léngun til ad
eignast voruna og hvetja hann til ad lata verda af pvi ad kaupa hana. Auglysingastofur eiga ad
vera sérhaefdar 1 pessu ferli og ettu ad taka mid af pvi vid honnun skilabodanna sem koma 4 4

framfeeri.

Comparison advertising (Samanburdar auglysing)

Advertising that compares one brand directly or indirectly to one or more other brands.
Auglysing sem ber saman, beint eda obeint, eitt vorumerki vid annad eda fleiri. betta algengt
i bilaidnadi par sem eiginleikar einnar tegundar eru bornir saman vid eiginleika peirra tegunda

sem teljast i beinni samkeppni.

Competitive-parity method (Samanburour vio samkeppnisadila)

Setting the promotion budget to match competitors- outlays.

Adferd vid ad akvarda fjarmagn til kynningarstarfa. Fjarmagn til kynningarstarfa akvardast af
pvi sem samkeppnisadilar gera. Ef peir fara af stad med kynningar pa gerum vid pad einnig.
Helsti 6kosturinn vid pessa adferd er st stadreynd ad samkeppnisadilinn veit ekki hver okkar

markmid eru. Hann getur pvi ekki vitad betur en vid hvenzer 4 ad setja af stad kynningu.

Direct marketing (Bein markadssokn)

Marketing through various advertising media that interact directly with consumers, generally
calling for the consumer to make a direct response.

Beina markadsferslu er hagt ad framkvema med ymsum hetti, s.s. postur, simi o.s.frv.
Skilabodin hofda venjulega til einhvers dkvedins einstaklings og eru ekki atlud 6orum.

Skilabodin geta pvi verid klaedskerasaumud pannig ad pau passi hverjum einstakling

Emotional appeals (Hofoad til tilfinninga)

Message appeals that attempt to stir up negative or positive emotions that will motivate
purchase; examples are fear, guilt, shame, love, humour, pride and joy appeals.

Adferd vid honnun skilaboda 1 kynningarstarfi. Hér er hofdad til tilfinninga, ymis jadkvadra
eda neikvaedra, hvort sem liklegra er til ad hveta til kaupa 4 tiltekinni véru. Dami um

tilfinningar sem hofdad er til er otti, sekt, skomm, ast, himor, stolt og anzegja.
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Occurences staged to communicate messages to target audiences, examples are news

conferences and grand openings.

Atburdur eda uppakoma sem er til pess fallin ad koma skilabodum til skilgreinds markhops.

D@mi um petta eru bladamannafundir og formlegar opnanir.

Frequency (Tioni)

The number of times the average person in the target market is exposed to an advertising

message during a given

period.

Fjoldi skipta sem medaleinstaklingur innan markhopsins faer ad heyra tiltekna auglysingu.

Intergradet marketing communications (Samhceft kynningarstarf)

The concept under which a company carefully integrates and co-ordinates its many

communications channels to deliver a clear, consistent, and compelling message about the

organization and its products.

Samheft kynningarstarf midad ad pvi ad fyrirteeki sampaetti og samheefi allt kynningarstarf

sitt 1 peim tilgangi ad koma 4 framfeaeri skyrum, motsagnarlausum og sannfaerandi skilabodum

um fyrirtekid og vorur pess. Fyrirtekid getur beint spjérum sinum ad 6likum adilum og

notad til pess 6likar adferdir. Petta ma betur sja 4 mynd 7-2.

Markaodssamskipta kerfio

|

f

-

¥
5
&

[

Auglysingar
Solumennska
Soluaukar I
Almanna-
tengsl

Milli
lioir

)

44

Auglysingar
Sélumennska

Soluaukar
Almanna-
tengsl

Mynd 7-2: Markadssamskiptakerfid

[ pessu sambandi er mikilveegt ad unnid sé skipulega ad gerd kynningardzetlana. Ymsar

haettur leynast vid gerd kynnigaraatlunar og er naudsynlegt fyrir markadsfolk ad gera sér

grein fyrir peim og hafa par i huga vid skipulagningu kynningarstarfsins. Godur
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undirbtningur er forsenda pess ad kynningarstarf heppnist vel. A mynd 7-3 mé sja pau
verkefni sem sinna parf pegar gerd er kynningardatlun en hafa ber i huga ad p6 svo ad um
almenna framsetningu sé ad r&da, er rédum verkpatta nokkud mismunandi milli fredimanna a

svi0 markadsmala.

Kynningarferlio 3

Moétun

> skilaboda W

Mat og val
skilaboda

Framsetning
skilaboda
Hvada fjarmuni hofum vio? Framkvamda-

med adgerdum

Markhopur, aatlun/abyrgd
5 et og notkun
sy S —> R

Fjarhags-

Almennt eftirlit

Vidbrogd/svérun Adgerdir samkeppnisadila azetlun Vs
- obrogd
Nalgun/tioni Markmidsadferd Birtinga- vidbrogdum

aztlun

fmyndarahrif

Auglysingar oflr.

L Hvatar -

Almannatengs!

Persénuleg sala

Direct Mail

Mynd 7-3: Kynningarferlid

Fyrsta verkefnid sem stadid er frammi fyrir er ad skilgreina markmid kynningardatlunarinnar.
betta er sa verkpattur sem gjarnan er hvad o6ljésastur pegar auglysingastofa tekur ad sér ad
gera kynningaraztlun fyrir fyrirteki. Hér eru pad fyrst og stjérnendur sem eiga ad hafa
frumkveedi og skyra mynd af pvi sem koma & ut ur pessu verkpatti. Medal pess sem parf ad
skilgreina er hverjir eru vidtakendurnir, p.e. hverjir eiga ad f4 skilabodin, eftir hvada
vidbrogdum er sost eftir og hve oft 4 ad hafa samband vid pann sem faer skilabodin.

Annad verkefnid er ad dkvarda pad fjarmagn sem verja 4 1 kynningarstarfio. Par adferdir sem
koma til greina eru hvad hofum vid efni 4, hlutfall af solu, adgerdir samkeppnisadila og
markmidsadferdin. [ mérgum bokum er pessi verkpattur aftar i ferlinu en i 1josi raunveruleika
er edlilegt og naudsynlegt ad taka snemma afstodu til pess hve miklu 4 ad verja til
kynningarstarfs.

brigdja verkefnid felur i sér honnun skilabodanna. Hér er fengist vid verkefni eins og motun
og uppbygging skilaboda, form skilaboda og framsetning peirra.

Fjorda verkefnid felur i sér val midla. Markmid kynningarinnar 4samt motun skilabodanna,
a0 ekki s¢ talad um pad fjarmagn sem til radstofunar er, hefur mikid med pad ad gera hvada
midlar eru valdir. Markhépurinn raeedur hér hvad mestu. Ef @tlunin er ad hofoa til nemenda &

haskolastigi kann ad vera skilvirkara ad nota sko6lablod en t.d. kynningu i sjonvarpi.
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Fimmta verkefnid felur i1 sér gerd aatlana, s.s. birtingardaetlun, fjarhagsaztlun og
framkvemdadatlun.

Sjotta verkefnid er svo eftirfylgni og mat 4 arangri. Par er fyrst og fremst um almennt eftirlit
med adgerdum ad reda en einnig parf ad meta arangur, sem oft getur verid erfitt pegar
kynningar eru annars vegar, sem og a0 leggja mat a4 imyndarahrif. Dami um arangursmat ma

sja 4 mynd 7-4.

Greina viobrogo/svorun

20% urdu
ekki varir %
i Af peim
. vio (JOIZA lzl:i.ptu Af peim
100% Af beim sem urou e 60%
. > | 80% urdu . sem r80%
Markhéps .. varirvio 2 .
varirvio ————> | 60% keyptu | 6anaegdir
keyptu >

20%
anzegoir

Hér er nidurstadan su ad po6 svo ad skilabooin nai ad

auka vitund markhoépsins um véruna pa neer varan
ekki a0 verda vid peim ventingum sem peir gerdu.

Mynd 7-4: Mat 4 arangri kynningarstarfs.

Informative advertising (Upplysandi auglysing)

Advertising used to inform consumers about a new product or feature and to build primary
demand.

Auglysing sem hefur pad ad markmidi ad veita neytendum upplysingar um nyja véru eda
eiginleika og/eda breytingar 4 peim vorur sem fyrir eru. Med pessum auglysingum er byggd

upp grunn eftirspurn.

Media (Midlar/fjélmidlar)

Non-personal communications channels including print media (newspapers, magazines,
direct mail); broudcast media (radio, television); and display media (billbords, signs,
posters).

Midlar eru farvegur dpersonulegra skilaboda. Hér er att vio prentmidla s.s. dagblod, timarit
eda markpost, sjonvarp og utvarp asamt ymsum gerdum af auglysingaspjoldum og

auglysingastondum.
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Message source (Uppruni skilaboda)

The company, the brand name, the salesperson of the brand, or the actor in the ad who
endorses the product.

Hér er um ad rada fyrirtekid, vorumerkid, sOlumanninn eda leikarann sem kynnir voruna.
Traverdugleiki skilaboda skiptir mali og par med hvadan pau koma. Algengt er t.d. ad
framleidendur matvaela fai lekna eda adra af heilbrigdissvidinu til ad mela med notkun vara
sinna. Deemi um petta er t.d. atakid "Tvo mjoélkurglos & dag" par sem leknar maela med

neyslu a mjolk.

Moral appeals (Hofoao til sioferdis/samvisku)

Message appeals that are directed to the audience’s sense of what is right and proper.

Adferd vid honnun skilaboda i kynningarstarfi. Hér eru skilabodin honnud med pad i huga
hvad vantanlegur kaupandi telur rétt og videigandi. Eitt besta deemid um auglysingu par sem
pessi adferd var notud var mynd af barni (6vita) sem hélt & brotinni kékflosku og textinn:

"Barnid Ditt 4 betra skilid"

Non-personal communication channels (Opersénuleg samskipti/skilabod)
Media that carry messages without personal contact or feedback, including media,
atmospheres and events.

Hér er um a0 reda skilabod sem beinast ad tilteknum hopi en ekki er um persénulegt samband
a0 reda né heldur bein vidbrogd af hendi pess sem far skilabodin. Skilabodin geta komid fra
fjolmidlum 1 formi auglysinga, frétta eda umraedupatta. Tilkoma gagnvirks sjonvarps myndi

hins vegar breyta pessu nokku.

Objective-and-task method (Markmiodsadferdin)
Developing the promotion budget by (1) defining specific objectives; (2) determining the tasks

that must be performed to achieve these objectives, and (3) estimating the costs of performing
these tasks. The sum of these costs is the proposed promotion budget.

Adferd vio ad dkvarda fjarmagn til kynningarstarfa. Fjarmagn til kynningarstarfa akvardast
med pvi ad skilgreint er markmid med kynningunni, pau verkefni sem parf ad inna af hendi
svo pessi markmid naist og hvad pau kosta. Samtala pess kostnadar er svo pad fjarmagn sem

varid er til kynningarstarfs. bessi adferd er i anda peirrar adferdarfraedi sem kynnt er i flestum
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kennslubokum 1 markadsfredi. Hins vegar er raunveruleikinn oft & tidum allt annar og er pad

svo ad afar algengt er ad lita & fjarmagn til kynningarmala sem kostnad fremur en fjarfestingu.

Promotion mix (Samval kynningarrada)

The specific mix of advertising, selling, sales promotion and public relations that a company
uses to pursue its advertising and marketing objectives.

Hér er att vid sérstakt samval sk. kynningarrada, p.e. auglysinga, s6lumennsku, soluauka og

almannatengsla, sem fyrirtaeki nota til ad nd markmidum sinum.

Personal selling (Personuleg solumennska)

Oral presentation in a conversation with one or more prospective purchasers for the purpose
of making sales.

Naudsynlegt er ad taka akvardanir vardandi pa patti sem luta ad séluméalum fyrirtzkisins. 1
pjonustufyrirteekjum er pessi pattur mjog mikilvegur par sem “sélufolkid” er yfirleitt i mjog
nanum tengslum vid vidskiptavininn. Taka parf akvardanir vardandi fjolda sdlumanna,
hvernig peir eiga ad vera, hvernig eigi ad pjalfa pa og hvetja.

Personuleg sdlumennska er mjog skilvirk kynningarleid og eru helstu kostirnir peir hve
nalaegd vid vidskiptavininn er mikil. Okostirnir eru hins vegar peir ad adferdin er mjog dyr og
hentar pvi ekki vid allar vorur. Oft er pvi talad um hvort varan “beri” sélumann eda ekki en

pad fer eftir verdi vorunnar, framlegd og s6lumagni

kdkdk

Public relations (Almannatengsl)

Building good relations with the company’s various publics by obtaining favourable publicity,
building up a good “corporate image”, and handling or heading off unfavourable rumours,
stories and events. Major PR tools include press relations, product publicity, corporate
communications, lobbying and counselling.

bessi adferd getur oft verid drangursrikari en beinar auglysingar eda kynningar. Med pessum
haetti er oft hagt ad na til adila sem draga sannleiksgildi auglysinga i efa og fordast
personulega s6lumennsku. Hlutverk almannatengsla er ad studla ad jakveaedri umfjéllun um
fyrirtekid og koma i veg fyrir eda hafa stjorn 4 neikvedri umfjollun. Markmidid er ad byggja
upp jakvaoda imynd fyrirtaekisins og peirrar starfsemi sem pad hefur med hondum.

Helstu teeki almannatengsla eru fréttatilkynningar, kynningarbréf, radgjof, kostun o.p.h.
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Personal communication channels (Personuleg samskipti/skilabod)

Channels through which two or more people communicate directly with each other, including
face to face, person to audience, over the telephone, or through tha mail.

Personuleg samskipti/skilabod einkennast af pvi ad tveir eda fleiri einstaklingar eiga samskipti
sin & milli. Hér getur verid um ad reda madur & mann, einstaklingur sem er med kynningu

fyrir aheyrendur, samtal i sima eda post svo ekki sé talad um sk. e-mail.

Percentage-of-sales method (Hlutfall af solu)

Setting the promotion budget at a certain percentage of current or forecast sales or as a
percentage of the sales price.

Adferd vio ad dkvarda fjarmagn til kynningarstarfa. Fjarmagn til kynningarstarfa akvardast
sem fast hlutfall af s6lutekjum. Helsti 6kosturinn vid pessa adferd er sa ad pegar illa gengur,
p.e. sala er litil, pa er einnig litlu fjarmagni varid til kynninga p6 svo ad porfin sé hugsanlega

mun meiri pa en pegar vel gengur.

Push strategy (Prystiadferd)

A promotion strategy that calls for using the sales force and trade promotion to push the
product through channels. The producer promotes the product to wholesalers, the
wholesalers promote to retailers, and the retailers promote to consumers.

Adferd vid ad koma voru & markad. Byggir a4 pvi ad na sem bestu sambandi vid millilidina.
Med personulegu solustarfi, auglysingum og tilbodum er vorunni "pryst" til endanlegra
neytenda i gegnum millilidi. { sk. Megamarketing er s6luradurinn Vald (e.Power) demigerd

prystiadferd.
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Samanburodur og prysti- og togadfero

(e. Push versus pull promotion strategy)

Prystiadferdin
(e.Push strategy)

I Framleioandi > Millilidir > I Neytandinn

Markadsadgerdir framleidenda Markadsadgerdir millilida
(personuleg sala og vorukynningar) (Personuleg sala, auglysingar
s6luaukar o.p.h)

Togadferdin
(e.Pull strategy

. . Eftirspurn Eftirspurn o s
Framleioandi < P I Milliligir < P I Neytandinn

f

Markadsadgerdir framleidenda
(Auglysingar, soluaukar 0.p.h)

Heimild: Principles of Marketing, 2. utgafa, bls. 778

Mynd 7-5: Samanburdur og prysti- og togadferd

Pull strategy (Togadfero)

A promotion strategy that calls for spending a lot on advertising and consumer promotion to
build up consumer demand. If the strategy is successful, consumers will ask their retailers for
the product, the retailers will ask the wholesalers, and the wholesalers will ask the producers.
Adferd vid a0 koma voru a4 markad. Byggir 4 pvi ad 16g0 er dhersla 4 ad kynna neytendum
voruna med auglysingum og 60ru kynningarstarfi. Vid petta myndast eftirspurn sem gerir pad
ad verkum ad millilidirnir "neydast" til ad taka voruna til dreifingar. Hver kannast ekki vid

slagord eins og: "Fest 1 6llum betri...". I sk. Megamarketing er s6luradurinn Almannatengsl

(e.Public Relation) demigerd togadferd.

Persuasive advertising (Sannfeeringar auglysing)

Advertising used to build selective demand for a brand by persuading consumers that it offers
the best quality for their money.

Auglysing sem er notud til ad byggja upp eftirspurn eftir tilteknu voérumerki med pvi ad
sannfara neytendur ad tilbod pad sem fyrirtekid hefur i bodi sé pad besta.
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Rational appeals (Hofoad til skynseminnar)

Message appeals that relate to the audience’s self-interest and show that the product will
produce the claimed benefits, examples are appeals of product quality, economy, value or
performance.

Adferd vid honnun skilaboda i kynningarstarfi. Hér er h6foad til skynseminnar, p.e. 16gd er
ahersla 4 ad varan muni uppfylla ventingar kaupandans. Kynningar taka pvi mid af gedum

voOrunnar, hagkvaemni hennar eda yfirburdar frammistodu.

Reminder advertising (Aminningar auglysingar)

Advertising used to keep consumers thinking about a product.

Auglysingar sem eru notadar til a0 minna neytendur stodugt & tilvist tiltekinnar véru. Einnig
til ad minna 4 ad na sé rétti timinn til ad... gera pad sem vid 4. Coce-Cola auglysingar i
sjonvarpi eru fyrst og fremst hannadar med pad 1 huga ad minna & tilvist Coce, frekar en ad

minna 4 eda veita upplysingar.

Reach (Ndlgun, dekkning)

The percentage of people in the target market exposed to an ad campaign during a given
period.

bad hlutfall einstaklinga innan tiltekins markhops sem verda varir vio auglysinguna.

Sales promotion (Soluaukar/soluhvatar)

Short-term incentives to encourage puchase or sales of a product or service.

baer adgerdir sem falla undir pennan kynningarpatt eru 6likar 4 margan hatt. bé er pad peim
sameiginlegt ad @tla ad vekja athygli 4 vorunni og hvetja til kaupa og gagnast best pegar
atlast er til ad vidskiptavinir bregdist fljott vid. Soluhvatar eru jafnframt oft notadir sem svar

vid adgerdum samkeppnisadila

Word-of-mouth influence (Ordspor)

Personal communication about a product between target buyers and neighbours, friends,
family members and associates.

Personuleg samskipti markhops tiltekinnar voru vid vini, ndgranna, fjolskyldumedlimi eda

samstarfsaoila.
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Lokaoro

Algengt er ad markadsfredin sem fredigrein njoti ekki sammalis medal stjornenda og
fagadila i fyrirtekjaumhverfinu.
Tilgangurinn med pessum 60rum hluta “Lykilhugtaka i markadsfraedi” er fyrst og fremst sé ad
vekja & pvi athygli ad markadsfredi ner yfir vidd svid og kemur ad nédnast allri starfsemi
fyrirtekis eda skipulagsheildar.
[ pessum 6drum hluta hafa verid skilgreind 146 hugtok og er vida kafad nokkru dypra i valin
hugtdk en gert var i fyrsta hluta.
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