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Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni til 12 eininga (ECTS) i vidskiptafraedi vid Vidskiptafraedideild
Haskdla islands arid 2013. Leidbeinandi var Audur Hermannsdéttir, adjunkt vid Haskéla
[slands, sem ég vil pakka mjog géda leidsdgn. Sérstakar pakkir feeri ég Brynhildi Lilju

Bjornsdoéttur fyrir adgang ad gégnum sem notud voru i verkefninu.



Utdrattur

Pjénusta er mjog mikilvaeg smasolufyrirtaekjum og getur verid lykilatridi fyrir fyrirtaeki til
ad adgreina sig og na samkeppnisforskoti. Vegna huglaegs edlis pjénustu er pd jafnan
erfidara fyrir fyrirtaeki ad meta gaedi pjonustu sinnar heldur en peirra apreifanlegu vara
sem fyrirtaekid bydur upp 4. Talid er ad vidskiptavinir hvers fyrirteekis meti pjénustuna
ut fra veentingum sinum til pjénustunnar. bar med eru pjonustugzedi oftar en ekki metin
med kdnnun (survey) par sem vidskiptavinir fyrirtaekisins eru spurdir Ut i ymsa peetti

bjénustu pess.

Markmid rannséknarinnar var ad meta pjénustugaedi Hagkaups med konnun og bera
saman vid pjonustugaedi 10-11 sem maeld voru i rannsékn Brynhildir Lilju Bjérnsdéttur. |
rannsékn Brynhildar var maeliteekid RSQS notad og til ad gera samanburd sem bestan
var sama maelitaeki notad i pessari rannsékn. Rannsdknin var megindleg en notast var
vid hentugleikalrtak sem samanstéd af nemendum i Haskdla islands og snjoboltaurtaki

a samfélagsvefnum Facebook.

Nidurstodur rannséknarinnar voru paer ad vidskiptavinir Hagkaups meta pjénustu
fyrirtaekisins betur en vidskiptavinir 10-11 meta pjonustu pess fyrirtaekis. bratt fyrir pad
syna nidurstodur ad mikid ram er fyrir betrumbaetur i markadsfaerslu pjénustunnar, en i
verkefninu ma finna drog ad forgangsrédun Urbodta. Ritgerdin hefur pannig fyrst og

fremst hagnytt gildi fyrir fyrirtaekin sem vid komu rannsékninni.
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1 Inngangur

Sidustu ar og aratugi hefur pjonusta ordid veigameiri pattur hvad vardar verga
landsframleidslu & [slandi og hefur vaxid mun hradar en framleidsla. Sem deemi na nefna
ad arid 2005 var hlutdeild pjonustu af landsframleidslu 68%, sem var aukning um 15%
fra arinu 1973 (Katrin Olafsdéttir og Vilhjalmur Wiium, 2006). bjénustustarfsemi hefur
aukist enn meira sidan pa og arid 2012 var hlutfall pjénustu af landsframleidslu yfir 70%
(Central Intelligence Agency, e.d.). Samhlida pessu hefur félki i pjonustustorfum fjolgad
hradar en folki i framleidslustorfum sidustu ar. bessi préun er i samraemi vid pad sem

hefur verid ad gerast i OECD rikjunum (Katrin Olafsdéttir og Vilhjalmur Wiium, 2006).

Fioldamargar greinar eru til um pjénustu og mikilveegi hennar, en ymsar rannséknir
hafa synt fram a tengsl milli geeda pjonustu, ansegju og tryggdar vidskiptavina (Al-
Rousan, Ramzi og Mohamed, 2010; Boohene og Agyapong, 2011; Eugene og Baker-
Prewitt, 2000). bjonusta getur pannig verid lykilatridi fyrir fyrirtaeki til ad na fram
anaegju vidskiptavina og tryggd peirra, sem er talin auka hagnad fyrirtaekja med beinum

hatti (Reichheld, 2003; Heskett, Jones, Loveman, Sasser og Schlesinger, 1994).

Pjonusta er jafnan Utskyrd sem adgerdir folks sem skilar af sér hagreenum avinningi
sem er { edli sinu éapreifanlegur (Grénroos, 1990; Katrin Olafsdéttir og Vilhjalmur
Wiium, 2006; Kotler, Wong, Saunders og Armstrong, 2005). begar rynt er i skilgreiningar
og einkenni pjénustu ma sja ad pjonusta er pattur i starfi hvers fyrirteekis, p6 ad vaegi

hennar sé misjafnt og fari eftir atvinnugreinum og fyrirtaekjum.

Rannsdknarverkefni petta midar ad pvi ad maela pjénustugaedi Hagkaups med
meeliteekinu RSQS (Retail Service Quality Scale), sem prdad var af Dabholkar, Thorpe og

Rentz (1995) og bera saman vid pjénustugaedi 10-11.
Rannsdéknarspurningar verkefnisins eru pvi eftirfarandi:
Hvernig meta vidskiptavinir Hagkaups pjonustu fyrirtekisins?

Hver er munurinn @ pjonustugeedum Hagkaups og 10-117



Rannséknin hefur fyrst og fremst hagnytt gildi fyrir pau fyrirtaeki sem vid koma
rannsokninni, en pé ma segja ad hun hafi einnig haft fraedilegt gildi par sem réttmeeti
meeliteeksins var medal annars meelt med pattagreiningu par sem studst var vid

Cronbach’s alpha gildi fyrir hvern patt.

Ritgerdin hefst a fraedilegri umfjollun um pjénustu. Raett er um einkenni hennar,
skilgreiningar og ahrif i starfsemi fyrirtaekja. bpar a eftir fylgir atlistun og utskyring a
nokkrum af peim helstu likbnum og meeliteekjum sem notud eru vid meelingar a
bjénustu. Ad lokum er synt fram & mikilvaegi pjonustu med tilliti til sambands hennar vid
anaegju vidskiptavina. A0 fraedilegri umfjollun lokinni er grein fra maelitaeki
rannsoknarinnar, auk peirra adferda sem notadar voru vid gerdé og framkvaemd hennar.
bessu fylgir svo nidurstodukafli sem inniheldur ndkvaema dutlistun 4@ nidurstédum
rannsoknarinnar. A8 lokum eru umraedur um nidurstédur rannséknarinnar auk pess ad
greint verdur frd helstu annmorkum hennar og tillogur ad frekari rannséknum verda

settar fram.
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2 Pjonusta

Hugtakid pjénusta er oft 4 tidum skilgreint mjog vitt, en skilgreiningar hugtaksins eiga
bad jafnan sameiginlegt ad Utskyra pjonustu sem adgerd folks sem a beinan eda
O6beinan hatt skilar af sér hagranum avinningi sem i edli sinu er éapreifanlegur, en
nokkur deemi um skilgreiningar fraedimanna a pjonustu ma sja i toflu 1. Af pessum
skilgreiningum ma sjd, eins og fram kemur i grein Katrinar Olafsdéttur og Vilhjalms
Wiium (2006), ad oll fyrirtaeki veita einhverja pjénustu, sama hvada rekstur um raedir,
en hversu veigamikill pattur pjonustan er af heildarviréi pess sem fyrirtaekid bydur
vidskiptavinum sinum fer eftir atvinnugreinum og i sumum tilvikum stefnu og aherslum

fyrirtaekjanna.

Tafla 1. Skilgreiningar freedimanna a pjonustu
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2.1 Einkenni pjonustu
bjonusta hefur fjogur megin einkenni sem hafa i for med sér ymsar askoranir fyrir baedi
markadsfolk og vidskiptavini. bessi einkenni pjénustu eru pau ad hun er éapreifanleg,

Ostodug, dadskiljanleg og 6varanleg (Regan, 1963; Zeithaml og Bitner, 2000).

2.1.1 bjdnusta er dapreifanleg

Vegna huglaegs edlis pjonustu er ekki haegt ad meta hana og skynja med til deemis
snertingu, bragdi eda 4asynd 4 sama hlutleega mata og félk getur metid vorur og geedi
beirra. betta stafar af pvi ad pjénusta er adgerd eda framkvaemd frekar en hlutur, sem
gerir mat 4 geedum hennar erfidari (Edvardsson, Gustafsson og Ross, 2005; Zeithaml| og
Bitner, 2000). Vidskiptavinurinn bregst vid pessum erfidleikum vid mat hennar med pvi
ad bera saman skynjun sina 4 geedum veittrar pjonustu og vaentingum hans til
bjénustunnar (Gronroos, 1984). Med vaentingum vidskiptavinarins til pjénustunnar er
att vid pa fyrirfram hugmynd sem vidskiptavinurinn hefur um pjénustuna adur en hann
upplifir hana i raun. Ennfremur, vegna fjarveru apreifanleika i pjonustunnu sjalfri, leita
vidskiptavinir eftir dpreifanlegum pattum i pvi umhverfi sem pjénustan fer fram til ad
stydjast vid pegar peir leggja mat 4 gaedi hennar. betta pydir ad mat vidskiptavina a
bjonustu einskordast ekki vid framkvaemd pjonustunnar sjalfrar heldur hafa
apreifanlegir paettir i umhverfinu ahrif 3 mat vidskiptavinarins 8 geeGum pjénustunnar

(Zeithaml og Bitner, 2000).

Oapreifanleiki pjonustu leidir af sér ad ekki er haegt ad fa einkaleyfi & framkvaemd
hennar. bjonustu er heldur ekki haegt ad framleida og syna eda profa adur en dkvordun

um kaup hennar er gerd (Zeithaml og Bitner, 2000).

2.1.2 bjdénusta er 6stédug

par sem pjonusta er framkvaeemd af folki getur hun ekki verid eins fullkomlega st6dlud
og vorur geta verid (Zeithaml og Bitner, 2000). bess vegna er framkvaemd pjonustu
aldrei ndkvaemlega eins i tvo skipti. betta stafar einfaldlega af hinu lifreena, mannlega
edli. Folk gerir mistok, hefur éfullkomna stjérn a pattum eins og hreyfingum og raddblze,
er i misgddu skapi og astandi og stendur sig misvel eftir dogum, klukkutimum og jafnvel

minuatum.
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betta gerir pad ad verkum ad ekki er haegt ad hafa fullkomna stjérn & framkvaeemd
bjénustu og erfitt getur verid ad stadla hana. betta veldur einnig évissu fyrir stjérnendur
um pad hvort ad gaedi veittrar pjonustu sé i raun i samraemi vid pad sem atlast er til.
Pjénustu er p6é haegt ad stadla ad einhverju leyti med vel skilgreindum ferlum og med
bvi ad sja til pess ad pad starfsfolk sem framkvaemir pjonustuna sé eins medvitad og
mogulegt er um stefnu fyrirtaekisins, adgreiningu og markmidid med framkveemd
bjonustunnar, svo ad eitthvad sé nefnt. Stjérnendur fyrirtaekja geta svo stutt vid gaedi
veittrar pjonustu med reglubundnum meelingum og o6flugu hvatakerfi (Zeithaml og

Bitner, 2000).

2.1.3 bjdnusta er 6adskiljanleg

Olikt vérum, sem framleiddar eru adur en neysla peirra & sér stad, pa er pjénusta
framleidd 4 sama tima og hennar er neytt. betta er vegna pess ad pjonusta er eins og
fyrr segir adgerdir, svo ad um leid og adgerd hefur verid framkveemd, pa hefur
neytandinn notid gdéds af adgerdinni, p.e. pjénustunni. Vegna pessa hafa peir sem
framkvaema pjonustuna, auk peirra sem neyta pjénustunnar, oft ahrif & framkvaemd
hennar og geedi. betta hefur pau ahrif ad fyrirfram framleidsla er ekki moguleg, sem
aftur gerir meira krefjandi fyrir stjérnendur ad stilla saman frambodi og eftirspurn

(Zeithaml og Bitner, 2000).

2.1.4 Pbjonusta er 6varanleg

Pjonusta er bara augnablik i tima. HUn er bara til a pvi andartaki sem hun er buin til og
er lokid og med Ollu horfin pegar adgerdin, sem pjénustan felst i, hefur verid
framkvaemd. betta leidir af sér ad ekki er haegt ad framleida pjonustu fyrirfram og
geyma hana & lager. bannig er ekki hsegt ad syna eda prdéfa pjonustu adur en
kaupakvordun er gerd, auk pess ad dmogulegt er ad skila eda endurselja pjonustu

(Edvardsson, Gustafsson og Ross, 2005; Zeithaml og Bitner, 2000).

bessi fijogur einkenni pjénustu lysa megin muninum a vorum og pjonustu og leida af sér
krefjandi verkefni var6andi markadsfeerslu pjénustu. bpetta ma medal annars sja a

samvali markadsrada fyrir vorur og pjonustu.
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2.2 Samval markadsrada

Samval markadsrada (marketing mix) lysir samsetningu peirra lykilpatta sem fyrirtaeki
getur stjérnad og nytt sér til ad hafa ahrif a vidbrogd markadarins vid voru eda pjonustu
og eftirspurnar hennar. Hinir hefdbundnu markadsradar vara eru fjorir; vara (product),
verd (price), vettvangur (place) og kynning (promotion). Markadsradurinn vara a vio
eiginleika vorunnar sjalfrar. Pa er att vid honnun hennar, hagnytt gildi og pann 4géda
sem notkun hennar skilar kaupendum. Verd lysir peim kostnadi sem kaupendur verda
fyrir pegar peir kaupa voruna. Vettvangur lysir pvi hvar og hvernig fyrirtaekid leyfir
kaupendunum ad ndlgast voruna. Med kynningu er att vid hvernig og hvada

upplysingum fyrirtaekid midlar til vidskiptavina sinna um voruna (Kotler o.fl., 2005).

Vegna fyrrnefndra megineinkenna pjoénustu voru hinir hefdbundnu markadsradar
vara ekki taldir fullneegjandi lysing 8 peim lykilatridum sem rdda vidbrogdum
markadarins vid pjénustu, svo ad premur markadsradum er jafnan baett vid pegar um er
ad raeda pjoénustu, en peir eru folk (people), umgjérd (physical evidence) og ferli
(process). Folk tekur til mannlega hluta pjénustunnar. Sem deemi um paetti sem varda
folk ma nefna radningu og pjalfun starfsmanna. bar sem félk veitir pjénustuna er pad
med hverri adgerd i forsvari fyrir fyrirtaekid og pvi afar aridandi ad pad sé ad fullu tilbuid
til ad veita pa pjénustu sem fyrirtaekid leggur upp med ad bjéda vidskiptavinum sinum.
Med umgjérd er att vid pjonustuumhverfid sjalft. Par koma til ségu peettir eins og utlit
bjonustuvettvangsins og starfsmanna. bpar sem vidskiptavinir leita eftir apreifanlegum
pattum i umhverfi pjonustunnar til ad leggja mat 4 gedi hennar getur umgjérd haft
umtalsverd ahrif & skynjun vidskiptavina & pjénustugaedum. Ferli tekur svo til hénnun
bjonustunnar og lysir par med hversu st6dlud pjénustan er og ad hversu miklu leyti
vidskiptavinir taka patt i framkvaeemd pjénustunnar. Ferli hefur pannig bein ahrif a pad
hvernig pjonustan sjalf er framkveemd og par med bein ahrif & upplifun og skynjun
vidskiptavina (Zeithaml og Bitner, 2000). A mynd 1 md sja vfirlit yfir hina sjo
markadsrada pjénustu dsamt utlistun af nokkrum helstu vidfangsefnum hvers

markadsradar.
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*\firkni s5tadsetning sharkadsfaersla sAfslzttir
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*Hvatning
sSamvinna

Mynd 1. Samval markadsrada pjonustu. Studst vid Zeithaml og Bitner (2000, bls. 19).

2.3 Markadsprihyrningur pjonustu

Markadsfaerslu pjonustu ma i mjog einfaldri mynd setja fram med svokoélluGum
markadsprihyrningi pjonustu (services marketing triangle), sem sja ma a8 mynd 2.
Prihyrningurinn lysir peim patttakendum sem saman préa, kynna, framleida og mynda
pbjonustu og pau ferli sem a milli peirra verda. batttakendurnir sem um er reett eru
stjornendur, framlinustarfsmenn og vidskiptavinir. Fyrsta ferli prihyrningsins er ytri
markadsfeersla, sem felur i sér ad fyrirteekid sendir skilabod Ut a markadinn og kynnir
bannig pa pjénustu sem fyrirtaekid leggur upp med ad bjéda fram og skapar med pvi
vaentingar vidskiptavina sinna til pjénustunnar. Annad ferlid er innri markadsfaersla, sem
felur i sér ad stjérnendur bua pannig um hnudtana innan fyrirteekisins ad starfsmenn hafi
alla pa pjalfun, verkfeeri og adstodu sem porf er svo ad peim sé kleift ad veita
bjonustuna samkveemt peim lofordum sem fyrirteekid sendi Ut & markadinn med ytri
markadsfaerslunni. bridja og sidasta ferlid er svo gagnvirk markadsfaerlsa, en par er um
ad reeda svokallad augnablik sannleikans, par sem pjénustan er framkveemd af
starfsfolki fyrirtaekisins og i jos kemur hvort adé hun standist vaentingar vidskiptavinanna

(Zeithaml og Bitner, 2000).
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[Fyrirtaeki (stjc’:rnendur}]

 Fyrirtaeki > Vidskiptavinir
{pjonustuveitendur) Gagnvirk markadsfaersla

Mynd 2. Markadsprihyrningur pjonustu. Studst vid Zeithaml og Bitner (2000, bls. 16)

2.4 Virdiskedja pjonustu

Mikilvaegi innri markadsfaerslu og samband hennar vid gagnvirka markadsfeerslu og
arangur fyrirtaekja er lyst i virdiskedju pjonustu (service profit chain) sem sett var fram af
Heskett ofl. (1994) og sja mad & mynd 3. Virdiskedjan inniheldur sjo paetti og synir
sambandid milli peirra. Fyrsti pattur likansins er innri pjonustugaedi (internal service
quality). Innri pjonustugaedi lysa pvi hversu vel stjornendum tekst ad sja til pess ad
starfsmenn fyrirtaekisins séu eins hafir og tilbunir til ad veita vidskiptavinum pess sem
besta pjonustu. Likanid synir tengsl milli innri pjonustugaeda og naesta pattar likansins,
dnaegju starfsfélks (employee satisfaction). Anaegja starfsfolks lysir pvi ad hversu miklu
leyti starfsfélk nytur pess ad vinna fyrir fyrirtaekid. Anzegja starfsfélks hefur svo ahrif &
bridja patt likansins, sem er tvipaettur og skiptist i skilvirkni starfsfolks (employee
productivity) og vardveislu starfsfolks (customer retention). Skilvirkni starfsfélks lysir pvi
hversu miklu virdi starfsfélk skilar midad vid vinnuframlag og vardveisla starfsfolks lysir
bvi hversu vel fyrirteekinu tekst ad halda félki i vinnu, p.e. veltu starfsfélks. Virdiskedjan
synir pannig ad anaegja starfsfélks hefur ahrif a3 pad hversu lengi pad vill vinna fyrir
fyrirtaekid og hversu vel starfsélk stendur sig i vinnunni. Til ad halda starfsfélki sem

lengst og fa sem mest Ut Ur pvi parf fyrirtaekid pannig ad halda starfsfélkinu anaegdu.
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Pridji pattur kedjunnar hefur svo ahrif a fjéréa patt hennar, virdi pjonustu (external
service value). Virdi pjénustu lysir pvi hversu mikinn agéda vidskiptavinir telja sig fa med
bjonustunni midad vid pad verd sem peir borga fyrir hana. Minni velta starfsfélks og
aukin skilvirkni pess hefur pannig jakvaed ahrif a8 pad virdi sem vidskiptavinir telja sig fa.
Virdi pjénustu hefur svo ahrif 4 fimmta patt kedjunnar, dnaegju vidskiptavina (customer
satisfaction). Anaegja vidskiptavina hefur sidan jakvaed ahrif 4 sjotta patt kedjunnar,
tryggd vidskiptavina (customer loyalty). Tryggd vidskiptavina felur medal annars i sér ad
vidskiptavinir kjésa ad versla vio fyrirteekid fremur en 6nnur fyrirteeki. Af pvi méa svo ad
lokum sja ad tryggd vidskiptavina hefur ahrif & sidasta hlekk kedjunnar, ardsemi
(profitability) og tekjuaukningu (revenue growth). Mddelid synir pannig fram & mikilvaegi
og ahrif innri markadsfaerslu & gagnvirka markadsfaerslu og velgengni fyrirtaekja.

(Gronfeld og Strother, 2006; Heskett ofl., 1994; Zeithaml og Bitner, 2000).

Mynd 3. Virdiskedja pjonustu. Studst vid Gronfeld og Strother (2006, bls. 232)

2.5 Tengsl pjonustugaeda, danaegju og tryggdar

Auk pjonustukedjunnar hafa nidurstodur ymissa rannsdkna synt fram & samband
bjonsutugeeda, anaegju vidskiptavina og tryggdar. M4 par nefna nidurstodur rannsdkna
Boohene og Agyapong (2011), Al-Rousan, Ramzi og Mohamed (2010) og Eugene og
Baker-Prewitt (2000), en talid er naudsynlegt fyrir fyrirtaeeki ad nd fram tryggd
vidskiptavina sinna vegna jakvaedra afleidinga tryggdar 8 markadshlutdeild og hagnad

(Reichheld, 2003).
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Tryggd hefur oft verid skilgreind sem endurtekin kaup vidskiptavinar @ akvedinni voru
eda vorumerki (Newman og Werbel, 1973). Richard L. Oliver (1999) gagnryndi
skilgreiningar ymissa fraedimanna & tryggd par sem hann taldi 6fullnsegjandi ad peer
naedu einungis yfir hegdun vidskiptavinarins, p.e. hvad hann gerir. Oliver taldi salreena
hlutann, p.e. hvad vidskiptavinurinn hugsar, naudsynlegan patt sem pyrfti ad innihalda i
skilgreiningum & tryggd. betta hefur verid radandi hugarfar freedimanna allar gétur sidan
sem sja ma i skrifum sidustu dra. Sem deemi md taka ad Hoyer og Maclnnis (2007)
utskyra vorumerkjatryggd pannig ad um sé ad raeda medvitad mat neytenda 3
vorumerki pannig ad peir telja ad vorur og/eda pjonusta vérumerkisins fullnaegi porfum
beirra betur en onnur vorumerki sem leidir til endurtekinna kaupa peirra & vorum
og/eda pjénustu vorumerkisins. Peter og Olson (2010) skilgreina vorumerkjatryggd sem
innri skuldbindingu einstaklings til ad kaupa akvedid vorumerki itrekad umfram 6nnur i
sama voruflokki. Peter og Olson setja einmitt dherslu 4 ad adgreina vorumerkjatryggd og
endurtekna kauphegdun, pvi vidskiptavinur getur itrekad keypt somu voru an pess ad
vera tryggur vidskiptavinur. Astaeda fyrir endurtekinni kauphegdun getur einfaldlega
verid vani eda litill dhugi & vorum i voruflokknum og gaedum og eiginleikum peirra.
Keller, Apéria og Georgson (2008) taka sému afstédu og Peter og Olson. | grein Dr.
Rosemond Boohene og Gloria Agyapong (2011) syndu pau greiningu a skilgreiningum og
skrifum freedimanna & tryggd med pvi ad adgreina vandabundna tryggd (loyalty based
on inertia) og sterka vorumerkjatryggd (true brand loyalty). Me6 vanabundinni tryggd er
att vid endurtekin kaup vidskiptavina @ akvedinni véru sem byggja 4 vananum einum,
sem pydir ad vidskiptavinurinn velur véruna einungis vegna pess ad hann er vanur pvi ad
kaupa voruna og finnst paegilegt og ekki 6maksins vert ad leita ad og meta vorur fra fleiri
vorumerkjum. Pessir vidskiptavinir hika pd ekki vid ad skipta um vorumerki ef peir fa
asteedu til. Sterk vorumerkjatryggd er hins vegar pannig ad vidskiptavinir taka
medvitada akvordun ad velja eitt vorumerki fram yfir annad vegna pess ad peir telja

voruna hafa peim betur en adrar vorur og hafa sterkt jakveett vidhorf til hennar.

Af pessu ma sja ad ef studst er vid skilgreiningar sem einungis taka mid af hegdun
vidskiptavina er dnaegja peirra ekki forsenda fyrir pvi ad na fram tryggd peirra. Sem
deemi er pd er haegt ad fa fram tryggd med pvi einu ad sja til pess ad skiptikostnadur
vidskiptavina sé har. Anzegja vidskiptavina er hins vegar naudsynleg forsenda fyrir

sterkri virumerkjatryggd.
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Freedimenn eru pd ekki allir sammala um hvernig sambandi pjonustugaeda, anaegju
og tryggdar er hattad og hversu sterkt pad er, en nidurstédur rannsdkna hafa ymist synt
fram 4 beint eda 6beint samband par 4 milli. Nidurstédur rannsdknar Al-Rousan, Ramzi
og Mohamed (2010) & pjénustugeedum hodtela syndu ad skynjud pjénustugeedi hofdu
bein ahrif 4 tryggd vidskiptavina hételanna. [ rannsékn Eugene og Baker-Prewitt (2000)
var samband pjonustugaeda, dnaegju vidskiptavina og tryggdar i smasoluverslun skodad.
Nidurstodur rannsoknarinnar voru ad skynjud pjonustugaedi hofdu ahrif & dnaegju
vidskiptavina verslunarinnar. Nidurst6dur syndu einnig ad pjénustugedi og anaegja
vidskiptavina hafa ahrif a vidhorf peirra til fyrirteekja, sem eykur likur & medmaelum
beirra. Rannséknin benti til pess ad lykillinn ad pvi ad halda vidskiptavinum i
endurteknum vidskiptum vid fyrirtaeki, sem og ad afla nyrra vidskiptavina, er ad vidhalda
jdkvaedu vidhorfi vidskiptavina. Sterk tengsl fundust milli pjénustugeeda, dnsegju og
vidhorfs vidskiptavina og likur 8 medmaelum, en peir sem liklegir eru til ad maela med
fyrirteeki hafa tilhneigingu til ad vera tryggir vidskiptavinir pess. Beerli, Martin og
Quintana (2004) undirstrikudu pad ad anaegja vidskiptavina rédi mestu um pad hversu
tryggir vidskiptavinir verda, en voru pé frekar a pvi mali ad anaegja vidskiptavina hefdi
ahrif & mat vidskiptavina 4 geedum pjénustu, frekar en ad gadi hafi ahrif & anaegju. |
grein Coyne (eins og visad er til i grein Boohene og Agyapong, 2011) kom fram ad
samband anagju vidskiptavina og tryggdar er sterkt pegar ansegja er mikil, en styrkur
sambandsins minnkar eftir pvi sem dnaegja vidskiptavinanna er minni. bad aetti pvi ad

vera hverju fyrirtaeki kappsmal ad hafa pjonustugaedi sem allra best.

2.6 Gap likan pjonustu

Eiginleikar pjonustu hafa ekki einungis krefjandi afleidingar fyrir stjérnendur, heldur
gera peir ad verkum ad erfidara er fyrir vidskiptavini ad meta pjonustu. [ grein
Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) settu pau fram svokallad Gap-likan pjonustu
(Gaps model of service quality), sem getur verid nytsamlegt likan vid markadsfzerslu
bjonustu og gefur gdda yfirsyn yfir helstu paetti hennar. Likanid ma sja 8 mynd 4.
Hofundar greinarinnar taka pa afstédu ad vidskiptavinir meta pjénustu ekki einungis ut
fra peim agéda sem peir hafa fengid pegar framkvaemd pjonustunnar er lokid, heldur

einnig ut fra mati peirra a agaetum peirrar upplifunar sem fylgdi pjonustunni medan a
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framkvaemd hennar stéd. Ennfremur er gengid ut fra peirri forsendu ad vidskiptavinir
meti geedi pjénustunnar ut fra veentingum sinum til hennar par sem skortur er &

hlutleegum og stodludum meelikvordum fyrir vidskiptavini til ad meta pjonustuna.

[ grunninn gengur likanid Ut & ad koma i veg fyrir ad svokallad vidskiptavinagap
myndist, sem felur i sér ad tryggja ad skynjud pjonustugaedi vidskiptavina séu i samraemi
vid veentingar peirra. Med veentingum er att vid peer fyrirfram hugmyndir sem
vidskiptavinirnir hafa um pjénustuna. bessar vaentingar radast medal annars af pvi hvad
vidskiptavinirnir hafa heyrt um fyrirtaekid i gegnum umtal, fyrri reynslu peirra af
bjénustu fyrirtaekisins og/eda sambeaerilegu fyrirtaeki og jafnvel persénulegum porfum og
[6ngunum peirra. Auk pessa hafa paer upplysingar sem fyrirtaekid sjalft midlar til
vidskiptavina sinna med beinum haetti dhrif & veentingar peirra til pjénustunnar. Ef pau
bjénustugeedi sem vidskiptavinirnir skynja eru minni en vaentingar peirra il
bjénustunnar segja til um, pa hefur vidskiptavinagap myndast. [ likaninu er
vidskiptavinagapinu skipt nidur i fjogur gop sem fyrirtaekid parf ad loka ef fyrirtaekinu a

ad takast ad loka vidskiptavinagapinu.
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Mynd 4. Gap likan pjonustu. Hemild. Studst vid Zeithaml, Berry og Parasuraman (1988, bls. 36)
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2.6.1 GAP 1: Hlustunargapid

Hlustunargapid (the listening gap) myndast pegar fyrirteekid pekkir ekki veentingar
vidskiptavina sinna og mistekst pannig ad leggja dherslu a pa paetti sem purfa ad vera til
stadar til ad uppfylla dskir vidskiptavinanna. Ef munur er 8 raunverulegum vaentingum
vidskiptavinanna og peim vaentingum sem fyrirtaekid telur vidskiptavini sina hafa er mikil
haetta @ pvi ad par sem stjérnendur hafa rangar forsendur fyrir akvérdunum sinum ad
betta leidi til kedju sleemra dkvardana sem kemur nidur & pjénustugaedum fyrirtaekisins

(Zeithaml og Bitner, 2000; Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1985).



Hlustunargapinu verdur adeins lokad med pvi ad fyrirtaekid beiti sér fyrir pvi ad
hlusta 4 vidskiptavini sina. betta getur fyrirtaekid gert 4 formlegan hatt med markvissum
markadsrannséknum og skyrum og gédum bodleidum sem vidskiptavinir geta notad til
ad hafa samband vid fyrirtaekid en einnig med pvi ad nyta pa pekkingu sem starfsfolk i
framlinunni hefur fengid i gegnum bein samskipti vid vidskiptavinina. Hlustunargapid
getur einnig myndast ef fyrirtaekid leggur ekki néga dherslu & vidskiptasambond og
bekkir vidskiptavini sina pess vegna ekki négu vel eda ef fyrirtaekid bregst ekki rétt vid ef
eitthvad fer Ur lagi (Zeithaml, Berry og Parasuraman, 1988; Zeithaml og Berry, 2000). A
mynd 5 ma sja utlistun 4 nokkrum mogulegum &astedum pess ad hlustunargapid

myndast.

GAP 1: Hlustunargapid

Fyrirtaekid pekkir ekki vaentingar vidskiptavina sinna

eMarkadsrannsoknir eru 6fullnaegjandi

eOndgar rannséknir

eRannsoéknir dmarkvissar

eFengnar upplysingar tulkadar vitlaust

eSkortur a upplysingaflaedi fra pjonustuveitendum til stjérnenda
*Bodleidir of langar eda dskyrar

*Ekki ndg ahersla a samband vid vidskiptavini

eSkortur 4 markadshlutun

eSkammtima hugsun

eMeiri dahersla a ad afla nyrra vidskiptavina umfram pad ad halda peim sem fyrir eru
*SI6k vidbrogd ef eitthvad fer ur lagi

Mynd 5. Gap 1: Hlustunargapid. Studst vid Zeithaml og Bitner (2000) og Zeithaml, Berry og
Parasuraman (1988, bls. 38).

2.6.2 GAP 2: bjonustuh6nnunargapio

Pjonustuhonnunargapid (the service design and standards gap) myndast pegar
fyrirtaekinu mistekst ad nyta audlindir sinar og peer upplysingar sem pad hefur um
vidskiptavini sina til ad hanna pjonustuferla og vidmid sem snidin eru ad porfum peirra.
bessu gapi verdur adeins lokad med pvi ad tryggja ad naudsynlegar pekking og audlindir
séu til stadar svo ad starfsfélk hafi pad sem parf til ad veita vidskiptavinum fyrirtaekisins
bjonustu sem snidin er ad porfum peirra. Ef pjonustuferlar og viomid eru dvideigandi

eda ekki til stadar er haetta a ad starfsfolk hafi ekki ndégu skyra hugmynd um pa upplifun
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sem fyrirtaekid midar ad pvi ad veita vidskiptavinum sinum, ad pjénustan bidi hnekki og
verdi ekki i samraemi vid vaentingar vidskiptavinarins. bjonustuhénnunargapid getur
myndast vegna sleemrar honnunar pjonustuferla, vontunar a vidskiptamidudum st6dlum
og oOvideigandi pjonustuvettvangs (Zeithaml og Bitner, 2000; Parasuraman, Zeithaml og
Berry, 1985). Nanari utlistun 8 moégulegum astaedum pjonustuhdnnunargapsins ma sja 4

mynd 6.

GAP 2: bjonustuhdnnunargapid

Léleg hénnun pjonustu og stadlar hennar ekki réttir

eLéleg honnun pjénustu

eHonnunarferli dmarkvisst

eHOnNnun pjonustu ekki i takti vid adgreiningu fyrirtaekisins
eMarkmid illa skilgreind

oVidskiptamidadir stadlar ekki til stadar

eHagsmunir vidskiptavina ekki i forgangi vid honnun stadla
Olj6st og dGmarkvisst hdnnunarferli pjénustustadla
epjonustuvettvangur og umgjord 6fullnegjandi

eVettvangur og umgjord undirstrika ekki adgreiningu fyrirtaekisins

Mynd 6. Gap 2: Pjonustuhonnunargapid. Studst vid Zeithaml og Bitner (2000) og Zeithaml,
Berry og Parasuraman (1988, bls. 39).

Professor Pao-Tiao Chuang (2007) hefur ord @ mikilvaegi pjénustuhdénnunar i grein sinni
Combining Service Blueprint and FMEA for Service Design, en i greininni synir hann fram
a kosti pess ad blanda saman pjonustuteikningu (service blueprint) og greiningu
haettupunkta og afleidinga peirra (failure modes and effects analysis) (hér eftir FMEA). |
greininni imprar Chuang & mikilvaegi pjonustuteikningar i ad hanna pjénustu sem
lagmarkar likur @ mistokum og slaamum afleidingum peirra. Pjénustuteikning er notud til
ad fa yfirsyn yfir ferli pjonustunnar sem fyrirtaeki veitir og mogulega punkta
bjonustunnar par sem brestir geta ordid 4 framkveemd hennar. FMEA er hins vegar
greiningartaeki sem hefur litid verid notad fyrir pjonustu, en hefur verid mikid notad af
fyrirtaekjum i framleidslugeiranum til ad finna mégulega misbresti i framleidslu vara, auk
bess ad meta likurnar & ad pessir brestir verdi og sja fyrir moégulegar afleidingar peirra.
Med hjalp pessarar greiningar getur starfsfélk verid betur med a nétunum og brugdist

betur vid pegar misbrestir verda i framkveemdum fyrirtaekisins. Vidfangsefni Chuang i
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greininni  var einmitt smasoluverslun og par teiknadi hann upp daemi um
bjénustuteikningu smdsoluverslunar, dsamt pvi ad gera FMEA greiningu fyrir
haettupunktana sem sjd matti & pjonustuteikningunni. Einfaldada ferilteikningu af
smasoluverslun og mogulega haettupunkta ma sjd 4 mynd 7. A myndinni ma sja helstu
atburdi i kaupferli vidskiptavina i smasoluverslun, auk helstu haettupunkta, sem sja ma i

raudu boxunum.

Ondg bilastzedi
Karfur/Kerrurekkitil stadar

Vidskiptavinur finnurekkivdru

Wara ekkitil

Verdmidiekkitil stadar

Réngverdmerking viru

Starfsfolk ekkitil stadar eda getur ekki veitt
upplysingar sem vidskiptavinur dskar eftir
Sleamtvidhorf starfsmanns

Bidtimi of langur

Afgreidsla gengur haegt fyrir sig
Biluni kassa- eda kortakerfi
Varunumer finnst ekkiikassakerfi
Sleemtvidhorf afgreidslumanns
Rukka8 fyrirranga upphad

Waragollud
Vara atrunnin

=
— (e
@
|
|

Mynd 7. Ferilsgreining pjonustu og daeemi um haettupunkta. Studst vid Chuang (2007, bls. 97).

2.6.3 GAP 3: Frammistodugapid

Frammistodugapid (the service performance gap) myndast ef misreemi er a
bjénustustddlum og peirri pjonustu sem i raun er veitt af starfsménnum fyrirtaekisins.
betta misreemi leidir af sér ad veitt pjénusta stendur ekki undir kréfum vidskiptavina
fyrirtaeksins. Pessu gapi verdur adeins lokad med pvi ad innleiding pjonustuferla og
bjonustustadla sé fullnaegjandi og midlun peirra til starfsmanna sé skyr. Adeins pannig

myndast stodugleiki i peirri pjonustu sem veitt er af starfsmonnum fyrirtaekisins. Ef
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eftirfylgni pessa er ekki fullnaegjandi er haetta a ad frammistada starfsfolks uppfylli ekki
setta stadla og ad skynjud gadi pjonustu verdi minni en vaentingar. betta getur til
demis sked ef mannaudsstjérnun er Ofullnaegjandi, vidskiptavinurinn er ekki
medvitadur um hlutverk sitt, frammistada millilida er ekki i samraemi vid krofur og ef
6samraemi er @ milli frambods og eftirspurnar (Zeithaml og Bitner, 2000; Parasuraman,
Zeithaml og Berry, 1985). Nanari utlistun @ moégulegum astaedum framkvamdargapsins

ma sja d mynd 8.

GAP 3: Framkveemdargapid

Fyrirtaekid pekkir ekki vaentingar vidskiptavina sinna

eAnnmarkar & mannaudsmalum
eRadningarferli abdétavant

eHlutverk og abyrgd starfsfélks éskyr
«Ovideigandi hvatningar- og matskerfi

*Ondg valddreifing, stjérnun og samvinna
oVidskiptavinir uppfylla ekki hlutverk sitt
oVidskiptavinir pekkja ekki hlutverk sitt
eVidskiptavinir hafa sleem ahrif hver @ annan
*Vandamal med millilidi

eAgreiningur um markmid og frammistédu
eAgreiningur um kostnad og abata

oErfidleikar med stodugleika og stjorn a8 gaedum
eAgreiningur um valddreifingu og midstyringu
oFyrirtekid naer ekki ad jafna frambod og eftirspurn

Mynd 8. Gap 3: Framkvamdargapid. Studst vid Zeithaml og Bitner (2000) og Zeithaml, Berry og
Parasuraman (1988, bls 41).

2.6.4 GAP 4: Samskiptagapid

Samskiptagapid (the communication gap) myndast pegar veitt pjonusta fyrirtaekisins er
ekki i samraemi vid pau loford sem fyrirtekid sendir Ut & markadinn med
markadssamskiptum sinum. Til ad loka samskiptagapinu verdur fyrirteekid ad tryggja
jafnveegi milli innri og ytri markadsfaerslu. betta gap getur til deemis myndast pegar
markadsfaersla fyrirtakisins, rekstraradgerdir og stefna eru i ésamraemi, of miklu er
lofad, larétt samskipti eru dmarkviss eda verdlagning er ovideigandi (Zeithaml og Bitner,
2000; Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1985). Nanari utlistun @ mogulegum astaedum

samskiptagapsins ma sja @ mynd 9.
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GAP 4: Samskiptagapid

Frammistada er ekki i samraemi vid loford

eSkortur a sampaettingu i markadssamskiptum
eTilhneiging til ad horfa @ hver markadsskilabod sem sjalfstaed
G600 markadssamskiptadaetiun ekki til stadar
*Gagnvirk markadsfeersla ekki til stadar
eEinhaef notkun midla

*SI6k stjornun vaentinga

eLoford yfirgengileg

oVidskiptavinir ekki upplystir um hlutverk sitt
eLarétt samskipti 6fullnaegjandi

*Ondg samskipti milli deilda

eOsamraemi i stefnu og starfshattum eininga
eOsamraemi i ytri og innri markadsfzerslu
eVerdlagning évideigandi

Mynd 9. Gap 4: Samskiptagapid. Studst vid Zeithaml og Bitner (2000) og Zeithaml, Berry og
Parasuraman (1988, bls 44).

Vert er p6 ad nefna ad pd ad fyrirteekid ndi ad loka Ollum gopunum fjorum er ekki
oruggt ad vidskiptavinagapid myndist ekki. betta stafar af pvi ad p6 ad fyrirtaekid geti ad
einhverju leyti stjéornad veentingum fdlks eru dkvednir paettir sem markadsfélk hefur
takmarkada stjérn &, eins og persdnulegar parfir einstaklinga, fyrri reynsla peirra og
ordspor fyrirtaekisins, pd ad audvitad fyrirtaekid stjérni ordspori sinu ad stérum hluta

med adgerdum sinum (Zeithaml og Bitner, 2000).

2.7 bjonustuviddir

Ymsir fraedimenn hafa hannad likén og maelitaeki til ad hjilpa stjornendum ad maela og
meta pjonustugeedi, en pekktasta meeliteeki pjénustugeeda er liklega SERVQUAL
(Dabholkar, Thorpe og Rentz, 1995), préad af Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985). |
upphafi innihélt maeliteekid 22 atridi, sem skipt var i fimm viddir: Apreifanlegir paettir
(tangilbles), dreidanleiki (reliability), vidbr6gd (responsiveness), truverdugleiki
(assurance) og samud (empathy) (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1991). Fyrsta viddin,
apreifanlegir paettir, tekur til hins dpreifanlega i umhverfi pjénustunnar. Daemi um atridi
sem falla undir viddina eru hversu adladandi asynd pjonustuumbhverfisins, starfsfélks,

teekjabunadar og markadsskilaboda er. Onnur viddin, dreidanleiki, lysir haefni
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fyrirtaekisins og starfsfélks pess til ad framkvaema pjénustuna 4 stodugan og ndkvaeman
hatt. pridja viddin, vidbrogd, lysir vilja starfsfolks til ad hjalpa vidskiptavinum sinum og
veita peim skjota pjonustu. Fjérda viddin, tiltrd, lysir kurteisi starfsfolks, peirri
nytsamlegu pekkingu sem peir hafa og hvernig starfsfolkinu gengur ad fullvissa
vidskiptavini um heefni sina til ad veita pjénustuna sem skyldi og vinna pannig traust
vidskiptavina. Sidasta viddin, samud, lysir peirri umhyggju og dhuga sem starfsfélk synir

vidskiptavinum fyrirtaekisins (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1990).

i grein sinni A Measure of Service Quality for Retail Stores: Scale Development and
Validation (Dabholkar, Thorpe og Rentz, 1995) gagnryndu héfundar greinarinnar likanid,
sem hafdi verid hugsad sem altaekt maelitaeki sem haegt veeri ad nota til ad meela geedi
bjonustu i hvada rekstri sem er, fyrir ad henta ekki fyrirtaekjum sem ekki veeru , hrein“
bjénustufyrirtaeki. bar sem hluti pjénustu smasoélufyrirtaekja felst ekki 6ll i samskiptum
vidskiptavina vid starfsmenn heldur einnig i pattum eins og ad sja til pess ad uppsetning
verslana hjalpi vidskiptavinum ad finna vorurnar sem peir vilja, sdu hofundar
greinarinnar porf & nyju meelitaeeki fyrir pjénustugaedi smasoluverslana. Af pessum
asteedum framkvaeemdu hoéfundar greinarinnar eigindlega rannsékn med pvi markmidi
ad adlaga SERVQUAL fyrir fyrirtaeki i smdsolu (retail). Nidurstodur rannséknarinnar
leiddu til pess hofundar préudu nytt model sem peir kélludu Retail Service Quality Scale
(hér eftir RSQS). [ lok rannséknarinnar samanstéd spurningalisti RSQS af 28 spurningum;
17 ar SERVQUAL en 11 sem voru prdadar ut fra eigin rannsdoknum hofunda, en héfundar
matu sem svo ad viddir pjénustu fyrir smasolufyrirtaeki veeru ad nokkru leyti frabrugdnar
viddum pjonustu fyrirtaekja i ,hreinni pjénustu, en yfirlit yfir viddirnar ma sja 4 mynd
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Fyrsta viddin er dpreifanlegir peettir (physical aspects). Viddin er sambeerileg
apreifanleikaviddinni (tangibles) i SERVQUAL en hefur pé vidari merkingu og skiptist i
tveer undirviddir; dsynd (appearance) og paegindi (convenience). Fyrri undirviddin,
dsynd, tekur til pess hversu adladandi utlit og asynd verslunarinnar er fyrir vidskiptavini,
en seinni undirviddin, paegindi, tekur til pess hversu vel uppsetning verslunarinnar
hentar vidskiptavinunum og hjalpar peim ad athafna sig i budinni og finna vérurnar sem

beir leita ad.

Onnur viddin er dreidanleiki (reliability), sem sambaerileg er areidanleikaviddinni
(reliability) i SERVQUAL, en pessari vidd er einnig skipt i tvaer undirviddir, sem kallast
loford (promises) og ad gera pad rétt (doing it right). Fyrri undirviddin, loford, vardar
bad ad hversu miklu leyti fyrirteekid og starfsmenn pess standa vid gefin loford, en
seinni undirviddin, ad gera petta rétt, vardar pad ad hversu miklu leyti fyrirtaekinu tekst
ad veita pjonustu dan mistaka og tekur til patta eins og ad vorurnar sem eru i vorudrvali

buadarinnar séu til i hillunum pegar vidskiptavinum vantar voruna.

bridja viddin kallast persénuleg samskipti (personal interaction), sem aftur er skipt
upp i tveer undirviddir, en paer kallast tiltru (inspiring confidence) og kurteisi/hjdlpsemi
(courteous/helpful). Fyrri undirviddin, tiltrd, lysir pvi hversu paegilegt vidskiptavinum
finnst ad vera inni i budinni yfirhofud, ad andrimsloftid sé gott og ad vidskiptavinir geti
athafnad sig an pess ad finna fyrir pressu. Seinni undirviddin, kurteisi/hjdlpsemi lysir pvi
hversu vinalegt, kurteist og hjalpsamt starfsfélk er og hvort vidskiptavinir finni fyrir pvi

ad starfsmadur sé til stadar ef porf er 4.

Fjérda viddin er lausn vandamdla (problem solving), sem lysir pvi hversu hratt og
greidlega vandamal eru leyst i versluninni og tekur til patta eins og medhondlun

kvartana og hversu einfalt er ad fa vorum skilad eda skipt.

Fimmta og sidasta viddin kallast stefna (policy) og tekur til peirra patta
bjonustunnar sem eru undir beinum ahrifum stefnu fyrirtaekisins, svo sem

opnunartimar, bilastadi og geedi varanna sem i bodi eru.
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3 Kynning 3 fyrirtaekjum sem vido koma rannsdkninni

Fyrirtaekin tvo sem vid koma rannsdkninni eru Hagkaup og 10-11. Stefna fyrirtaekjanna
gerir pad ad verkum ad mismunandi aherslur eru lagdar i markadsfaerslu pjénustu
beirra. begar geedi pjonustu fyrirteekjanna tveggja eru meeld og nidurstédur bornar
saman er pvi mikilveegt ad taka tillit til stefnu peirra og adgreiningar. Astaedan er st ad
mismunandi dherslur fyrirtaekjanna gera pad ad verkum ad einstakir pzettir geta haft mis
mikid vaegi i augum stjornenda fyrirtaeekjanna, sem og vidskiptavina peirra. Mikilvaegustu
baettirnir fyrir hvort fyrirtaeki eru peir sem undirstrika adgreiningu peirra og eiga

samkveemt stefnu fyrirtaekisins ad veita pvi samkeppnisforskot.

3.1 Hagkaup

Hagkaup hefur lengi verid leidandi smasolufyrirtaeki a islenskum markadi. Fyrsta verslun
fyrirtaekisins var opnud 1967, en fyrsti stérmarkadurinn var opnadur arid 1970 i
Skeifunni, par sem verslunin er enn starfraekt i dag. NU rekur Hagkaup ellefu verslanir,

en sjo peirra eru a hofudborgarsvaedinu.

Hagkaup leggur sérstaka aherslu a8 géda pjonustu og gott adgengi ad vorum og
kappkostad er vid ad gera verslunarferdina fyrir vidskiptavini eins anaegjulega og
hagkvaeema og mogulegt er (Hagkaup, e.d.), en gildi fyrirtaeksins ma sja & mynd 11.
Hagkaup hefur pannig i gegnum tidina lagt aherslu a ad adgreina sig med
framurskarandi Urvali og persdnulegri pjonustu, med pad markmid ad vidskiptavinir geri
avallt betri kaup i Hagkaup. bessar aherslur endurspeglast i nidverandi slagordi
fyrirtaekisins, ein ferd betra verd sem og fyrra slagordi fyrirtaekisins par sem [slendingum
finnst skemmtilegast ad versla (Arndis Arnarsdéttir, munnleg heimild, 4. februar 2013).

pad gefur pvi augaleid ad gaedi pjénustu Hagkaups er lykilatridi i velgengni fyrirtaekisins.

Stefna Hagkaups leidir af sér eftirfarandi lykildaherslur i veittri pjonustu fyrirtaekisins:
A0 neaeg bilasteedi og innkaupavagnar séu til stadar fyrir vidskiptavini, ad vorurnar sem
beir vilja og buast vid ad fa séu til i hillunum og ad starfsmadur sé nalaegur og geti veitt
persdnulega og gdéda pjonustu ef vidskiptavinir dska eftir pvi (Arndis Arnarsdéttir,

munnleg heimild, 4. febrdar 2013).
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Ein heild Fjolbreytni

Hagkaup er fyrirtaeki okkar allra Hja Hagkaup faer
Vid vinnum sameiginlega ad vidskiptavinurinn allti einni
settum markmidum ferd

Areidanleiki Metnadur

Vidskiptavinir Hagkaups geta Vid erum stolt af pvi sem vid
treyst pvi ad varan sé til gerum og gerum pad vel

Mynd 11. Gildi Hagkaups. (Arndis Arnarsdoéttir, munnleg heimild, 4. febraar 2013).

3.2 10-11

Fyrirtaekid 10-11 kom fyrst inn 4 markad smdsoéluverslana & islandi pegar fyrsta verslun
kedjunnar opnadi i Engihjalla i Képavogi arid 1991. Allar gotur sidan hefur fyrirtaekid
vaxid og dafnad og i dag rekur Resktrarfélag Tiu ellefu ehf. 23 verslanir undir
vorumerkinu 10-11 og eina undir vorumerkinu Inspired by Iceland. Verslanirnar eru
stadsettar i Reykjavik, Képavogi, Hafnarfirdi, Reykjanesbae og & Akureyri og eru flestar
opnar allan sdlarhringinn, en verslanir 10-11 voru einmitt paer fyrstu @ markadi
matvoruverslana til ad vera opnar allan sélarhringinn & islandi og hefur sidan verid

brautrydjandi & islenskum matvérumarkdi pegar kemur ad lengri opnunartima.

Lengri opnunartimi er eitt af lykilatridum i stefnu 10-11, sem endurspeglast i
einkunnarordum fyrirteekisins, einfalt, fliotlegt og paegilegt. Opnunartiminn og fjoldi
verslana eru lidir i pvi ad gera adgengi ad fyrirteekinu sem paegilegast fyrir vidskiptavini.
Fyrirtaekid vill ad vidskiptavinir sinir geti nalgast allar helstu naudsynjavorur med
einfoldum og paegilegum haetti, en sérstok ahersla er 16gd & skyndilausnir. Markmid
fyrirtaekisins er pvi ad 10-11 sé fyrsti valkostur peirra sem vilja nyta sér einfalda og
baegilega verslun. Stefna fyrirtaekisins leidir pvi af sér eftirfarandi lykildherslur i pjénustu
fyrirtaekisins: ad vorurnar sem vidskiptavinir seekjast eftir séu til, ad vidskiptavinir finni
voruna sem peir leita ad, ad bidtimi sé i [dagmarki og ad afgreidsla gangi hratt og vel fyrir

sig (Ingdlfur Por Hlynsson, munnleg heimild, 18. oktéber 2012; 10-11, e.d.).
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4 Adfero

Rannséknin byggir & megindlegri adferdafraedi. | pessum kafla verdur gert grein fyrir

meeliteeki, patttakendum og framkvaemd rannsdknarinnar.

4.1 Meelitaeki

[ rannsékn Brynhildar Lilju Bjornsdéttur (2011) meeldi hun pjénustugaedi
smasoluverslunarinnar 10-11 med meeliteekinu RSQS. PO var sumum spurningnum
Dabholkar, Thorpe og Rentz (1985) sleppt par sem paer poéttu ekki henta
rannsoknarefninu, en spurningalistinn sem notadur var i rannsékninni samanstéd af 17
spurningum Ur meeliteekinu RSQS, auk einnar spurningar sem vardadi heildarmat
svarenda & gaedum pjonustu fyrirtaekisins. [ ritgerdinni kemur fram ad rannséknin var su
fyrsta a [slandi par sem studst var vid maelitaekid RSQS, en maelitaekid potti henta vel til
rannsoknarinnar. bar sem pessi rannsékn er samanburdarrannsékn dkvad héfundur ad
nota sama maeliteeki og Brynhildur Lilja, en tveimur spurningum var pé beett vié par sem
baer péttu henta rannsdknarefninu auk pess ad einni var sleppt. Badar pessar spurningar
sem baett var vid, sem og adrar spurningar i rannsokninni, voru settar fram i formi
fullyrdingar par sem patttakendur attu ad svara pvi hversu 6sammala eda sammala peir
voru fullyrdingunum. baer fullyrdingar sem baett var vid midad vid maelitaekid sem notad
var i rannsékn Brynhildar voru ,/ Hagkaup er audvelt ad fd vérum skilad og skipt” og
»,Verslanir Hagkaups bjéda upp d snyrtilega og peegilega adstédu”, en badar fullyrdingar

koma fyrir i upprunalega maelitaekinu RSQS.

Spurningalistinn (sja vidauka) var pannig upp settur ad fyrst birtist patttakendum
spurning vardandi pad hversu oft patttakendur versludu i Hagkaup. beir patttakendur
sem hokudu vid moguleikana ,Sjaldnar en 1 sinni i manudi” eda ,Aldrei” fengu ekki ad
taka konnunina par sem pydid var skilgreint sem peir sem versla einu sinni i manudi eda
oftar i Hagkaup. Adrir fengu ad halda afram med konnunina og pa birtist peim sida med
spurningalistanum sem innihélt spurningar sem voérdudu pjénustugeedi Hagkaups. bvi
naest birtist patttakendum faeinar spurningar sem vérududu bakgrunn patttakenda. bar
med var kénnuninni lokid, en patttakendum birtist po sida par sem stadfesting var &

mottoku svara auk pess ad svarendum var pakkad fyrir patttokuna.
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4.2 Ppatttakendur

Hlidsteett rannsén Brynhildar var pydi rannséknarinnar skilgreint sem vidskiptavinir
Hagkaups. Urtakid var hentugleikaurtak sem samanstéd af nemendum i Haskdla islands
og shjéboltadrtaki 4 Facebook sidu rannsakanda. Hvad nemendur Haskdla islands vardar
var kdnnuninni dreift rafraent til patttakenda med télvupdsti, en télvupdsturinn innihélt
netsléd sem leiddi pattakendur a kdnnunina sem sett var upp i Google Docs. Hvad
snjoboltadrtakid @ Facebook vardar var kdnnuninni péstad a heimasidu hoéfundar, par
sem tengilidum var frjalst ad taka og deila konnuninni af vild. Kénnunin var send a alla
nemendur skélans sem ekki hofdu hafnad patttoku i kénnunum, en nemendaskra sd um
dreifingu kénnunarinnar sem send var Ut pann 13. mars 2013 og aftur manudaginn 25.

mars. Lokad var fyrir kbnnunina 26. mars.

Kénnuninni svorudu alls 363 einstaklingar, en af peim voru 85 sem hokudu vid annan
af tveimur efstu moguleikum fyrstu spurningunnar og fengu pess vegna ekki ad taka
kdnnunina par sem peir flokkudust ekki sem hluti pydisins. Pannig voru 278
einstaklingar sem svorudu koénnuninni, en aldursdreifingu peirra og hversu oft peir

versla i Hagkaup ma sja i toflu 2. Af patttakendum voru 24% karlkyns og 76% kvenkyns.

Tafla 2: Aldur svarenda og hversu oft peir versla i Hagkaup

Hversu oft verslar pu ad jafnadi i Hver er aldur

Hagkaup? Hlutfall | pbinn? Hlutfall
Aldrei 1,7 20 ara eda yngri 9,7
Sjaldnar en 1 sinni i manudi 21,8 21-25 ara 37,1
1 sinni i manudi 15,4 26-30 ara 17,6
2-3 sinnum i manudi 34,2 31-35 ara 10,8
1 sinni i viku 16,8 36-40 ara 5,4
2-3 sinnum i viku 6,9 41-45 ara 5,8
Oftar en 3 sinnum 1 viku 3,3 46 ara eda eldri 13,7
Samtals 100,0 Samtals 100,0
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5 Nidurstodur

Nidurstodur samanburdar fyrirtaekjanna tveggja @ afstodu vidskiptavina peirra til peirra

fullyrdinga sem spurt var um i rannséknunum tveimur ma sja i toflu 3.

Tafla 3: Lysandi tolfraedi hverrar breytu og nidurstodur T-proéfa

Nidurstéour

Spurning T-profs

Verslanir Hagkaups eru binar nyjasta
teekja- og pjénustubunadi

Asynd verslana X er adladandi

t(193) = 3,565; p < 0,001

t(194) = 10,595; p < 0,001

Upprodun i verslunum X audveldar
vidskiptavinum aé finna pad sem pa vantar.

Skipulag verslana X audveldar
vidskiptavinum ad athafna sig i budunum

[ verslunum X er veitt pjonusta an mistaka

i verslunum X fa vidskiptavinir paer vorur
sem pa vantar

i verslunum X er 16gd ahersla & ad
afgreidsla gangi hratt og vel fyrir sig
Starfsfolk verslana X byr yfir pekkingu til ad
svara spurningum vidskiptavina

Vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum
sinum vid verslanir X

t(193) = 5,653; p < 0,001
t(192) = 0,453; p > 0,05
t(191) = 14,934; p < 0,001
t(184) = -2,079; p < 0,05
t(188) = 2,874; p < 0,01
t(192) = 8,346; p < 0,001
t(187) = -0,718; p > 0,05
t(190) = 0,797; p > 0,05

Starfsfélk X veitir skj6ta pjénustu

Starfsfélk verslana X er aldrei of upptekid til
ad svara fyrirspurnum vidskiptavina

[ verslunum X faer hver vidskiptavinur
athygli

Starfsfolk verslana X er avallt kurteist vid
vidskiptavini

Ef vidskiptavinur a i vandraedum gerir
starfsfolk X sitt besta til ad leysa pau

Starfsfolk X getur leyst strax Gr kvértunum
vidskiptavina

Verslanir X bjéda upp a snyrtilega og
paegilega adstoou

£(190) = 2,532; p < 0,05
t(189) = 2,389; p < 0,05
t(186) = 3,477; p < 0,01

t(189) = 3,957; p < 0,001

[ X er audvelt ad fa vérum skilad og skipt
Gaedi vara sem verslanir X selja eru goo

Verslanir X bjéda upp a neeg bilasteedi fyrir
alla vidskiptavini

t(189) = 6,992; p < 0,001
t(189) = 9,327; p < 0,001

Heilt & liti& veitir X géda pjonustu t(188) = 7,319; p < 0,001
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Til ad meta peer nidurstodur sem sjast i toflu 3 er haegt ad stydjast vid viomid Gronfeldt
og Strother (2006). Ut fra pessu vidmidi er haegt ad tulka breytur sem hafa medaltal
jafnt og 4,2 eda haerra sem styrkleika, breytur sem hafa medaltal 3 bilinu 3,7 til 4,19 sem
starfhaefar en breytur sem hafa medaltal undir 3,7 sem veikleika. Ef litid er a
nidurstoédurnar fyrir Hagkaup flokkast samkvaemt pessu vidmidi einungis einn pattur af
pbeim pattum sem spurningar kdnnuninnar na yfir sem styrkleiki, sex sem starfhaefir og
brettdn sem veikleikar. P& ma sja i toflunni ad Hagkaup kemur betur Gt i 10-11 i naer
Ollum lidum kénnunarinnar.

pattagreining syndi fram 4 ad gégnin hlédu a prja paetti, en ekki fimm eins og skipting
Dabholkar o.fl. (1995) gerir rad fyrir. Tiu fullyrdingar hlédu & fyrsta pattinn, fimm &
annan pattinn og prjar a pridja pattinn. Innra réttmaeti pattanna var metid med
Cronbach’s alpha. Vid mat 4 réttmaeti var studst vid viomid George og Mallery (2003),
en peettina prja og Cronbach’s alpha gildi peirra ma sja i toflu 4. batt 1 myndudu sex
breytur Ur pjénustuviddinni persénuleg samskipti, tveer breytur Gr pjonustuviddinni
dreidanleiki og tveer breytur Ur pjénustuviddinni lausn vandamdla. batt 2 myndudu
fiorar breytur ur pjénustuviddinni dpreifanleiki og ein breyta Ur pjénustuviddinni
dreidanleiki. Patt 3 myndudu tveer breytur Ur pjénustuviddinni stefna og ein breyta ur
bjonustuviddinni lausn vandamdla. Nidurstodur fylgniprofs sem keyrt var milli pattanna
briggja og fullyrdingarinnar Heilt & litid veitir Hagkaup goéda pjonustu syndi ad
fylgnistudull fyrsta pattarins vid fullyrdinguna var 0,518. Fylgnistudull annars pattarins

vid fullyrdingnuna var 0,504 og fylgnistudull pridja pattarins vid fullyréinguna var 0,339.
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Tafla 4: Nidurstodur pattagreiningar og Cronbach’s alpha gildi hvers pattar

pattur

1 2 3

{ verslunum Hagkaups er veitt pjénusta an
mistaka

{ verslunum Hagkaups er 16gd ahersla 4 ad
afgreidsla gangi hratt og vel fyrir sig

,534

,653

Starfsfolk verslana Hagkaups byr yfir
pekkingu til ad svara spurningum ,706
vidskiptavina

Vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum

sinum vid verslanir Hagkaups 616

Starfsfélk Hagkaups veitir skjéta pjonustu , 789

Starfsfélk verslana Hagkaups er aldrei of
upptekid til ad svara fyrirspurnum ,760
vidskiptavina

| verslunum Hagkaups faer hver
vidskiptavinur athygli

Starfsfolk verslana Hagkaups er avallt
kurteist vid vidskiptavini

771

,552

Ef vidskiptavinur & i vandraedum gerir
starfsfolk Hagkaups sitt besta til ad leysa ,687
pau

Starfsfélk Hagkaups getur leyst strax ur

kvortunum vidskiptavina 624

Cronbach's alpha gildi pattar 1 ,912

Verslanir Hagkaups eru bunar nyjasta

teekja- og pjonustubunadi 117
Asynd verslana Hagkaups er adladandi ,781

Skipulag verslana Hagkaups audveldar
vidskiptavinum ad athafna sig i budunum

i verslunum Hagkaups fa vidskiptavinir paer
vorur sem pa vantar

Verslanir Hagkaups bjoda upp & snyrtilega
0g paegilega adstéou

,623

,653

,492

Cronbach's alpha gildi pattar 2 ,759

{ Hagkaup er audvelt ad fa vérum skilad og
skipt

Gaedi vara sem verslanir Hagkaups selja
eru géo

Verslanir Hagkaups bjéda upp a naeg
bilasteedi fyrir alla vidskiptavini

,621

,548

, 754

Cronbach's alpha gildi pattar 3 577
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Nidurstoédur Pearson’s r fylgniprofs par sem fylgni hverrar fullyrdingar kénnunarinnar

vid sidustu fullyrdinguna, Heilt d litid veitir Hagkaup géda pjonustu, ma sja i toflu 5.

Tafla 5: Fylgni hverrar fullyrdingar vid fullyrdinguna Heilt a litid veitir Hagkaup goda pjonustu

’:Stzl:ﬁirngar Fylgni hverrar fullyrdingar vié fullyrdinguna Heilt a litid veitir Hagkaup g6da pjonustu '(:gé%rr';tﬁz%l
1 | Verslanir Hagkaups eru banar nyjasta teekja- og pjonustubdnadi 0,407
2 | Asynd verslana Hagkaups er adladandi 0,547
3 | Skipulag verslana Hagkaups audveldar vidskiptavinum ad athafna sig i bGdunum 0,468
4 | T verslunum Hagkaups er veitt pjonusta an mistaka 0,514
5 [ verslunum Hagkaups fa vidskiptavinir paer vorur sem pa vantar 0,530
6 | I verslunum Hagkaups er 1698 ahersla & ad afgreidsla gangi hratt og vel fyrir sig 0,485
7 | Starfsfolk verslana Hagkaups byr yfir pekkingu til ad svara spurningum vidskiptavina 0,527
g | Vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum sinum vid verslanir Hagkaups 0,570
g | Starfsfolk Hagkaups veitir skjota pjonustu 0,625

10 | Starfsfélk verslana Hagkaups er aldrei of upptekid til ad svara fyrirspurnum vidskiptavina 0,528
11 i verslunum Hagkaups feer hver vidskiptavinur athygli 0,481
12 | Starfsfélk verslana Hagkaups er avallt kurteist vid vidskiptavini 0,567
13 | Ef vidskiptavinur a i vandreedum gerir starfsfolk Hagkaups sitt besta til ad leysa pau 0,555
14 | Starfsfolk Hagkaups getur leyst strax tr kvortunum vidskiptavina 0,576
15 | Verslanir Hagkaups bjoda upp & snyrtilega og peaegilega adsttdu 0,390
16 | | Hagkaup er audvelt a8 fa vorum skilad og skipt 0,392
17 | Geedi vara sem verslanir Hagkaups selja eru g6d 0,460
18 | Verslanir Hagkaups bjoda upp & nzeg bilasteedi fyrir alla vidskiptavini 0,355

Til pess ad meta einstaka peetti sem styrkleika eda veikleika og til ad forgangsrada

adgerdum til drbdta voru fylgni og medaltal pattanna borin saman. Upplysingarnar voru

settar fram i mynd 13. Linurnar @ myndinni lysa annars vegar midgildi fylgnistudla og

hins vegar midgildi medaltala. [ toflu 5 ma sja fyrir hvada breytu hvert nimer stendur

fyrir.
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Mynd 12: Medaltal einstakra fullyrdinga og fylgni peirra vid fullyrdinguna Heilt d litid veitir Hagkaup
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Fylgnistudull

Eins og sja ma @ myndinni synir greiningin okkur ad breytur 2, 5, 12 og 13 ma telja til
styrkleika par sem pessar breytur hafa hda fylgni vid heildarmat vidskiptavina a
bjonustugeedum fyrirtaekisins og medaltal pessarra patta er yfir midgildi. Breytur 4, 7, 8,
9, 10 og 14 ma telja til veikleika par sem pessar breytur hafa haa fylgni vid heildarmat
vidskiptavina & pjonustugeedum vid fyrirtaekisins en medaltal pessarra patta er undir
midgildi. Breytur 4, 6, 11 og 15 ma taka til athugunar par sem medaltal peirra er undir
midgildinu, en paer njéta pd ekki forgangs vid rodun Urbdta par sem peer hafa fremur
laga fylgni vid heildarmat vidskiptavina a pjonustugeedum. Medaltal breyta 1, 3, 16, 17
og 18 er yfir midgildinu, en fylgni breytanna vid heildarmat vidskiptavina 3
bjonustugeedum er p6 undir midgildi. bvi ma taka til athugunar hvort ad fyrirteekid sé ad

leggja of mikla dherslu a pessa paetti.

Linuleg adhvarfsgreining par sem hada breytan var fullyrdingin Heilt a litid veitir
Hagkaup godda pjonustu var gerd fyrir meeliteekid i heild sinni en nidurstodur
greiningarinnar ma sja i toflu 6. Greiningin leiddi i ljos ad R? var 0,671 sem segir ad
67,1% af breytileika i afstédu til fullyrdingarinnar Heilt & litid veitir Hagkaup gdda
pjonustu ma tolfreedilega rekja til breytileika i afstodu til hinna spurninga kénnunarinnar
sem vordudu pjénustugaedi. Likanid i heild sinni maeldist undir marktaektarmérkum F

(18, 229)=25,927,p<0,01.
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Tafla 6: Nidurstodur adhvarfsgreiningar fyrir maelitaekid i heild sinni.

Adlagad |Stadalvilla
R R? R? spagildis
,819% 671 ,645 ,46541

Ef litid er & stakar breytur maldust fimm peirra marktaekar, en P gildi einstakra
breyta og betastudla peirra ma sja i toflu 7. Adhvarfsgreining var framkvaemd fyrir
marktaeku breyturnar fimm en par maeldist R? =0,633, sem pydir ad 63,3% af breytileika
i afstodu til fullyréingarinnar Heilt d litid veitir Hagkaup géda pjonustu ma tolfraedilega

rekja til breytileika i afstodu til breytanna fimm.

Tafla 7: Stadladir Beta studlar og P gildi hverrar breytu skv. nidurst6dum linulegrar adhvarfsgreiningar

Stadladir
Beta P gildi

Asynd verslana Hagkaups er adladandi ,238 ,000
Starfsfélk Hagkaups veitir skjota pjénustu ,196 ,002
[ verslunum Hagkaups fa vidskiptavinir paer vérur sem pa vantar ,130 ,010
Gaedi vara sem verslanir Hagkaups selja eru g6o 111 ,014
Starfsfdlk verslana Hagkaups er avallt kurteist vid vidskiptavini ,134 ,017
Verslanir Hagkaups bjoéda upp a snyrtilega og peegilega adstédu ,086 ,052
Ef vidskiptavinur & i vandrasedum gerir starfsfélk Hagkaups sitt besta til ad ,077 ,170
leysa pau
Starfsfolk Hagkaups getur leyst strax Ur kvértunum vidskiptavina ,079 ,173
i verslunum Hagkaups er 16gd ahersla 4 ad afgreidsla gangi hratt og vel fyrir ,062 ,216
sig
Skipulag verslana Hagkaups audveldar vidskiptavinum ad athafna sig i ,061 ,217
badunum
[ Hagkaup er audvelt ad fa vérum skilad og skipt ,024 ,603
Vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum sinum vid verslanir Hagkaups ,025 ,658
i verslunum Hagkaups faer hver vidskiptavinur athygli -,020 , 719
Starfsfélk verslana Hagkaups er aldrei of upptekid til ad svara fyrirspurnum ,017 , 762
vidskiptavina
Verslanir Hagkaups bjéda upp & naeg bilasteedi fyrir alla vidskiptavini ,013 77
Starfsfélk verslana Hagkaups byr yfir pekkingu til ad svara spurningum ,013 ,814
vidskiptavina
[ verslunum Hagkaups er veitt pjénusta an mistaka -,008 ,881
Verslanir Hagkaups eru banar nyjasta teekja- og pjonustubtnadi ,003 ,943

38



Til ad meta styrkleika og veikleika fyrirtaekisins og til ad forgangsrada adgerdum til
urbota voru betastudlar breytanna og medaltol peirra sett fram & mynd 14. Linurnar &

myndinni lysa annars vegar midgildi Betastuduls og hins vegar midgildi medaltals

breytanna fimm.

Mynd 13: Midgildi betastuduls og medaltals marktaekra breyta tr adhvarfsgreiningu
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Greiningin synir ad breyta 9, Starfsfolk Hagkaups veitir skjota pjonustu, telst helst til
veikleika af breytunum fimm samkveemt adhvarfsgreiningunni par sem fylgni
breytunnar vid heildarmat a pjonustugaedum er yfir midgildinu en medaltal hennar
undir midgildi. Til styrkleika telst breyta 2, Asynd verslana Hagakaups er adladandi, par
sem beaedi fylgni breytunnar vid heildarmat a pjénustugeedum og medaltal er yfir
midgildinu. Samantekt greininga breytanna ma sja i toflu 8, en ad mestu leyti er

samsvorun milli adhvarfsgreiningarinnar og fylgnigreiningarinnar.

Tafla 8: Samantekt. Flokkun breyta ur fylgni- og adhvarfsgreiningu

Til
Styrkleikar | Veikleikar athugunar | Yfirskot
Fylgni 2,5,12,13 (4,7,8,9,10,14 6,11,15 1,3,16,17,18
Adhvarfsgreining 2 9 12 17,18
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6 Umraeda

Rannsdknin hafdi fyrst og fremst hagnytt gildi par sem nidurstodur varpa ljési &
frammistodu Hagkaups hvad vardar pa pjonustu sem fyrirtaekid veitir vidskiptavinum
sinum, auk pess ad styrkleikar og veikleikar pjonustu fyrirteekisins voru metnir. Pé ma
segja ad rannsdéknin hafdi einnig freedilegt gildi par sem rynt var i meelitaekid sem notad
var, en RSQS hafdi ekki verid notad & islandi svo ad vitad sé fyrr en i fyrrnefndri

rannsokn Brynhildar Lilju arid 2010.

Rannsdknarspurningar verkefnisins voru tveer: Hvernig meta vidskiptavinir Hagkaups
pjdnustu fyrirtaekisins? og Hver er munurinn ¢ pjénustugaedum Hagkaups og 10-11? |
bessum kafla er ad finna umraedur um nidurstédur rannsdknarspurninganna, auk
umraedu um meelitaekid sem notad var i rannsdkninni. Ad lokum verda settar fram
tillogur ad frekari rannséknum auk pessa ad helstu annmarkar rannséknarinnar verda

utlistadir.

6.1 bjonustugxedi Hagkaups og samanburdur vid 10-11

bpegar fyrirtaekin tvo, Hagkaup og 10-11, voru borin saman kom i ljés ad vidskiptavinir
fyrirteekjanna matu pjonustugaedi Hagkaups betur hvad vardar naestum alla paetti sem
spurt var um. Hagkaup skaradi sérstaklega fram ur hvad vardadi breyturnar [ verslun x fd
vidskiptavinir paer vérur sem pd vantar, Verslanir x bjoda upp @ naeg bilastaedi fyrir alla
vidskiptavini, Geedi vara sem verslanir x selja eru géd, Skipulag verslana x audveldar
vidskiptavinum ad athafna sig i budinni, Asynd verslana x er adladandi og Vidskiptavinir
finna til trausts i vidskiptum sinum vid verslanir x. Yfirburdir Hagkaups i fyrstu tveimur
lidunum i upptalningunni koma ekki & évart pegar tekid er mid af stefnu fyrirtaekjanna,

en pessir paettir eru einmitt lykilaherslur i pjénustu fyrirtaekisins.

Eins ma segja ad nidurstédur hafi verid samkveemt vaentingum hvad vardar
fullyrdinguna [ verslunum x er 16g8 dhersla ¢ ad afgreidsla gangi hratt og vel fyrir sig, en
10-11 meaeldust med haerra medaltal vardandi pa breytu, en 10-11 leggja einmitt
sérstaka aherslu & ad verslunarferdir séu sem fljotlegastar og paegilegastar fyrir
vidskiptavini sina. P& maeldist ekki munur milli fyrirteekjanna hvad vardar fullyrdinguna

Starfsfolk x veitir skjota pjonustu.
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En jafnvel b6 ad Hagkaup hafi maelst haerra vardandi allflesta paetti kénnunarinnar er
varla haegt ad segja ad maeld medaltdl hafi verid mjog ha, en ef studst er vid vidmid
Gronfeldt og Strother (2006) telst einungis ein breytan sem styrkleiki, en prettan breytur
sem veikleiki. petta gefur i skyn ad pott Hagkaup hafi sterka stodu hvad vardar
bjénustugaedi midad vid samkeppnisadilann 10-11, pa sé ram fyrir talsverdar umbaetur i
markadsfeerslu pjonustu fyrirteekisins. Jafnvel pd ad vidskiptavinir meti pjénustu
Hagkaups betur en pjénustu 10-11, pd virdast vidskiptavinum fyrirtaekisins ekki finnast
bjonusta pess mjog gédo.

begar styrkleikar og veikleikar Hagkaups voru metnir syndu badar adferdir ad Asynd
verslana x er adladandi var styrkleiki og Starfsfolk x veitir skjota pjonustu var veikleiki.
Auk pessa syndu fylgniutreikningar ad [ verslunum x fd vidskiptavinir paer vérur sem pd
vantar, starfsmenn x eru dvallt kurteisir vid vidskiptavini og Ef vidskiptavinur ¢ i
vandraedum gerir starfsfolk Hagkaups sitt besta til ad leysa pau toldust einnig til
styrkleika. Ennfremur gafu fylgiutreikningar til kynna sex veikleika en allir taka til
starfsfélks fyrirtaekisins og samskipta peirra vid vidskiptavini, en peir hlédu einmitt allir 8
pbatt 1 i pattagreiningunni, sem haegt veeri ad kalla persdnuleg samskipti. Su stadreynd
ad allir veikleikar fyrirtaekisins taka til persdonulegra samskipta starfsmanna vid

vidskiptavini gefur i skyn ad innri markadsfaersla fyrirtaekisins parfnist umbdta.

6.2 Umraeda um malitaekid

begar gognin voru pattagreind kom i ljés ad gégnin hlédu a prja paetti en ekki fimm eins
og Dabholkar o.fl. (1995) gera rad fyrir. betta feer mann til ad spyrja hvort ad skipting
Dabholkar o.fl. (1995) sé videigandi. Pegar rynt er i paettina ma sja ad allar breyturnar
undir peetti eitt varda starfsfélk verslana og samskipti peirra vid vidskiptavinina. bennan
pbatt veeri haegt ad kalla personuleg samskipti. Cronbach’s alpha gildi pessa pattar var
mjog hatt sem gefur mjog sterklega til kynna ad breyturnar séu ad maela sému hugmynd
eda somu pjénustuvidd. Segja ma ad allar breytur undir peaetti 2 taki til pess hvort ad
innvidir budarinnar séu eins og vidskiptavinir vilja hafa pa. Pennan patt vaeri pannig
mogulega haegt ad kalla umhverfi eda innvidir. Cronbach’s alpha gildi pessa pattar var
einnig nokkud hattsem einnig gefur til kynna ad breyturnar innan pattarins séu ad maela

somu hugmynd eda pjénustuvidd. Hvad pridja og sidasta pattinn vardar er erfidara ad
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flokka breyturnar undir eina hugmynd, hugtak eda pjénustuvidd, enda var Cronbach’s
alpha gildi pattarins samkvaeemt George og Mallery (1990) er 64saettanlegt par sem pad

rennir ekki stodum undir pad ad breyturnar séu ad maela somu hugmynd.

pattagreiningar rannsdknanna tveggja, p.e. pessarar og rannsdknar Brynhildar Lilju
(2011), eru ad ymsu leyti svipadar. | badum tilfellum hlédu breyturnar & prja peetti. |
fyrsta paettinum voru sjo breytur sameiginlegar med rannséknunum tveimur, i 66rum
baettinum voru prjar breytur sem voru i badum pattagreiningunum og i pridja paettinum
var ein breyta sameiginleg med pattagreiningunum tveimur. Pannig var ad mestu leyti
samrami milli pattagreininga rannsdknanna tveggja hvad vardar pad hvada breytur
hlédu a fyrstu peaettina tvo sem styrkir enn frekar grundvoll peirrar paelingar hvort ad

endurskoda purfi fjolda pjénustuvidda.

begar fylgni pattanna vid mat a heildarpjonustugaedum fyrirtaekisins var skodud var
ekki mikill munur @ milli fyrstu viddanna tveggja, sem badar maldust med veika fylgni
samkveemt vidmidi Burns og Bush (2010). Viddirnar tveer meeldust pé med mun haerri
fylgni en pridji patturinn. begar fylgni einstakra breyta vid heildarmat 4 pjénustugaedum
var skodud kom i ljés ad fylgni breytanna var fremur jofn, en neer allar h6fdu veika fylgni

ef studst er vid vidmid Burns og Bush (2010).

6.3 Tillogur ad frekari rannsoknum

bpar sem meliteekid RSQS hefur verid litid notad hér a landi geetu aframhaldandi
rannséknir 4 pessu svidi verid gagnlegar. Med sem bestri adlogun og préun
meeliteekisins fyrir fyrirteeki a islenska markadinum geta fyrirtaekin fengié nakvaeemari og
skyrari nidurstodur vardandi pau pjonustugaedi sem vidskiptavinir peirra skynja. Jafnvel
vaeri mogulegt ad rannsaka hvort ad moguleiki sé 4 ad prda nytt maelitaeki sem myndi
henta enn betur. Rannsdknir & pjonustugeedum fleiri fyrirtaekja @ markadnum gaetu

einnig gefid dhugaverdar nidurstédur.

6.4 Annmarkar

bar sem urtakid var hentugleika- og snjéboltalrtak ma gera rad fyrir dkvedinni skekkju i
nidurstéodum vegna urtaksvillu sem minnkar alhafingargildi rannséknarinnar. Hvad
samanburd vardar ma einnig gera rad fyrir akvedinni skekkju par sem rannséknirnar

voru gerdar a sitt hvoru timabilinu, en yfir tvo ar lidu milli rannséknanna tveggja.
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Vidauki

Pjonustugadi Hagkaups

Kaer vidtakandi.

Eqg er vidskiptafrazdinemi i Haskdla islands.

Kannun pessi vardar pjanustugazdi Hagkaups og er pattur i BS verkefni minu.
Pad tekur um 2 mindtur ad svara kéinnuninni.

Swvir verda ekki rakin til einstakra patttakenda.

Med fyrifram pékk fyrir patttakuna,
Frigrik Bjgrnsson frb13@hi.is

Hversu oft verslar pu ad jafnadi i Hagkaup?
o Aldrei
= Sjaldnar en 1 sinni i manudi
=1 sinni § manudi
1 2-3 sinnum i manudi
11 sinni i ik
o 2-3 sinnum i viku

= Oftar en 3 sinnum i viku

Pjonustugaedi Hagkaups

Her ert pu bedin/n um ad taka afstddu til pess hversu dsammala eda sammala pud ert eftifarandi fullyrdingum

Verslanir Hagkaups eru bianar nyjasta taekja- og pjonustubinadi

1 2 3 4 5

Mjog 6sammala @ @ & @& & Mjég sammala

Asynd verslana Hagkaups er adladandi

1.2 3 4 5

Mjog 6sammala @ @ & @& & Mjég sammala

Skipulag verslana Hagkaups audveldar vidskiptavinum ad athafna sig i budunum

12 3 4 5

Mjog ésammala @ @ & @& @& Mjég sammala
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| verslunum Hagkaups er veitt pjonusta an mistaka

1 2 3 4 5

Mjdg dsammala @ © © @ © Mjdgsammala

i verslunum Hagkaups fa vidskiptavinir paer vorur sem pa vantar

1 2 3 4 5

Mjog dsammala @ @& @ @ @ Mjég sammala

i verslunum Hagkaups er logd ahersla a ad afgreidsla gangi hratt og vel fyrir sig

1 2 3 4 58

Mjog dsammdla @ © © © © Mjég sammala

Starfsfolk verslana Hagkaups byr yfir pekkingu til ad svara spurningum vidskiptavina
12 3 4 5§

Vidskiptavinir finna til trausts i vidskiptum sinum vid verslanir Hagkaups

1 2 3 4 4

Mjog dsammala @ @ & @& @& Mjdg sammala

Starfsfolk Hagkaups veitir skjota pjonustu

1 2 3 4 4

Mjog dsammala @ @ & @& @& Mjdg sammala

Starfsfolk verslana Hagkaups er aldrei of upptekid til ad svara fyrirspurnum vidskiptavina

1 2 3 4 4

Mjog dsammala @ @ & @& @& Mjdg sammala

| verslunum Hagkaups fa&r hver vidskiptavinur athygli

1 2 3 4 4

Mjog dsammala @ @ & @& @& Mjdg sammala
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Starfsfolk verslana Hagkaups er avallt kurteist vid vidskiptavini

1 2 3 4 4

Mjog dsammala & @& @ © @ Mjig sammala

Ef vidskiptavinur a i vandraedum gerir starfsfolk Hagkaups sitt besta til ad leysa pau

1 2 3 4 4

Mjog dsammala & & @ © & Mjig sammala

Starfsfolk Hagkaups getur leyst strax ar kvortunum vidskiptavina

1 2 3 4 4

Mjog dsammala & @& @ © & Mjig sammala

Verslanir Hagkaups bjoda upp a snyrtilega og pa&gilega adstédu
(Svo sem matunarklefa og hreinlastisadstadu)

1 2 3 4 4

Mjog dsammala & & @ © & Mjig sammala
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| Hagkaup er audvelt ad fa vérum skilad og skipt

1 2 3 4 4

Mjog dsammala @ & & @ @ Mjdg sammala

Gadi vara sem verslanir Hagkaups selja eru god

1 2 3 4 4

Mjog dsammala @ & & @ @ Mjdg sammala

Verslanir Hagkaups bjoda upp a naqg bilastaadi fyrir alla vidskiptavini

1 2 3 4 4

Mjog dsammala @ @ & @ @ Mjog sammala

Heilt a litid veitir Hagkaup goda pjonustu
1 2 3 4 5

Mjog dsammala @ @ & @ @ Mjog sammala
Ad lokum koma hér érfaar spurningar sem notadar astladar eru til ad greina skodanir dlikra hdpa

Hvert er kyn pitt?
) Karlkyn
) Kvenkyn

Hver er aldur pinn?
= 20 ara eda yngri
0 21-25 ara

& 26-30 ara

o 31-35 ara

= 36-40 ara

& 4145 ara

) 46-50 ara

= 51-55 ara

© 56-60 ara

= 61 ars eda eldr
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| hvada verslun Hagkaups verslar pi oftast?
- Eidistorgi
© Gardabas
= Holtagdrdum
- Kringlunni
= Skeifunni
) Smaralind
- Spanginni
= Annad

| hvada verslun verslar pu oftast begar pu kaupir matviru?
- Banus

I lceland

o Krdnunni

) Mettd

~ Hagkaup

o Kosti

| Samkaup
) Widi

- Fjardarkaup
o Annad

Swiorin pin hafa verid mottekin
Takk fynr patttékunal
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