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Formali

Pessi ritgerd er lokaverkefni mitt til 12 ECTS eininga i grunnndmi i markadsfreedum og
alpjodavidskiptum vid Vidskiptafraedideild Haskéla islands. Leidbeinandi minn var
Pérdur Sverrisson, adjunkt vid Vidskiptafraedideild Hi, og vil ég pakka honum fyrir
samstarfid. Einnig vil ég pakka Fridriki Palssyni, eiganda Hétels Rangar og Asu Valdisi
Arnadéttur, markadsstjora Hoétels Rangdr, fyrir jakveett vidmoét i gard pessarar
rannséknar. bau syndu mér mikla velvild med pvi ad gefa sér tima i vidtal um hasumar,
sem og ad lata mig hafa netfong patttakenda rannsdéknarinnar. Sidast en ekki sist vil ég

bakka fj6lskyldu minni fyrir ad styfja mig vid gerd pessa lokaverkefnis.



Utdrattur

[ pessari ritgerd verdur fjallad um pjénustu og markadsfaerslu hennar. Skyrt er fra helstu
atridum i freedunum 4 bord vid O-in fjogur, kauphegdunarferlid, P-in sjo, gaedaviddir
bjénustu sem og vaentingar og skynjun pjonustu svo eitthvad sé nefnt. Rannsdknarefnid
snyr ad upplifun hételgesta Hotels Rangar a pjonustu pess. Tilgatan er ad enginn munur
sé 4 vaentri og upplifadri pjonustu sem hotelgestir Hotels Rangar fa. GAP greining var
gerd med vidtali vid eiganda Hdtels Rangar og SERVQUAL spurningalisti var sendur 3
gesti hotelsins. Nidurstodur rannsdknarinnar stydja tilgdtuna um ad enginn munur sé a
vaentri og upplifadri pjénustu gesta Hotels Rangdr. Baedi GAP greiningin og svorin vid
SERVQUAL spurningalistanum syna ad Hotel Ranga uppfyllir vaentingar vidskiptavina og

fer jafnframt fram Ur vaentingum peirra med markvissri pjénustustefnu sinni.
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1 Inngangur

bjonustufyrirtaeki purfa i 2 meira meeli ad vinna i pvi ad adgreina sig fra 6drum, par sem
samkeppnin i pjénustugeiranum hefur aldrei verid meiri. Pjénustugeirinn nzer yfir 63,4%
af allri framleidslu i heiminum (CIA, e.d.). Adgreiningin getur verid & mismunandi
svidum, eins og pjonustuframbodinu, hvernig pjonustan er veitt og hvernig imynd

bjénustufyrirtaekid skapar sér (Kotler o.fl., 2010).

Hotel Rangd er fjogurra stjornu lUxushotel & Sudurlandinu. Pad er eitt af dyrustu
hotelum landsins og hefur fjolbreytt drval hételherbergja sem og [lUxussvita.
Rannsdknarefnid tengist pjonustunni sem Hotel Ranga veitir og er rannséknarspurningin
eftirfarandi: Er mismunur & upplifadri og vaentri pjonustu vidskiptavina Hétels Rangar og
ef svo er, hvernig kemur sa mismunur fram og hver er helsta astaeda fyrir honum?
Rannsdknarspurningin snyr ad veentingum hotelgestanna, og hvort peim hafi verid
fullnaegt, frekar en dnaegju peirra med pjénustuna. Erfitt getur verid ad uppfylla
vantingar hotelgesta sem buast vid hadum pjonustugaedum a luxushételum og er pvi

athyglisvert ad rannsaka stodu Hoétels Rangar i pessu samhengi.

Hotel Rangd hefur fengid morg gé6d ummeeli & vefsidum & bord vid TripAdvisor
(TripAdvisor, e.d.-a). bar birta hételgestir umsagnir um dvol sina a hételinu og geta um
leid lesid umsagnir annarra. Hétel Ranga vann alpjédleg hételverdlaun arid 2011 fyrir
besta hotelid til ad dvelja & (e. Best Resort Hotel), 4 islandi sem og i Evrépu (Hétel
Ranga, e.d.-a). Af pessu leidir rannsakandi pa tilgatu, ad ekki sé munur & upplifadri og
vaentri pjonustu vidskiptavina Hotels Rangar. Ahugavert er ad rannsaka petta efni, pvi
tveer hlidar verda kannadar og paer bornar saman. Annars vegar verdur GAP greining
gerd @ hodtelinu med vidtali vid eigandann, Fridrik Palsson, og hins vegar verdur
spurningalisti sendur Ut 4 gesti Hotels Rangar til ad kanna peirra upplifun @ pjonustunni

sem haotelid veitir.



2 Markadsfaersla pjonustu

Pjénustu er haegt ad skilgreina sem atlunarverk, feril og frammistodu. Med
®tlunarverki er att vid stefnu fyrirtaekisins og syn pess a framtidina. Ferill er
verkaskiptingin, hlutverkin og adferdirnar sem notast er vid til pess ad nd markmidi
fyrirtaekisins. Frammistadan raedst af pvi hvernig vinnulagid, verklagid og vidhorf fdlksins
er til pjénustunnar. E&li pjéonustu einkennist, 6likt voru, af éapreifanleika, 6stodugleika,
Gadskiljanleika og évaranleika (Pdrhallur Gudlaugsson, 2002). Fjallad verdur nanar um

O-in fjdgur i naestu undirkdflum.

Par sem pjonusta er 6druvisi en hefdbundnar apreifanlegar vorur er porf fyrir
aukalegar adgerdir vid markadsfeerslu hennar. begar pjonusta er veitt a
framlinustarfsfolk i samskiptum vid vidskiptavini og fer pad eftir starfsmanninum og
virkni vidskiptavinarins hversu skilvirk pau samskipti eru. Arangursrik pjonustufyrirtaeki
hugsa vel um badi starfsfélkid sitt og vidskiptavinina, par sem dnaegdir starfsmenn veita
vidskiptavinum betri pjénustu. Markadsprihyrningurinn lysir pvi hvernig fyrirteekio

hagnast 4 dnaegju starfsfdlks og vidskiptavina (Kotler o.fl., 2010).

Fyrirtaekid

Innri markadsfaersla Ytri markadsfaersla

Starfsmenn < > Vidskiptavinir
Gagnvirk markadsfeaersla

Mynd 1. Markadsprihyrningurinn (Kotler o.fl., 2010)
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Med innri markadsfaerslu eru starfsmenn i framlinu fyrirtaekisins pjalfadir og hvattir
til pess ad vinna i teymi ad pvi markmidi ad veita vidskiptavinum hamarks pjénustu og
fullnaegja porfum peirra. Gagnvirk markadsfeersla a sér stad pegar pjonustan er veitt og
framlinufdlk & i samskiptum vid vidskiptavini. P4 skipta geedaviddir pjonustunnar mestu

mali til pess ad gera upplifunina sem besta fyrir vidskiptavininn (Kotler o.fl., 2010).

Hér ad nedan verdur fjallad um O-in fjdgur, sem einkenna edli pjénustu.

2.1 Oapreifanleiki

Munur & milli pjénustu og hefdbundinnar voru er ad steerstum hluta vegna stigsmunar
sem er a apreifanleika varanna. Engin skyr mork eru @ milli pess sem er apreifanlegt
annars vegar og 6apreifanlegt hins vegar, heldur er haegt ad rada vorum a skala eftir
apreifanleika peirra. A myndinni hér ad nedan er salt deemi um véru sem eru 100%
apreifanleg, 4 medan ad kennsla er deemi um voru, eda pjénustu, sem er 100%
Oapreifanleg (Pdrhallur Gudlaugsson, 2002).

A :
NC N \Y
i S &

& o
a 3 ,
o Oapreifanleiki
? aberandi

Apreifanleiki ‘ i
aberandi o
& &°
25"

Mynd 2. Svid apreifanleika (Porhallur Gudlaugsson, 2002)

Oapreifanleiki pjonustu felur i sér ad ekki er haegt ad snerta hana, bragda eda lykta af
henni. Pad er hvorki haegt ad geyma pjénustuna 3 lager eda prdfa hana fyrirfram til pess
ad sja hvort ad ahugi sé fyrir hendi ad kaupa hana (Pérhallur Gudlaugsson, 2002). Sem
deemi um dapreifanleika i hételpjonustu ma nefna herbergispjénustu, prif & herberginu

og rad sem starfsmadur i mottoku gefur um dhugaverda stadi til ad skoda i ndgrenninu.
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2.2 Ostodugleiki

Erfitt er ad tryggja ad pjonusta verdi framkvaeemd, sem og upplifud, nakveemlega eins i
hvert sinn. Veitt pjonusta er persénubundin, par sem hdn felur i sér mismunandi
starfsfélk og mismunandi vidskiptavini i hvert skipti. Starfsfélk hefur mikid um pad ad
segja hvernig vidskiptavinur upplifir veitta pjénustu, par sem pad er stér hluti af
bjénustunni sjalfri. Vantingar mismunandi vidskiptavina til pjénustunnar eru dlikar og
er pvi dliklegt ad veitt pjonustu sé upplifud eins, med tilliti til veentinganna sem voru til

stadar i upphafi (Pérhallur Gudlaugsson, 2002).

Sem daemi um 6éstddugleika pjonustu i hdtelgeiranum ma nefna ungt par sem fara a
fiogurra stjornu hotel i fyrsta skipti og f& bros og rauda rés fra starfsmanninum i
mottdkunni. Pau verda dnaegd med pessa moéttoku, pvi pau hofdu ekki buist vid neinu
vid komuna & hételid. Naest koma gémul hjén sem hafa ferdast 4 flottum hételum um
allan heim og fa somu moéttokur. Fyrir peim er bros og raud rés undir veentingum, pvi
bau hofdu buist vid kampavinsflosku og kristalglosum, po pad hafi ekki verid innifalid i
bjonustunni sem pau hofdu borgad fyrir. Eins og deemid gefur til kynna getur pad reynst
fyrirteekjum erfitt ad halda utan um vaentingar mismunandi vidskiptavina og er pad

vandi sem pjénustufyrirteeki glima stodugt vid.

Baedi sd sem veitir pjonustuna og sa sem upplifir hana geta att stéran patt i pvi hvort
gadin pykja mikil eda litil. Sum atridi geta stjérnendur i pjonustufyrirtaekjum ekki haft
ahrif 4, heldur er pad undir vidskiptavininum komid ad midla veentingum sinum svo ad
starfsmadurinn geti komist til mots vid paer. Einnig getur pad haft ahrif 4 éstédugleika
bjonustu pegar tveir eda fleiri vidskiptavinir fa pjénustu samtimis. Pad getur t.d. aukid
vid dnaegju og upplifun vidskiptavina ef adrir gestir a veitingastadnum eru skemmtilegir.
[ pvi tilfelli verdur kvéldverdurinn betri en i upphafi var buist vid, pokk annarra
vidskiptavina. Somuleidis geta adrir matargestir a veitingastad haft neikveed ahrif a
upplifun vidskiptavina ef peir eru med laeti, donaskap eda adra hegdun sem ekki er vid
hafi. A sama skapi er upplifun pjonustu a veitingastad ekki si sama og pegar salurinn
er fullsetinn, eda pegar engir adrir gestir eru a stadnum. bannig studlar sveiflukennd

eftirspurn einnig ad 6stédugleika pjénustu (Pdrhallur Gudlaugsson, 2002).
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2.3 Oadskiljanleiki

Framleidsla og neysla 4 pjonustu fer alltaf fram & sama tima, 6likt hefébundinni véru
sem haegt er ad kaupa Ut { bud og nota svo sidar pegar vilji er fyrir hendi. Oadskiljanleiki
bjonustu i hételgeiranum ma sja pegar hételgestir gista & hételherbergi. ba er hotelid ad
,framleida” pjénustuna, p.e. pad bydur fram hreint og tilbuid hotelherbergi til afnota, &
sama tima sem hotelgestirnir eru i herberginu ad ,,upplifa”“ herbergid med pvi ad sofa i
raminu, nota salernid og horfa a sjonvarpid. Vegna éadskiljanleika pjonustu veeri ekki
haegt ad hoételid bydi fyrst fram hoételherbergid til afnota og svo nokkrum vikum seinna
myndu gestirnir akveda ad nota pad eins og hverja adra voru sem keypt er Ut i bud og
neytt miklu seinna. Pjénustugedin, og hvort tekist hafi ad fullnaegja porfum
vidskiptavinanna, rddast pvi af starfsfélkinu, umgjordinni i hotelherberginu og matnum
hverju sinni. Hotelgestir geta ekki préfad herbergid a6ur en peir dkveda ad panta pad,
heldur parf, eins og med hverja adra pjonustu, ad panta hana fyrirfram an pess
raunverulega ad vita nakvaemlega hvernig upplifunin verdur (Pérhallur Gudlaugsson,

2002).

2.4 Ovaranleiki

Geymsla a lager, skil og endursala eru adgerdir sem eru framkveemanlegar med vorur.
Pjénusta er 60ruvisi ad pvi leyti ad ekki er haegt ad geyma hana, skila henni eda
endurselja hana, ef um offrambod er ad reeda eda ef hun stenst ekki veentingar
vidskiptavina. SOkum pessa er mikilvaegt fyrir stjérnendur fyrirtaekja ad hafa géda yfirsyn
yfir sveiflum i eftirspurn, til pess ad geta bodid fram pad magn pjénustu sem parf hverju
sinni. [ hotelrekstri er yfirleitt meiri erill & sumrin en 4 veturna og purfa hételin ad vera
vid pvi buin, til pess ad geta annast aukna eftirspurn @ sumrin. A veturna purfa pvi
stjérnendur ad finna leid til ad fylla hdtelherbergin t.d. med tilbodum, pvi ekki er haegt
ad geyma o6notad hotelherbergi fram a sumar pegar meiri porf er a pvi (Pérhallur

Gudlaugsson, 2002).
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3 Kaupakvordunarferlio

Fyrir kaup reynist erfidara fyrir kaupanda ad meta og velja pjonustu heldur en voru,
vegna pess hve dapreifanleg og 6st6dlud hun er. Vara samanstendur ad mestu leyti af
einkennum sem haegt er ad preifa 3, lykta af, snerta eda hlusta 4 eins og t.d. flik,
ilmvatn, bill eda geisladiskur. Pa getur kaupandinn byggt kaupakvordun sina a pvi sem
hann hefur séd og jafnvel profad. bjonusta byggir ad mestu leyti & upplifunareinkennum
sem ekki er haegt ad préfa og meta fyrirfram, heldur adeins eftir kaup og vid neyslu.
Suma pjénustu er meira ad segja erfitt ad meta jafnvel pott hun hafi pegar verid
framkvaemd, eins og til deemis skurdadgerd, vidgerd & bremsuklossum i bil og énnur
bjénusta sem kaupandinn hefur ekki naega pekkingu a. Kaupakvordunarferlid vid kaup &
bjénustu er pvi frabrugdid kaupum a voru, en ferlid samanstendur af fimm stigum: porf
kviknar, upplysingaleit, mat valkosta, kaup og neysla og ad lokum eftirkaupadhrif
(Zeithaml o.fl, 2006). | naestu undirkéflum verdur greint frd hverju stigi

kaupakvordunarferlisins fyrir sig.

3.1 borf kviknar

Kaupdakvordurnarferlid hefst & pvi ad porf kviknar hja kaupanda. barfir geta verid af
ymsum toga, en Maslow skiptir peim i likamlegar parfir, porf fyrir oryggi, porf fyrir
keaerleika, porf fyrir virGingu sjalfs og annarra og porf fyrir sjalfsbirtingu. Pjénusta getur
uppfyllt allar pessar parfir med einum eda 66rum haetti. Undir likamlegar parfir telst
matur, drykkur og svefn. Husaskjol, vorn og 6ryggi eru paettir sem heyra undir parfir fyrir
oryggi. Hotel er deemi um pjénustu sem getur uppfyllt likamlegar parfir og 6ryggisparfir
einstaklinga. porf fyrir vinskap, vidurkenningu og astud heyra undir félagslegar parfir,
eda porf fyrir keerleika. | natima samfélagi er alls kyns pjénusta i bodi fyrir félagsverur,
t.d. bingd, hradstefnumot, leshodpar, spilaklubbar o.s.frv. porf fyrir virdingu sjalfs og
annarra a bord vid arangur, frama og sjalfsoryggi eru peer parfir sem pjonusta i
vestreenum heimi er stodugt ad fullnaegja med til deemis tannhvitingarmedferéum,
nuddi og lytaadgerdum. Porf fyrir sjalfsbirtingu er efst i parfapyramida Maslows og geeti
bad verid porf fyrir ad mala malverk, skrifa bék, fara i fallhlifarstokk eda fara i
heimsreisu. Samkvaemt Maslow fer porf mannsins ekki 4 naesta prep fyrr en hann hefur

fengid allar parfir uppfylltar sem koma a undan. Gagnrynendur hafa pé bent 4 ad deemi
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séu um ad félk sem hefur ekki fengid likamlegar parfir sinar uppfylltar, fai porf fyrir

sjalfsbirtingu & undan porf fyrir 6ryggi (Zeithaml o.fl., 2006).

/W Siélfsbirting f| \
Virding sjalfs
Og annarma

Earlesleur

Likamlegar

g

Mynd 3. barfapyramidi Maslows (Sigurlina Davidsdéttir, 2006)

Erfitt getur verid fyrir markadsdeildir fyrirtaekja ad vita hvada parfir vidskiptavinirnir
hafa pegar porf kviknar hja peim. Markadsrannséknir er gott teeki til ad fa upplysingar
um hvada parfir kaupendur hafa. A sama skapi purfa fyrirtaeki ad vera vakandi fyrir
hugsanlegum dasteedum pess, ad kaupendur fari ekki yfir & kaupstigid fra pvi ad porf
kviknar. Ymsir paettir geetu studlad ad pvi, eins og til deemis ef fjdlskylda vill fara i fri, en
henni finnst verdid of hatt og heettir vid. Ef ferdaskrifstofur vissu af pessari asteedu geetu
baer bodid upp & fjdlskyldutilbod par sem bérnin ferdudust édyrara. A pennan hatt
myndu paer koma til méts vid vidskiptavinina, an pess pd ad tapa a vidskiptunum. Annad
sem markadsdeildir geetu gert vaeri ad kveikja porf hja kaupendum med pvi ad setja af
stad auglysingaherferd. HUn gaeti ytt undir porf, sem ekki adur var til stadar, fyrr en eftir

tilkomu auglysingaherferdarinnar (Fahy og Jobber, 2012).

3.2 Upplysingaleit

Naesta skref i kaupakvordunarferlinu er upplysingaleit. HUn getur verid itarleg eda
fljétleg. begar leitad er ad veitingastad til pess ad borda hadegismat 4 er upplysingaleitin
yfirleitt fljétlegri heldur en pegar leitad er ad hoételi til pess ad eyda sumarfriinu a.
Kaupendur leita upplysinga hja peim sem hafa préfad pjonustuna adur, til deemis hja
vinum og vandamonnum, i baeklingum sem og a vefmidlum. betta er gert til pess ad

adhaettan 4 sleemri dkvordun sé minni og kaupandinn geti verid vissari med akvordun
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sina. Kaupandi metur reynsluségur um pjonustu meira en myndir og adrar
Opersoénulegar upplysingar. Einnig er kaupandi tregur til ad kjésa pjonustu sem hann

hefur hvorki heyrt né lesid um (Zeithaml o.fl., 2006).

3.3 Mat valkosta

bpegar kaupandi hefur leitad sér upplysinga um pjénustuframbodid vegur hann og metur
valkostina. Pegar um er ad raeda pjonustu sem keypt verdur med stuttum fyrirvara er
oft ekki mikill timi eda moguleiki & ad meta valkostina. Ef til daemis er verid ad leita ad
kinverskum veitingastad og litid er um tima er hugsanlegt ad sa fyrsti sem gengid er
framhja verdi fyrir valinu hja kaupandanum, einfaldlega vegna pess ad ekkert annad er i
bodi 4 sama svaedi. begar um veigameiri pjonustu er ad reeda, par sem meira er i hufi og
verdid er hatt, eins og til deemis hotelgistingu, getur kaupandinn i ndtimalegu,
nettengdu samfélagi farid og skodad heimasidur a bord vid TripAdvisor sem veitir
upplysingar um hételgistingar sem og ummaeli frd peim sem hafa gist par ad6ur
(TripAdvisor, e.d.-b). [ sumum tilvikum snyst mat & valkostum um pad hvort vidkomandi
eigi ad framkvaema vissa hluti sjalfur eda kaupa pjonustu fra fyrirteeki til pess ad gera
bad fyrir sig. Sem deemi ma nefna pegar einstaklingur metur valkostina um ad kaupa

hreingerningarpjonustu a heimilid eda prifa sjalfur heima hja sér (Zeithaml o.fl., 2006).

3.4 Kaup og neysla

bpegar pjénusta er annars vegar fer framleidsla og neysla hennar fram samtimis. bess
vegna fylgir kaupum 3 pjonustu dkvedin ahaetta, pvi kaupandi getur ekki med vissu sagt
hvernig pjénustan verdur pegar hann hefur akvedid ad greida fyrir hana. Til deemis er
ekki haegt ad vita hvernig maturinn muni bragdast 4 veitingastad adur en madur hefur
akvedid ad borda a stadnum, hefur fengid matinn a diskinn og bordad fyrsta bitann.
Sum fyrirtaeki bjéda upp 4 okeypis prufutima pannig ad kaupandinn geti vitad betur
hvad hann faer fyrir ad skuldbinda sig med kaupum a pjénustunni. Likamsraektarstédvar
og barnapdssun eru deemi um pjonustu sem yfirleitt er haegt ad prdfa adur en kaupin

fara fram (Zeithaml o.fl., 2006).
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3.5 Eftirkaupaahrif

Fyrst pegar pjonustan hefur verid veitt getur kaupandinn dkvardad hvort hann hafi verid
anaegdur eda ekki. Mikilvaegt er fyrir fyrirtaeki ad upplifun vidskiptavinarins hafi verid
gd0 pannig ad hann dreifi gddum ummaelum og ad jdkvaedur ordrdmur skapist um
bjonustufyrirtaekid. Ef upplifunin var neikveed er naudsynlegt fyrir fyrirtaekid ad hafa géd
vidbrogd vid pjonustufallinu, til pess ad skapa ekki neikvaedan ordrém. Astaedur fyrir
6dnaegju vidskiptavina er ad miklu leyti & peirra eigin dbyrgd vegna stdrrar patttoku
beirra i pjonustuframkvaemdinni. Sem deemi ma nefna pegar farié er a hargreidslustofu
og vidskiptavinurinn er d&anagdur med klippinguna. ba er haegt ad saka
hargreidslukonuna um ad hafa klippt illa, en einnig getur verid ad vidskiptavinurinn hafi

ekki komid éskum sinum négu skyrt a framfaeri (Zeithaml o.fl., 2006).

Ef vidskiptavinur var ansegdur med pjénustuna i fyrsta sinn sem hun var keypt er
liklegra ad hann haldi afram ad versla vid viokomandi pjénustuadila frekar en ef um
venjulega voru veeri ad raeda. beaettir sem eru letjandi vid skipti & til deemis
hargreidslukonu sem vidskiptavinur er anzegdur med eru t.a.m. auka kostnadur vid
haerra verd, frambod af 6drum gdédum hargreidslukonum gaeti verid takmarkad,
félagsleg tengsl vid fyrri pjonustuadila, aukin dhezetta og dvissa vid skipti og goda
reynslan sem var hja ndverandi hargreidslukonunni. Einnig geeti borgad sig ad verda
fastakunni hja pjénustuadila par sem afsleettir og adrir bonusar fylgja (Zeithaml o.fl.,

2006).
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4 Markadsradar og gedaviddir pjonustu

4.1 Markadsradar

Pegar um er ad reeda markadssetningu a voru parf ad huga ad fjéorum pattum sem
mestu mali skipta til ad na til markhopsins. beir eru kalladir markadsradarnir: vara, verd,
vettvangur og vegsauki. Vid markadssetningu a pjonustu baetast prir markadsradar vid,
en peir eru félk, umgjord og ferlar. Ef fyrirteeki eru med skyra stefnu og vita hvar
aherslurnar liggja @ markadsrada voru eda pjonustu sinnar, eru meiri moguleikar 4 ad
arangur naist pegar varan er komin @ markad (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006). Hér a
eftir verdur fjallad um sjo6 markadsrada pjonustu og hvernig peir eru skilgreindir hja

Hoteli Ranga.

4.1.1 Vara

begar fyrirtaeki hefur valid sér voru til ad selja parf ad huga ad smaatridum sem tengjast
vorunni og hofda vel til markhdps hennar. Sem deemi um peetti sem skilgreina parf ma
nefna apreifanlega paetti vorunnar, geedi, aukahlutir, pokkun, tengdar vorur og
vorumerki. Mikilvaegt er ad markhdpur vérunnar viti ndkveemlega hvernig varan er og
hvad felst i henni (Zeithaml o.fl., 2006). Varan sem Hoétel Rangd selur er upplifun og pa
fyrst og fremst afpreying. Hotel Ranga bidur upp a gistingu, er med veitingastad og selur
ferdir 4 bord vid jeppaferdir, hestaferdir og veidiferdir (Fridrik Palsson munnleg heimild,

24.juli 2013).

4.1.2 Verd

Naest parf ad akveda 4 hvada verdi varan verdur seld til vidskiptavina. pa parf ad huga
ad teygjanleika eftirspurnar og kaupmeetti markhéps, sem og tekjumarkmidi
fyrirtaekisins. Moguleiki er 8 ad nota verdadgreiningu, par sem vidskiptavinunum er skipt
i hépa sem borga mismunandi verd fyrir somu voru. Til deemis borga born, unglingar,
oryrkjar og aldradir laegra verd fyrir straetoferdir (Streetd, e.d.). Svara parf spurningum

eins og hvort veita atti afsleetti og pa med hvada skilyrdum (Zeithaml o.fl., 2006).

Verdid 4 Hoteli Ranga er talid vera mjog hatt og er pad i hépi tveggja dyrustu hoétela
landsins dsamt 101 Hotel Reykjavik. Verdlagningin er ha af pvi ad pjonustugaedin sem
hotelid bydur upp a eru i haesta gaedaflokki og gestirnir f4 pad sem peir borga fyrir
(Fridrik Palsson munnleg heimild, 24. juli 2013).
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4.1.3 Vettvangur
Finna parf hagsteedasta stadinn til ad selja voruna eda veita pjonustuna 4 med tilliti til
kostnadar, stadsetningu markhodps og i sumum tilvikum stadsetningu lagers. Huga parf

ad adgengi ad vettvangnum og flutningsleidum (Zeithaml o.fl., 2006).

Asteedan fyrir stadsetningu Hotels Rangar er su, ad Sigurbjérn Bardarson
hestamadur, sem byggdi fyrstu herbergin, atti jor6ina par sem hételid stendur na a.
Hann byggdi pad upphaflega sem gestahus fyrir hugsanlega vidskiptavini fra
Bandarikjunum sem komu til landsins ad kaupa hesta arid 1999. [ kjélfarid af pvi kom
svo upp hugmynd ad breyta pvi i hotel. bad hotel gekk ekki nzegilega vel ut af slakri
markadssetningu. Sigurbjorn hafdi pa samband vid Fridrik Palsson, sem svo keypti
hotelid 1. juli 2003. bjénustuvettvangurinn var pvi upphaflega ekki valinn sérstaklega
med tilliti til hotelreksturs, adgengi eda stadsetningu markhoéps (Fridrik Palsson munnleg

heimild, 24. jali 2013).

4.1.4 Vegsauki
Til pess ad auglysa voruna parf fyrst ad velja hvernig tegund af midli sé hagstaedastur og
hvernig markadssetningin eigi ad fara fram. Einnig parf ad akveda hvort markadssetja

eigi 4 vefnum sem og hvada solufélk eigi ad rada og pjalfa (Zeithaml o.fl., 2006).

Vid markadssetningu 4 Hétel Ranga eru ad sogn framkvaemdastjérans allir
hugsanlegir samfélagsmidlar notadir. Fyrirteekid auglysir litid ndordid en auglysti a
timabili i Atlantica, timarit sem var i flugvélum Icelandair. Einnig var vidtal synt med
Fridriki Palssyni & skjaunum fyrir framan seetin i flugvélum Icelandair og pad hefur skilad
miklu, sérstaklega pegar ferdamenn koma til landsins, an pess ad vera bunir ad akveda
hvert peir stla ad fara. Hétel Ranga er i samstarfi vid margar stdrar ferdaskrifstofur a
bord vid Great Hotels of the World og Luxury Adventures sem eru samstiga i pvi ad pjéna
dyrum vidskiptavinum. Hétel Ranga er einnig i samstarfi vid erlend fyrirtaeki a bord vid
Booking.com og American Express. | byrjun starfsemi Hoétels Rangar snerist
markadssetningin um ad komast sem efst upp a leitarsidurnar pegar kaupendur leitudu
sér ad gistingu 4 Islandi, en sidastlidin prju ar hefur markadssetningin adallega verid i
gegnum gott ordspor sem fyrirtaekid hefur o6dlast. Eins og stadan er ordin, er
mikilvaegast fyrir hételid ad missa ekki dampinn og slappa af pegar vel gengur, heldur

hvetja starfsfélkid afram til pess ad gera enn betur. begar gott ordspor hefur myndast
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um fyrirteekid koma vidskiptavinir med haerri veentingar og pvi parf ad auka
bjénustulundina um nokkur présent til pess ad maeta peim vaentingum (Fridrik Palsson

munnleg heimild, 24. juli 2013).

4.1.5 Folk

Pegar pjonusta er veitt er starfsfélkid, vidskiptavinurinn og adrir vidskiptavinir sem eru a
stadnum a sama tima, patttakendur i pjénustuferlinu. Kleedaburdur, likamstjaning og
hegdun starfsfélks skiptir mali fyrir upplifun vidskiptavinarins af pjénustunni. [ sumum
tegundum af pjonustu eins og kennslu og radgjof er starfsmadurinn sjalfur pjonustan, og
ba skiptir 6llu mali hvernig vidkomandi starfsmadur er (Zeithaml o.fl., 2006). Stund
sannleikans kallast pad pegar starfsmadur og vidskiptavinur eiga i samskiptum um leid
og bjonustan er veitt. P4 er allt i hafi og pessi samskipti rada pvi oft 4 tidum hvort

upplifun vidskiptavinarins af pjonustunni sé géd eda ekki (Fahy o.fl., 2012).

Innri markadsfzersla studlar ad pvi ad velja rétta starfsfélkid og i framhaldinu pjalfa
og hvetja pad afram til ad syna pjénustulund og fullnaegja porfum vidskiptavinanna.
Fyrst parf ad finna félk sem hefur allt sem krefst i starfid. Naest parf ad pjalfa pad og
kynna pvi fyrir fyrirtaekjamenningunni. Eins og adur hefur komid fram (i kafla 2) lysir
markadsprihyrningurinn pvi ad anezegja starfsmanna i vinnunni leidir til anaegdra
vidskiptavina, sem pda eykur hagnad fyrirtaekisins og par af leidandi gerir eigendurna
anaegda. bvi er mikilvaegt ad leggja mikla dherslu a starfsmannamal ef pjénustufyrirtaeki

vill hafa dnaegt starfsfélk i vinnu (Fahy o.fl., 2012).

Dami um pad hvernig stjérnendur Hétels Rangar lata starfsfélki sinu lida vel, er
begar framkveemdastjorinn kemur & veitingastadinn a kvoéldin. Pjdnunum lidur vel pegar
hann kemur og talar vid gestina, pvi andrumsloftid sem myndast er gott og oftar en ekki
gantast pjonarnir og eigandinn hver vié annan (Fridrik Palsson munnleg heimild, 24. juli

2013).

Starfsmadurinn sem veitir pjénustuna hefur ekki einn og sér ahrif & upplifun
vidskiptavinar af pjonustunni. Vidskiptavinurinn sjalfur spilar stért hlutverk i pvi hvernig
hann upplifir pjonustuna. Til deemis parf radgjafi sem nakveemastar upplysingar um
vandamal vidskiptavinarins til pess ad geta veitt sem besta adstod. En ef

vidskiptavinurinn laetur peaer upplysingar ekki af hendi er pjénustan sem hann feer slakari
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en ella. A0 sama skapi geta adrir vidskiptavinir aukid vid upplifunina eda dregid ur

anaegju vidskiptavinarins eins og nefnt var i kafla 2.2 (Zeithaml o.fl., 2006).

Pegar hételgestir koma & Hotel Ranga eru peir hvattir til pess ad lata starfsfolkid vita
ef pad er eitthvad sem pad getur gert fyrir pa. Med pessu méti eru meiri likur a pvi ad
gestirnir komi éskum sinum a framfeeri og ad starfsfolkid geti ordid vid peim (Fridrik

Palsson munnleg heimild, 24. juli 2013).

4.1.6 Umgjoro

Allir peir pattir sem eru i umhverfinu par sem pjénustan er veitt geta aukid vid dnaegju
vidskiptavinarins. bar ma nefna innréttinguna a4 hoételherberginu, harpurrkuna sem
hargreidslukonan notar og bilinn sem vidger6armadurinn keyrir. bessir dpreifanlegu
baettir eru mikilvaegir til ad midla geedum fyrirtaekisins og eru peir teekifeeri fyrir
fyrirtaekid til pess ad na jakveedri athygli vidskiptavinarins (Zeithaml o.fl., 2006). Ef
bjonustufyrirtaeki hugsar of mikid um ad hamarka tekjur gaeti pad bitnad 8 umgjordinni
og par af leidandi minnkad anagju allra vidskiptavina. Sem deemi md nefna, ef auka
bordi er komid fyrir & veitingastad, pa leidir pad til pess ad meiri trodningur verdur og
Opaegindin aukast. Auk pess geeti verid ad vidskiptavinir sem lita inn um gluggann til
bess ad sja hvort peir vilji borda a stadnum heetta vid Ut af pvi hversu prongt er setid a
stadnum (Fahy o.fl., 2012).

Umgjordin og stemningin & Hételi Ranga er mjog romantisk. Hételid er byggt ur
kanadiskum bjalkum og er allur vidurinn i hdsinu og i husgégnunum fra Kanada.
Husgognin eru vondud og hafa verid i hételinu fra upphafi. Pemad a hételherbergjunum
er romantik og eru pau gerd eins notaleg og hugsast getur. pau uppfylla 6ll fjdgurra
stjornu vidmid og eru m.a. med straubord, kaffivélar, hradsuduketil og hornbadkar.
RUmin eru vondud, rumfotin eru sérhonnud sem gerir pau léttari en ella og seengurfétin
eru af finustu gerd. Heimsalfupema er i svitunum par sem gestirnir upplifa mismunandi
stemningu i hverri svitu fyrir sig. A Hoteli Ranga er hugsad Ut i hvert smaatridi & 6llum

svidum umgjardarinnar (Fridrik Palsson munnleg heimild, 24. juli 2013).
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4.1.7 Ferlar

begar pjonusta er veitt hefst akvedid ferli sem samansett er af mismunandi ath6fnum
og fyrirfram akvednum adgerdum. bad geta verid stodlud ferli eda sérhaefd sem og
einfold eda flokin, allt eftir pvi hvernig pjonustu er um ad raeda. Skilvirkni ferlanna getur
haft storvaegileg dhrif & pad hvernig vidskiptavinurinn upplifir og metur pjénustuna. Sem
daemi ma nefna hvernig fyrirtaeki i verslunargeiranum hafa stjéorn @ I6ngum bidrédum
eda hvernig fyrirtaeki i fluggeiranum bregdast vid pegar bilun kemur upp i hreyfli 3

aeetlunarflugi (Zeithaml o.fl., 2006).

Ferlar i pjonustu Hotels Rangar eru einfaldir i flaekjustigi, en geta ordid erfidir, pvi
starfsfélkid segir aldrei nei vid vidskiptavinina. Fyrirtaekid reynir eftir mesta megni ad
maeta 6llum porfum vidskiptavinanna, p6 pad geeti falid i sér ad keyra a Selfoss til pess
ad sxkja eitthvad sem gestirnir hafa bedid um (Fridrik Palsson munnleg heimild, 24. juli

2013).

Starfsfélkid a Hoteli Ranga vinnur eftir dkvednum pjénustuferlum pegar pjénustan er
veitt. begar hételgestur kemur inn i fyrsta skiptid er strax tekid vel 8 moti honum. begar
buid er ad innrita hann tekur starfsmadur i méttokunni lykilinn ad herberginu hans, fer
fram fyrir méttokubordid og sest med gestinum i sofa i setustofu. Gestunum finnst peir
vera velkomnir pegar petta er gert i stad pess ad tala vid pa yfir bordid, sem synir frekar
kalt viomot. begar reett er vid folkid i séfanum er farid yfir allt: klukkan hvad er opid,
hvenaer pottarnir eru opnir, hvar allt er i hdsinu og hvernig peir eigi ad bdka ferdir.
Einnig er 16gd ahersla a@ ad peir hafi samband vid starfsfélkid, ef pad er eitthvad sem
hételid gaeti gert fyrir pa. Ollum upplysingum sem gestirnir kunna ad purfa ad vita er
komid a framfzeri. Svo eru gestirnir spurdir hvort peir hefdu hugsad sér ad borda
kvoldmat 3 veitingastadnum. Reynt er ad bdka bara sex herbergi & hverjum hélftima svo
allir gestir fai géda og persdénulega pjénustu (Fridrik Palsson munnleg heimild, 24. jali

2013).

brir sidastnefndu markadsradarnir, félk, umgjord og ferlar, eiga stéran patt i pvi
hvada pjonustufyrirtaeki vidskiptavinur velur til ad byrja med, hvort hann sé ansegdur
med pjénustuna og hvort hann ihugi endurkaup @ henni. bvi er mikilvaegt fyrir
bjonustufyrirtaeki ad dkvarda markadsradana af kostgeefni (Zeithaml o.fl., 2006). Hétel

Rangd er med skyra skilgreiningu og stefnu a markadsradunum og hefur valid pd i takt
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vid pjonustumarkmid fyrirtaekisins. Varan sem hotelid selur er fyrst og fremst upplifun,
verdid er hatt en endurspeglar gaedi pjonustunnar sem hételid veitir, vettvangurinn er
fyrir tilviljun & Sudurlandinu og vegsaukinn er adallega i gegnum gott ordspor. Félkid
samanstendur af vel voldu og pjalfudu starfsfolki, umgjordin er uthugsud i romantiskum

stil og ferlar pjénustunnar eru vel skilgreindir.

4.2 Fimm gaedaviddir pjonustu

Skilgreining Zeithaml, Parasuraman og Berry (1990) & pjonustugaedum er, pegar
bjonustan meetir eda fer fram ur vantingum vidskiptavina. Vidskiptavinir meta
bjonustugeedin ut fra pvi hver munurinn var a veentri og upplifadri pjonustu. Matid fer
fram med tilliti til geedaviddanna fimm: A&preifanleika, areidanleika, svorun,
traverdugleika og hluttekningu (Zeithaml o.fl., 1990). Ofantaldar geedaviddir verda

skilgreindar hér ad nedan.

4.2.1 Apreifanleiki

Umgjordin 4 stadnum par sem bpjonusta er framkveemd skiptir miklu mali. |
hotelpjonustu skiptir mali hvernig starfsfélkid er klaett, hvernig hisgognin lita at, hvort
dokkir eda ljosir litir eru @ veggjunum og hvort teeki eru Urelt eda nyuppfeerd. Umgjordin
a pjoénustuvettvangnum verdur ad vera i takt vid pad sem lofad var og pvi sem

vidskiptavinurinn byst vid af pjonustunni (Zeithaml o.fl., 1990).

4.2.2 Areidanleiki
Starfsfdlk synir fagmannleg vinnubrogd, med pvi ad lata i ljés pekkingu sina a faginu a
traverdugan og sjalfsoruggan hatt. Ef starfsfolkid er par ad auki kurteist, synir pad

vidskiptavinunum areidanleika i pjénustunni (Zeithaml o.fl., 1990).

4.2.3 Svorun
G6d svorun hja starfsfolki lysir sér i pvi ad sterkur vilji er fyrir hendi til ad hjalpa
vidskiptavinum, vidbragdstiminn vid éskum peirra er stuttur og pjénustan er skilvirk

(Zeithaml o.fl., 1990).
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4.2.4 Truverdugleiki
Traverduleika fyrirtaekis er nad med ad lata vidskiptavininn finna ad fyrirteekid sé heaeft
til pess ad veita pa pjonustu sem lofud var 4 6ruggan og réttmaetan hatt (Zeithaml o.fl.,

1990).

4.2.5 Hluttekning
Umhyggja og personuleg pjonusta er i havegum hofd hja starfsfolki sem er med

hluttekningu (Zeithaml o.fl., 1990).

i rannséknum Zeithaml o.fl. (1990) hefur komid i [jés ad medal vidskiptavina i hinum
ymsu pjonustugeirum er areidanleiki talinn mikilveegastur af gsedaviddunum fimm.
Naest koma svorun, traverdugleiki og hluttekning & medan dapreifanleiki er talinn sist

mikilvaegur pegar kemur ad geedaviddum pjonustu.
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5 Vaentingar og skynjun pjonustu

Mikilvaegt er fyrir fyrirtaeki ad pekkja vaentingar vidskiptavinanna til pess ad geta komist
til mots vid paer og jafnvel farid fram Ur peim. bad er ein adalasteedan fyrir
markadsrannsoknum fyrirtaekja @ markhédpum sinum. Skilningur & vaentingum skiptir
miklu mali i pjénustugeiranum par sem einnig er haegt ad hafa ahrif a veentingar
vidskiptavina t.d. med pvi ad gefa Ut pjonustuloford (Pdrhallur Gudlaugsson, 2002). Hér
a eftir verdur fjallad um métun vaentinga, umburdarlyndi gagnvart pjonustu og hvernig

bjénusta er skynjud af vidskiptavinum.

5.1 Motun vaentinga
Pad eru nokkrir paettir sem hafa ahrif & veentingar vidskiptavina til pjénustu. peir eru

eftirfarandi:

e Ordspor: Margir velja sérstakt pjonustufyrirtaeki fram yfir annad pegar peir
hafa fengid medmeeli fra einhverjum sem upplifdi géda pjénustu & stadnum.

Akvednar vaentingar til pjonustunnar & viskomandi stad eru pa fyrir hendi.

e Persénulegar parfir: Veentingar vidskiptavina geta verid eins mismunandi eins
og vidskiptavinirnir eru margir einfaldlega Ut af mismunandi persénulegum

porfum.

e Fyrri reynsla: begar vidskiptavinir hafa att vidskipti vid pjénustufyrirtaeki adur
og kjésa ad endurtaka vidskiptin, eru vaentingarnar moétadar at fra fyrri
reynslu. Annad hvort eru veentingarnar haar, ef fyrri reynsla var géd, eda lagar

vegna sleemrar fyrri reynslu.

e Auglysingar: Allt kynningarefni sem pjonustufyrirtaeki sendir fra sér byggir upp
vaentingar hja vidskiptavinum, par sem peir geta lesid sig til um pjénustuna
sem fyrirteekid bydur upp a. Ef veitingastadur segist til deemis vera med
brosmildasta starfsfélkid i beenum og rémantiska midjardarhafsstemningu
veenta vidskiptavinir pess ad upplifunin og umgjordin verdi mjog gbd, pvi

fyrirtaekid er buid ad kynna sig pannig.
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e Verd: Vaentingar sem verd a pjonustunni skapar felur i sér haerri veentingar
um pjénustugaedi vid hzerra verd og laegri veentingar pegar pjénustan er

odyrari.

Allir ofangreindir peettir hafa ahrif @ ad mdta veentingar vidskiptavina fyrir
bjonustunni og er pad hlutverk og markmid pjonustufyrirtaekja ad halda utan um

vaentingar vidskiptavina, maeta peim og fara fram ur peim (Zeithaml o.fl., 1990).

5.2 Umburdarlyndi

Veaentingar vidskiptavina skiptast i tvo stig, annars vegar dskapjonustu og hins vegar
asaettanlega pjonustu. Oskapjonusta felur i sér pa pjénustu sem vidskiptavinurinn éskar
eftir ad fa og honum finnst ad atti ad vera framkvaemanleg af pjénustufyrirtaekinu.
Aszettanleg pjonusta er pjonustan sem vidskiptavininum finnst négu géd, en samt ekki

eins g60 og hann hefdi viljad (porhallur Gudlaugsson, 2002).

Stig . ;
. Oskapjoénusta
vaentmga
Umburdarlyndi
Oskapjonusta
Asaettanleg pjonusta
Umburdarlyndi

Asaettanleg pjénusta

Mikilvaegir paettir paettir med minna
(t.d. veitt pjonusta) mikilvaegi
(t.d. pjonustuferlid)

Mynd 4. Umburdarlyndi (Zeithaml o.fl., 2006)

Bilid @ milli dskapjonustu og asaettanlegrar pjonustu er kallad umburdarlyndi.
bjonusta sem er & milli efri og nedri marka umburdarlyndis er talin vera i lagi. Er
bjonusta fyrir ofan efri mork fer hun fram ar vaentingum, en pjénusta sem er undir nedri
morkum veldur danaegju vidskiptavina. ba er liklegt ad vidskiptavinir kvarti undan

bjonustunni, dreifi sleemu ordspori um fyrirteekid og versli ekki aftur vid pad. Vandasamt
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er ad meta umburdarlyndi félks, pvi vidskiptavinir eru misumburdarlyndir gagnvart
somu pjénustu, og einnig getur sami adilinn verid misumburdarlyndur eftir pvi hvernig
adstaedur eru i kringum hann, til deemis hvort hann er i timaprong eda hefur naegan

tima til ad bida eftir pjénustunni (Zeithaml o.fl., 2006).

peettir sem hafa ahrif & dskapjonustu eru persénulegar parfir vidskiptavinarins,
vaentingar annarra sem og personuleg reynsla vidskiptavinar af pjonustustarfi. parfir
folks eru mismunandi. Sumir eru miklar félagsverur og eru til deemis med vaentingar um
ad hotelid sem peir gista 4 sé med bar og lifandi tonlist & hverju kvoldi. Adrir eru
ibrottadhugamenn og gera veentingar um ad hotelid sé med allar ipréttarasirnar i
sjénvarpinu og keera sig ekkert um lifandi tonlist. Pannig hafa persénulegar parfir ahrif a

hvad vidskiptavinir skilgreina sem dskapjénustu (Zeithaml o.fl., 2006).

begar veentingar annarra eru i spilinu ytir pad undir heerri vaentingar fyrir
Oskapjénustu. Ef til deemis fjolskyldufadir leitar ad hoteli fyrir sig og fjolskyldu sina pa
leitast hann ekki einungis eftir pvi ad hans veentingar verda uppfylltar heldur lika
vaentingar barna sinna um ad pad sé t.d. sundlaug, strond og leikvollur rétt hja hételinu

(zeithaml o.fl., 2006).

pegar vidskiptavinurinn hefur sjalfur reynslu af pvi ad vinna i vidkomandi
bjonustustarfi, eins og til daemis ad pjona til bords a veitingastad, heekkar pad stig
6skapjonustu hans. pa atlast vidskiptavinurinn t.d. til pess ad pjénninn taki nidur
pontunina hja sér innan tiltekins timaramma, eda eins og kennt er i faginu.
Vaentingarnar eru par af leidandi haerri hja peim einstaklingi, heldur en pegar einhver
sem er ofaglaerdur og dmedvitadur um hvernig hlutirnir zettu ad vera fer a veitingastad

(Zeithaml o.fl., 2006).

beir pattir sem hafa ahrif a8 pa pjénustu sem vidskiptavinurinn teldi asaettanlega eru
sveiflukenndari heldur en paettirnir sem dkvarda dskapjénustu og vara oft i skemmri
tima (Zeithaml o.fl., 2006). beim er skipt i skammtima mikilveegi, adra valmoguleika,
skynjun a eigin hlutverki, adstaedur og fyrirsjdanlega frammistédu (borhallur

Gudlaugsson, 2002).

Ef skammtima mikilvaegi er hatt, til deemis ef bill einhvers bilar og hann parf ad vera
tilbdinn samdaegurs til pess ad fara med aridandi sendingu Ut & land, haekka vaentingar

aseettanlegrar pjonustu og umburdarlyndid minnkar. Eins ef margir adrir valmoéguleikar
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eru i bodi, haekkar stig dseettanlegrar pjonustu. Sem daemi ma nefna matvéruverslun i
stérborg mifdad vid baejarsjoppu i smabae uti & landi. Vidskiptavinirnir i
matvoruversluninni hafa minni umburdarlyndi, pvi i naestu goétu eru fimm adrar alveg
eins verslanir, 4 medan peir sem versla i einu bddinni i smabaenum uti a landi eru

umburdarlyndari pvi par er ekkert annad i bodi.

Eftir pvi sem vidskiptavinurinn gerir nakvaemari grein fyrir pvi hvernig hann vill hafa
bjénustuna, peim mun minna verdur umburdarlyndid. Til deemis ef vidskiptavinur fer &
hargreidslustofu og laetur skyrt i ljés hvernig harid a ad vera klippt verdur hann
6dnaegdari med pjénustuna ef hdn er ekki rétt framkvaemd, heldur en ef vidkomandi
hefdi aldrei 1atid Oskir sinar i 1jés. Adstaedubundnir paettir geta ymist aukid veentingar
aseettanlegrar pjonustu eda minnkad peaer. Sem deemi ma nefna ef jardskjalfti brestur a
og rafmagnid fer af hisum i kj6lfarid, pa syna vidskiptavinir Orkuveitunnar henni meiri

skilning og umburdarlyndi, pvi pad er ekki af peirra véldum sem rafmagnid fér af.

Sidasti patturinn sem hefur ahrif 4 stig dsaettanlegrar pjonustu er fyrirsjdanleg
frammistada. ba spair vidskiptavinurinn fyrir um hvernig pjénustan verdur, hvort sem
hidn verdur géd eda sleem. Umburdarlyndi minnkar eda eykst i samreemi vid pad sem
hann hefur spdd fyrir um. Til deemis ef vidskiptavinurinn purfti ad bida i 20 minudtur
sidast pegar hann for til laeknis gerir hann rad fyrir pvi ad purfa ad bida jafn lengi naest,
bvi loford um frammistodu, ordspor og fyrri reynsla hafa ahrif 4 pa frammistédu sem

vidskiptavinurinn sér fyrir (Zeithaml o.fl., 2006; Pérhallur Gudlaugsson, 2002).

5.3 Skynjun pjonustu

Mat vidskiptavinar a pjénustu er natengt peim vaentingum sem hann hafdi dadur en
bjonustan var veitt. Skynjun pjénustunnar getur verid mismunandi @ milli perséna og
tima allt eftir pvi hvada adstaedur rikja i lifi viokomandi pegar pjénustan er veitt. baettir
sem hafa mest ahrif & hvernig vidskiptavinur skynjar pjénustu eru samskipti,

apreifanlegir peaettir, imynd og verd (Pérhallur Gudlaugsson, 2002).

Skynjun vidskiptavina & pjénustugaedi er pattur sem hefur ahrif a dnaegju
vidskiptavina. baettir sem hafa ahrif & pjonustugaedin eru gaedaviddirnar fimm eins og
fram kom i kafla 4.2. Adrir paettir sem einnig hafa ahrif & dnaegju vidskiptavina dsamt
bjonustugeeda eru gaedi voru, verd, personulegir paettir og adstaedubundnir paettir. b6

svo ad pjénustugeedin séu i lagi a hoételi til daemis, p.e. starfsfolkid kann starfid sitt,
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herbergid er hreint og maturinn er gédur, eru fleiri pzettir sem hafa ahrif @ anaegju
vidskiptavinanna. Sleemt vedur, fjolskylduvandamal, hatt verd eda hart rim geta einnig

haft ahrif & heildarupplifun vidskiptavinarins & pjonustunni (Zeithaml o.fl., 2006).

[ nylegri rannsékn er sagt fra pvi ad stjérnendur attu ad leggja meiri dherslu & ad
baeta skynjun vidskiptavinarins @ pjonustu i heild sinni, par sem ekki er nég ad uppfylla
gaedaviddirnar fimm fyrir pjonustugeedi til pess ad vidskiptavinurinn verdi ansegdur

(Hsin-Hui, Kandampully og Juwaheer, 2009).

Areidanleiki |—
Adstzedu-
Svérun N bundnir
Pjonustu- | paettir
Traverdugleiki | — gedi
Hluttekining — I
Apreifanleiki — Anagja Tryggd
—» vidskipta- [>=| vidskipta-
Vérugedi vina vina
Persénu-
Verd - legir
paettir

Mynd 5. Skynjun pjonustugseda og anaegja vidskiptavina (Zeithaml o.fl., 2006)
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6 Geedalikan pjonustu

Stjérnendur i pjonustufyrirtaeki purfa stodugt ad vinna i pvi ad halda geedum pjénustu i

hamarki. Til pess ad na pvi markmidi purfa peir ad bua til ferla til ad fylgjast med hvernig

vidskiptavinir skynja pjonustuna, finna astaedur fyrir pvi ad pjonustufall verdur og

bregdast vid med réttum haeetti til ad baeta gaedi pjénustunnar (Zeithaml o.fl., 1990). |

rannsokn sem gerd var af Zeithaml, Parasuraman og Berry (1990) voru forstjorar i

fjorum pjénustugeirum spurdir hvad olli pvi ad vidskiptavinir peirra urdu édnaegdir

begar til pess kom. Svor peirra voru svipud og var haegt ad flokka pau i fjogur gop sem

oll gaetu att sinn patt i pvi ad pjénustan sem vidskiptavinurinn upplifdi veeri verri en

vantingarnar.
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Mynd 6. Geedalikan pjonustu (Zeithaml o.fl., 2006)
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6.1 bjonustugapio

Bilid sem er a milli peirrar pjénustu sem vidskiptavinir vaenta og peirrar sem peir upplifa
er kallad pjénustugap. bad pydir ad vaentingar hafa ekki verid uppfylltar og fyrirtaekid
hefdi ad mati vidskiptavinarins getad gert betur pegar pjénustan var veitt. Innan
bjonustugapsins eru fjogur framkveemdagép sem valda pvi ad veentingarnar eru
Ouppfyllitar (Zeithaml o.fl., 1990). Hér & eftir verdur fjallad um hvert og eitt
framkvaemdagap fyrir sig. Par ad auki er stada Hotels Rangar greind med tilliti til
gaedalikansins. GAP greining var unnin Ur vidtali sem tekid var vid eiganda Hotels Rangar

24.juli 2013.

6.1.1 Framkvaemdagap eitt

Fyrsta framkveemdagapid stafar af pvi ad vaentingar vidskiptavina eru opekktar hja
bjénustufyrirtaekinu. Astaedur fyrir pvi geetu verid sokum pess ad fyrirtaekid gerir ekki
markadsrannsoknir, upplysingamidlun fra framlinufdlki til stjornenda er 6fullnaegjandi,
stjérnun vidskiptatengsla er 6fullnaegjandi eda vidbrogd fyrirtaekisins eru of slok pegar

bjonustufall verdur (Zeithaml o.fl., 1990; Zeithaml o.fl., 2006).

Fyrirtaeki sem ekki gera markadsrannsoknir eru likleg til ad vera med stért fyrsta
framkvaemdagap, sem og pau fyrirteeki sem gera markadsrannséknir sem beinast ekki
ad veentingum vidskiptavina. Markadsrannsoknir purfa ad vera gerdar med aherslu a
pbjonustugzedi. Markmid peirra er ad fa svor fra vidskiptavinum um hvada paettir i
bjonustunni skipta pa mestu mali, hverjar veentingar vidskiptavina eru af pessum
pattum og hvad fyrirtaekid geeti gert til pess ad baeta upp fyrir pad pegar pjénustufall
verdur. bad eru til margar mismunandi tegundir af markadsrannséknum, allt fra é6dyrum
og stuttum og upp i dyrar og timafrekar. Deemi um gerdir markadsrannsékna eru
vidskiptavinarynihdpar og einstaklingsvidtol, en einnig ma nota fyrirliggjandi gogn, a
bord vid kvortunarbréf vidskiptavina, til urbéta. bPegar markadsrannsékn hefur verid
framkvaemd parf ad lesa nidurstodur Ur rannsdkninni og koma a breytingum sem bzeta

bjonustuna. Ef pad er ekki gert er gapid enn pa til stadar (Zeithaml o.fl., 1990).

Hotel Rangd gerir stodugt markadsrannsoknir med pvi ad fylgjast vel med hvad er ad
gerast i umhverfinu og & markadnum. Einnig er Hétel Rangd i samstarfi vid
Ferdapjonustu baenda a halendinu og Great Hotels of the World og heldur reglulega

fundi med oOllum staerstu vidskiptavinum sinum og birgjum. b3 er reett i smdaatridum um
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stefnumorkun og hvort pad purfi ad breyta einhverju, t.d. vardandi verdlagningu eda
afpreyingu. Hotel Ranga kaupir ekki markadsrannsoknir af 6drum fyrirtaekjum og laetur

ekki vinna paer fyrir sig af 6drum adila (Fridrik Palsson munnleg heimild, 24. jali 2013).

[ storum fyrirteekjum er algengt ad stjérnendur og vidskiptavinir eigi i litlum
samskiptum. Pad leidir til pess ad stjérnendur fa aldrei ad heyra beint fra vidskiptavinum
hverjar veentingar peirra og skynjun eru af pjénustunni. Til pess ad loka gapinu purfa
stjérnendur ad fara 4 pjonustuvettvanginn, vinna reglulega med framlinufélkinu og
reeda vid vidskiptavinina. Vidskiptavinirnir fa jakveeda athygli um leid og stjérnendur fa
dyrmaetar upplysingar um hvad er vel gert og hvad meetti betur fara (Zeithaml o.fl,,

1990).

A Hételi Rangd eru gridarlega mikil samskipti & milli stjérnendanna og
vidskiptavinanna, sem eru hotelgestir og gestir a veitingastadnum. Fimm kvold i viku er
framkvaemdastjorinn Fridrik a veitingastadnum. Hann talar vid ndnast hvern einasta gest
augliti til auglitis og synir mikinn dhuga a hverjum og einum. Fridrik spyr spurninga a
bord vid: Hvernig var dagurinn? Hver eru plonin fyrir morgundaginn? Hvadan erud pid?
Hvad vard til pess ad pid komud til islands? Hvad vard til pess ad pid voldud Hétel
Ranga? Hvernig er upplifun ykkar budin ad vera af stadnum? Med pessu 06dlast
framkvaemdastjorinn gridarlega pekkingu a gestunum sinum og laerir hvernig gesturinn
hugsar, hvad hann er ad gera og afhverju hann kom & hételid. bessa pekkingu getur
hételid nytt sér i pvi ad lada ad adra gesti sem eru svipadir og peir sem eru ad kaupa
bjonustu hotelsins & hverjum tima fyrir sig. bessi samskipti stjéornanda og vidskiptavina
eru i raun markadsrannsokn ut af fyrir sig. bar ad auki seljast mikid af ferdum, 8 bord vid
jeppaferdir, hestaferdir og pyrluferdir, i gegnum pessi samskipti stjérnanda og gesta. |
kjolfario af pessum samskiptum er peim fylgt eftir med pvi ad Fridrik segir
mottokustarfsfolkinu fra éskum vidskiptavinanna og peir verda vid peim svo allt sé
tilbdid naesta morgun. Kvoldid par a eftir kemur svo eigandinn & ny og spyr hvernig
dagurinn hafi verid og synir aftur dhuga a gestunum sinum. betta upplifa peir sem géda,
persénulega pjonustu og hefur pad synt sig 4 vefum eins og TripAdvisor ad gestirnir eru

anaegdir med pjonustuna (Fridrik Palsson munnleg heimild, 24. jali 2013).

Vontun & samskiptum a milli framlinufélks og stjérnenda leidir lika til pess ad

vaentingar vidskiptavina eru O&pekktar. Pad er a abyrgd stjérnenda ad fara til
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starfsmanna sinna og raeda vid pa um d&bendingar sem peir hafa fengid fra
vidskiptavinum um pjoénustuna og allt sem tengist henni. bvi fleiri valdaprep sem eru
innan fyrirteekis, pvi oliklegar er ad réttar upplysingar berist fra framlinufdlki til
stjérnenda. bvi er betra ad fyrirtaeki séu med faerri valdaprep til pess ad stjornendur geti

fengid réttar upplysingar fra framlinufélki um vidskiptavinina (Zeithaml o.fl., 1990).

Samskiptin @ milli framlinufélks og stjérnenda @ Hoételi Rangd eru gridarlega mikil.
Vinnustadurinn er ekki stér og moéttakan er litil med litla skrifstofu par @ bakvid svo allir
vinna ndid samid eins og eitt teymi og skiptast & upplysingum og hugmyndum. Eins og
Fridrik ordadi pad: ,Vid erum ein litil og samhent fj6lskylda® (Fridrik Palsson munnleg
heimild, 24. juli 2013). Valdaprepin & Hoteli Ranga eru ekki morg og morkin a milli peirra
eru frekar 6skyr. [ raun eru valdaprepin tvé med einu millistjérnendaprepi. bau skiptast i
stjérnendur i rekstri, starfsmanna-, pjonustu- og markadsmalum, verkstjéra sem eru yfir
mottdku, eldhidsinu og raestingum og starfsfélk i mottdku, veitingasal og reestingum.
Fyrirtaekjamenningin er pannig ad allir tala vid alla um flest allt. Malum er ekki pannig
hattad ad eigandinn tali eingdngu vid verkstjérana, heldur raeda allir starfsmennirnir
hvor vid annan. betta er frekar litill vinnustadur og adeins 25 manns & vakt & hverjum

tima (Fridrik Palsson munnleg heimild, 24. juli 2013).

Markmid fyrirtaekja er ad hafa géd tengsl vid vidskiptavini par sem pau hagnast a
sterkum vidskiptatengslum. Leidin til pess ad skapa sterk tengsl vid vidskiptavin skiptist i
fernt. Fyrst parf ad fa vidskiptavin i fyrirtaekid og fullnaegja porfum hans strax fra
upphafi. Neest parf ad halda i vidskiptavininn og efla tengslin 4 milli hans og
fyrirtaekisins. Med pessu er virdisskdpunin mikil, baedi fyrir vidskiptavininn sem og
fyrirtaekid (Zeithaml o.fl., 2006).

A Hoételi Rangd er mikil dhersla 16gd & einstaklingsmidada pjonustu, sem lysir sér i pvi
ad hver og einn gestur a hételinu faer mjog personulega pjénustu. Sterk tengsl myndast
oft 4 milli eigandans og gestanna vié pad ad hann fari a veitingastadinn a kvoldin og
raedir vid pa, synir peim ahuga og radleggur peim hvernig peir geta sinnt sinum
ahugamalum i grennd vid Hdétel Ranga. Eftirfylgnin naesta kvold gerir pad ad verkum ad
tengslin eflast og virdi skapast fyrir gestinn og fyrirtaekid lika (Fridrik Palsson munnleg

heimild, 24. jli 2013).
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Pegar pjonustufall verdur er mikilveegt ad fyrirtaeki bregdist fljott vid og baeti upp
mistokin fyrir vidskiptavininum. Margar astaedur geta verid fyrir pjénustufalli, en sem
daemi ma nefna ef pjénustan er ekki i bodi a lofudum tima eda ef pjonustan er veitt of
seint eda of haegt. Adrar astedur eru, t.d. ef pjonustan er vitlaust framkvaemd eda
starfsfélkid er ddénalegt. Ef fyrirteeki bregst ekki vid ofantdldum atvikum sem valda
vidskiptavinum édnaegju geeti pad leitt til pess ad peir eigi aldrei aftur vidskipti vid
fyrirtaekid og dreifi sleemu ordspori um pad. bvi er mikilveegt ad fyrirtaeki baeti ar
bjonustufalli til pess ad vidhalda gédum tengslum vid vidskiptavini og loka

framkvaemdagapi eitt (Zeithaml o.fl., 2006).

Um leid og vidskiptavinur Hoétels Rangar laetur i ljos 6dnaegju sina med eitthvad i
bjonustunni, t.d. ef maturinn er ekki négu gédur eda kemur of seint, pa er pegar i stad
brugdist vid med pvi ad baeta honum pad upp. Maturinn er tekinn Ut af reikningnum og
honum bodid eitthvad nytt i stadinn. Ef eitthvad er bilad i herberginu er reynt ad gera
vid pad i hvelli, og ef pad er ekki haegt er hringt 4 viogerdarmann eda gestunum bodid
ad faera sig yfir i annad herbergi. Ef pad er ekki haegt at af fullbdkudu hételi, pa eru
gestirnir spurdir hvort pad megi bida til morguns med ad leysa ur malinu. Fridrik hefur
ba stefnu ad gera frekar meira en minna pegar baett er upp fyrir pjénustufall hja gestum
hotelsins. Hann segir pad vera hallaerislegt ad fara ad semja um afslaetti af mat sem
gestinum likar illa vid pegar um er ad raeda fjogurra stjornu hoétel (Fridrik Palsson
munnleg heimild, 24. juli 2013).

begar litid er 4 framkvaemdagap eitt ma sja ad Hotel Rangd uppfyllir alla paetti sem
burfa ad vera til stadar til pess ad loka gapinu og halda pvi lokudu. beir halda reglulega
fundi med vidskiptavinum og birgjum til pess ad vita hvort breyta purfi einhverju og til
pbess ad vita hvernig stadan er. Eigandi hételsins eydir fimm kvéldum i viku a
bjénustuvettvangnum og talar vid alla gestina i eigin persénu, an millilida. bar med feer
hann mikla pekkingu um hvad vidskiptavinurinn hugsar og getur um leid selt honum
afpreyingarferdir og skapad virdi fyrir hann. Hotel Ranga er litill vinnustadur med faum
valdaprepum, svo upplysingar fara greidlega 4 milli starfsfélks og til stjérnenda. bar ad
auki er hotelio fljott ad bregdast vid pegar pjonustufall verdur og gerir allt sem i valdi
bess stendur til pess ad skilja vid gestinn ansegdan med pvi ad gera rausnarlegar

Urbaetur. A heildina litid er framkvaemdagapi eitt vel lokad hja Hételi Ranga.
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6.1.2 Framkvaemdagap tvo

Naesta framkvaemdagap lytur ad pvi pegar fyrirtaekid pekkir vaentingar vidskiptavinanna
en stadlar gedapjonustu eru ekki réttir. Astaedur pessa eru sleem hoénnun pjénustu,
vontun a vidskiptamidudum stédlum og 6fullnaegjandi umgjoérd og pjonustuvettvangur.
Einnig geeti verid ad stjérnendur séu ekki naegilega einblindir 8 gaedapjonustu og ad pa
skorti markmidssetningu i peim efnum. beir hvorki geta né vilja Utbua pjénustuna i takt
vid veentingar vidskiptavinanna af ymsum asteedum. Pad geeti verid vegna of litils
fjdrmagns, fyrirtaekid midar ad skammtimahagnadi, Ohagstedar adstaedur a
markadnum eda skuldbindingaleysi stjérnenda (Zeithaml o.fl., 1990; Zeithaml o.fl,,

2006).

Skortur 4 skilyrdislausri skuldbindingu stjérnenda a pjonustugaedum veldur stéru gapi
og gerir ad verkum ad pjénustustadlar i fyrirteekinu eru ekki réttir. | moérgum
fyrirtaekjum einbeita stjornendur sér einungis ad télum eins og solu, hagnadi og
markadshlutdeild i stad pess ad leggja dherslu a pjonustugeedi. Eina leidin til pess ad
loka 6dru framkvaemdagapinu er ad stjérnendur fyrirtaekja syni forystu og stefnu i
bjénustugeedum. Peir verda ad visa leidina og setja gaedapjénustu i forgang innan

fyrirtaekisins (Zeithaml o.fl., 1990).

begar stjérnendur hafa tileinkad sér dherslu a8 pjonustugaedi innan fyrirtaekisins verda
millistjérnendur ad gera pad med sama haetti. Ef peir lita ekki a pjénustugaedi sému
augum og stjérnendurnir mun bodskapurinn ekki na fram til framlinufélksins. Urraedi til
bess ad fa millistjornendur med i breytingarnar i att ad betri pjénustugeedum er til
deemis ad halda namskeid fyrir pa um hvernig setti ad hvetja folk til pess ad vinna undir

nyjum formerkjum (Zeithaml o.fl., 1990).

Misskilningur rikir um ad pjonustu sé ekki haegt ad stadla an pess ad pad bitni a
bjonustgeedunum. Raunin er su ad einhver hluti flestrar pjénustu er stadladur. Sem
demi na nefna innritunarferlid a flugvelli, grunnskodun hja tannlaekni og stofnun
bankabdkar i banka. Auk pess er mogulegt ad stadla vissar tegundir af pjdnustu med pvi
ad vélar framkveemi hana i stadinn fyrir mannfdlk eins og t.d. bilapvottastodvar og
gegnumlysingartaeki 4 flugvéllum. [ sumum tilvikum gerir taeknin pjénustuna fljétlegri og

betri heldur en ef um handvirka vinnu vaeri ad reeda. Einnig er haegt ad stadla pjonustu a
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veitingastodum til deemis med pvi ad bjéda upp a salatbar par sem félk faer sér sjalft a

diskinn (Zeithaml o.fl., 1990).

Eins og nefnt var i kafla 4.1.7 vinnur Hoétel Ranga eftir dkvednum ferlum pegar
bjonustan er veitt. Sama stadlada ferlid fer i gang pegar hételgestur kemur fyrst inn a
hotelid og eins pegar gestur kemur a veitingastadinn. bratt fyrir vissa stédlun veitir
Hotel Rangd einnig afar sérheefda og persdnulega pjonustu ef gestir peirra eru med

séroéskir (Fridrik Palsson munnleg heimild, 24. jali 2013).

bjonustufyrirtaeki sem hafa lengi verid med gaedapjonustu falla idulega i pa gryfju ad
vera med markmid innan fyrirtaekisins sem mida adallega ad pattum innan fyrirtaekisins,
en ekki ad peim hlutum sem skipta mali fyrir vidskiptavinina. begar markmid eru sett til
bess ad auka pjonustugzedi purfa pau ad vera gerd til pess ad uppfylla vaentingar
vidskiptavina, vera ndkveem, vera sampykkt af starfsfélki og leggja aherslu a
gaedaviddirnar. Arangur markmidsins verdur ad vera maelanlegur og markmidid verdur

ad vera krefjandi, en raunhaeft (Zeithaml o.fl., 1990).

A Hételi Rangd er eitt pjénustumarkmid haft ad leidarljési og pad er ad segja aldrei
nei vid gestina. Gestirnir hafa rétt a ad |ata dskir sinar i ljos og hotelid gerir allt til pess
ad uppfylla paer éskir og hefur hingad til getad gert pad. Fridrik nefnir sem deemi ad ef
gestur a veitingastadnum langar ekki i neitt 4 matsedlinum pda er hann spurdur hvad
honum gaeti hugsanlega langad i. Pad sem gesturinn vill borda er pa eldad sérstaklega
fyrir hann. Einu morkin sem Hoétel Ranga setur, er ad ekki er farid at fyrir siéferdismork
og login i landinu pegar kemur ad pvi ad uppfylla éskir vidskiptavina (Fridrik Palsson
munnleg heimild, 24. juli 2013). betta viomot synir mikla pjonustulund og vilja hja
fyrirtaekinu til pess ad setja pjénustu vid gestina fram yfir allt annad. Fridik synir mikla
forystu i peim efnum og hvetur starfsfdlk sitt afram til pess ad segja aldrei nei pegar

gestur bidur um eitthvad, nema pad sé 6loglegt eda sidferdislega rangt.

Umgjordin a pjonustuvettvangnum og allir dpreifanlegir pezettir hafa mikid ad segja
um upplifun vidskiptavinar a pjénustunni, sem sjalf er dapreifanleg. Til dpreifanlegra
pbatta teljast m.a. hlutirnir sem eru fyrir utan pjonustuvettvanginn, eins og utlitid a
hdsinu, bilastaedid, landslagid og umhverfid i kring, hlutir sem eru & sjalfum
bjonustuvettvangnum, eins og innréttingarnar, taeki og lofthiti, og adrir hlutir eins og

Utprentad efni, fatnadur starfsfolks og heimasida fyrirtaekisins. bad er alveg sama hversu
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mikilvaeg pjénustan er fyrir vidskiptavininn, hvort sem pad er streetéferd, brudkaup eda
faeding 4 spitala, pa hafa apreifanlegu paettirnir ahrif a8 upplifunina. beir hafa ahrif a
anaegju vidskiptavinarins og setja sitt mark & pa tilfinningu sem vidskiptavinurinn tengir

vio fyrirtaekid i framtidinni (Zeithaml o.fl., 2006).

Hotel Ranga er stadsett & Sudurlandi @ milli Hellu og Hvolsvallar. Pad stendur a
landssvaedi umvafio fallegri nattaru, i fjarlaegd frd 6drum hdsum. Fra hotelinu er Utsyni
yfir Heklu i adra attina og Eystri-Ranga i hina. Eins og greint var fra i kafla 4.1.6 er
umgjoréin 4 Hoételi Rangd uthugsud og med aherslu & romantik. Stjérnendur i
fyrirtaekinu hugsa vel um ad allt sé snyrtilegt og midad vid geedastadla a fjdgurra stjornu
hoteli. Sviturnar & Hoételi Rangd eru med heimsdlfupema, svo haegt er ad velja um
mismunandi stemningu eftir pvi hverju hver og einn hdtelgestur heillast af (Fridrik
Palsson munnleg heimild, 24. juli 2013). Heimasidan hja Hoteli Ranga er adgengileg og
synir myndir af 6llum ger6um herbergja sem hételid bydur upp a. Einnig er heegt ad
skoda matsedla, sértilbod, hvad haegt er ad gera i nagrenninu og bdka herbergi beint a
heimasidunni. Med pessu faer vidskiptavinurinn hugmynd um hvernig dapreifanlegu

baettirnir og pjénustuvettvangurinn lita at (Hotel Ranga, e.d.-b).

Stadlar geedapjonustu & Hoteli Rangd eru fullkomlega uppfylltir og er pvi
framkvaemdagap tvo ekki til stadar hja fyrirtaekinu. Stjérnendurnir leggja mikla dherslu a
bjonustu og syna forystu i peim efnum. Honnun pjénustunnar er eins og vera ber og
umgjordin a Hoteli Ranga er honnud med rédmantiska stemningu i huga. Stefna
fyrirtaekisins er ad segja aldrei nei vid gestina og uppfylla allar peirra éskir, svo lengi sem

bzer eru innan loglegra og sidferdislegra marka.

6.1.3 Framkvaemdagap prju

Astaedan fyrir pridja framkvaemdagapinu er vegna pess ad pjonustan er ekki rétt
framkvaemd midad vid pjénustustadla fyrirteekisins. baettir sem leida til pess ad
pbjonustan er framkveemd med 6fullnaegjandi haetti eru ad mannaudsstjérnuninni er
abdtavant, vidskiptavinurinn er ,ekki i takti“, millilidir fleekja malin og frambod og

eftirspurn fara ekki saman (Zeithaml o.fl., 1990; Zeithaml o.fl., 2006).

Til pess ad bjéda upp a gedapjonustu er mikilvaegt ad rada, pjalfa og halda i gott
starfsfélk sem gefur mikid af sér i vinnunni. | moérgum pjonustufyrirteekjum er

frammistada starfsfdlks mest i byrjun og minnkar med timanum. bPad er deemi um ad vilji
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sé ekki fyrir hendi hja starfsfolki til ad veita geedapjonustu. Einnig eru til deemi um pad
ad fyrirteeki einfaldlega geti ekki veitt gaedapjonustu, par sem skortur er & fjdrmagni til
bess ad rada heeft starfsfolk eda pjalfun a starfsfélki hefur verid dbétavant. Til pess ad
bzeta vitund starfsmanna um peirra hlutverk purfa stjérnendur ad nota samskipti, veita

endurgjof, skapa sjalfstraust og haefni medal starfsfolksins (Zeithaml o.fl., 1990).

begar folk er radid til starfa 8 Hotel Ranga byrjar pad 8 eins manadar prufutima par
sem pad er i pjalfun hja reyndu starfsfélki. Til daeemis ef ny perna er radin er henni kennt
hvernig brjota @ saman handklaedin, bda um rimin o.s.frv. Nyir pjénar byrja 4 pvi ad
vinna i morgunverdarsalnum, par sem peim er synt hvernig allt fer fram og fylgst er med
beim hvernig peim gengur. i framhaldi af pvi vinna peir lika i hadeginu, par sem yfirleitt
er litid ad gera, en pa fa peir taekifeeri 4 ad venjast husinu og vita hvar allir hlutir eru
stadsettir o.s.frv. Pad eru engin sérstok namskeid haldin fyrir nytt starfsfélk, heldur eru
pbau pjalfud med pvi ad gera hlutina dsamt reyndu starfsfolki. Nyradid starfsfoélk i
mottdkunni fer i gegnum langt kennsluferli, par sem télvukerfid sem notast er vid er
fremur flékid. Adspurdur hvort starfsfolkid fai kennslu i samskiptum vid gestina segir
Fridrik ad pau fai pad ekki. Hann metur sjalfur hvort starfsfélk sem hann reedur i
mottdkuna og 4 veitingastadinn sé faert um og hafi pad i sér ad eiga géd samskipti vid
gesti. Fyrsta manudinn i prufutimanum er svo fylgst med starfsfolkinu til pess ad sja
hvort pad liggi vel fyrir peim ad eiga i gédum samskiptum vid hotelgestina (Fridrik

Palsson munnleg heimild, 24. juli 2013).

Stjérnendur purfa ad lata skyrt i 1jés hvert atlast er til af starfsfélkinu, segja peim fra
markmidum deildarinnar og fyrirtaekisins i heild sem og stefnu pess. Starfsfélkid parf ad
vita frd degi til dags hvada voru og pjonustu fyrirtaekid bydur upp &, hverjir
vidskiptavinirnir eru og hvers peir aetlast til af pjonustunni. Auk pess er mikilvaegt ad
veita endurgjof & vinnu starfsmanna svo peir viti hvort peir séu ad standa sig vel midad
vid pad sem aetlast er til af peim. Ef eitthvad maetti betur fara, pa faer starfsfolkid ad vita
bad og getur baett sig i stad pess ad halda afram ad veita 6fullnaegjandi pjénustu. Sidast
en ekki sist purfa stjornendur ad |ata starfsmenn finna fyrir sjalfstrausti og heefni i starfi
sinu. Pad er haegt ad gera med pvi ad sérpjalfa pad i ymsum pattum eins og taeknilegum

atridum, samskiptum eda fraeedslu um vidskiptavinina (Zeithaml o.fl., 1990).
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Starfsfélkid & Hoteli Ranga veit til hvers er atlast af pvi, ad sogn
framkvaemdastjorans. Flestir starfsmennirnir leera @ gédan hatt med pvi ad finna hvort
gestur er dnaegdur eda ekki. Skammir eru ekki notadar heldur eru skyrar linur lagdar
fyrir starfsfolkid um hvernig pjonustan eigi ad fara fram. Ef starfsmadur raedur ekki vid
verkefni i vinnunni er raett vid hann, hvad geeti verid sem valdi pvi og svo er hann
bjalfadur betur upp i pvi og unnid ur hans malum. Alla jafnan raedur starfsfélkid vid
verkefnin sem fyrir pad eru lagt. Starfsfélkinu 4 Hételi Ranga er verdlaunad einu sinni til
tvisvar & ari, ef vel gengur hja fyrirtaekinu. Adallega eru veittir hdpbdnusar i formi
peningagreidsina eda annarra gjafa. Einnig er starfsmannafélagid a Hoteli Rangad mjog
oflugt og gerir starfsfdlkid oft eitthvad saman ef vel gengur hja fyrirteekinu, eins og
raunin hefur verid undanfarin ar. Af og til eru einnig einstaklingsbdnusar veittir, ef
einhver starfsmadur hefur skarad fram ur i starfi sinu (Fridrik Palsson munnleg heimild,
24. juli 2013).

Hzetta er & pvi, ad hlutverkaarekstrar verdi & milli s6luhlutverks og pjénustuhlutverks
hja starfsfolki pjonustufyrirtaekja. Oft 4 tiGum getur reynst erfitt ad sinna badum
hlutverkum jafn vel til pess ad pdknast stjérnendunum, sem vilja sja haar solutélur, sem
og pjonustugaedi hja starfsfolki sinu. Til pess ad minnka haettuna 4 pessum
hlutverkaarekstrum er haegt ad gefa starfsfolkinu frelsi til pess ad skilgreina sjalft morkin
a hverju hlutverki fyrir sig. Einnig er haegt ad halda namskeid i timastjérnun og
forgangsrodun, par sem starfsfolkid laerir ad nyta timann vel og velja hvada verkefni er

mest aridandi a hverjum tima fyrir sig (Zeithaml o.fl., 1990).

Eins og adur hefur komid fram er patttaka vidskiptavinarins stor partur pegar
bjénusta er veitt. Mikilveegt er ad vidskiptavinur viti til hvers er aetlast af honum. begar
nokkrir paettir eru skodadir innan fyrirtaekis er haegt ad beaeta patttoku vidskiptavinarins
bannig ad hann sé i takt vid veitta pjonustu. Fyrst parf ad sja hvort hann sé medvitadur
um sitt hlutverk, til hvers er atlast af honum og hvort ad starfsmenn veiti naegar
leidbeiningar og endurgjof. Naest er spurt hvort hann sé hafur til pess ad hegda sér eins
og til er aetlast af honum og hvort ad markhdpur fyrirteekisins sé réttur. Ad lokum verdur
ad athuga hvort vidskiptavinir séu verdlaunadir fyrir ad standa sig vel og hvort
verdlagning sé med peim haetti, ad haegt sé ad atlast til pess ad vidskiptavinirnir sinni

sinu hlutverki i pjonustuferlinu (Zeithaml o.fl., 1990).
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Til pess ad skyra ut fyrir hotelgestunum hvernig og hvenaer pjénustan er veitt a8 Hoteli
Ranga er sest nidur med peim um leid og peir koma & hotelid i fyrsta skiptid. Um leid er
skyrt hvert hlutverk gestsins er i ferlinu. Sem daemi er veitingastadurinn med akvedna
opnunartima sem og heitu pottarnir fyrir utan hételherbergin. Til pess ad geta nytt sér
bessa pjonustu verdur gesturinn ad maeta 4 tilsettum opnunartimum (Fridrik Pdlsson
munnleg heimild, 24. juli 2013). Reglan sem nefnd var hér ad framan um ad starfsfélk
Hdtels Rangar megi ekki segja nei ef hotelgestur bidur um eitthvad sérstakt gerir pad ad
verkum ad erfitt er ad stimpla vidskiptavin sem verandi Ur takti, par sem hann ma i
rauninni fara fram 4 hvad sem er, svo lengi sem pad er ekki dloglegt eda ut fyrir

sioferdismork.

begar pjonusta fer i gegnum millilidi gaetu hagsmunadrekstrar orsakad verri pjonustu
vid vidskiptavininn en ella. Undir millilidi heyra fyrirtaeki sem eru med sérleyfi, eins og til
daemis stérar hételkedjur, umbodsmenn og midlarar sem selja pjonustu fleiri en eins

adila eins og til deemis ferdaskrifstofur (Zeithaml o.fl., 2006).

Hotel Rangd er i samstarfi vio ferdaskrifstofur 8 bord vid Great Hotels of the World og
Luxury Adventures. bessar ferdaskrifstofur ma kalla millilidi sem m.a. selja gistingu a
Hotel Rangd. Ad sogn framkvaemdastjéra hotelsins hefur pad samstarf gengid mjog vel i
gegnum tidina og er ekki til deemi um pad ad millilidirnir hafi flaekt vidskiptin (Fridrik

Palsson munnleg heimild, 24. juli 2013).

[ mérgum tegundum pjénustufyrirtaekja getur verid erfitt ad spa fyrir um eftirspurn
og getur huan verid mismunandi 4 milli daga, vikna og arstida. begar frambod og
eftirspurn fara ekki saman getur verid erfitt ad halda pjénustugeedum i hamarki. begar
um of mikla eftirspurn er ad raeda, parf ad neita sumum vidskiptavinum um pjénustu og
eins fa peir sem fa pjonustu ekki ad njéta hamarks geeda vegna alags a starfsfolki og
brengsla & pjonustuvettvangnum. Offrambod lysir sér pannig, ad eftirspurnin er fyrir
nedan hamarks nytingu. Starfskraftur, teeki og rymi er vannytt sem leidir til minni
framleidni og minni hagnadar. Vidskiptavinirnir sem njéta pjénustunnar fa hamarks
bjonustu, en ef upplifunin felur i sér ad adrir vidskiptavinir séu vidstaddir getur verid ad

bad hafi neikveed ahrif (Zeithaml o.fl., 2006).

Pad er ymislegt sem fyrirteeki geta gert til pess ad rétta frambod og eftirspurn af.

begar eftirspurn er of mikil ma upplysa vidskiptavini um hvada timar eru annasamir og

40



hvetja félk til ad maeta pegar minna er ad gera, taka fullt verd fyrir pjonustuna og
afgreida fastakunna fyrst. begar um offrambod er ad reda er haegt ad bjoda fram
bjonustu sem ladar ad nyjan markhdp, bjéda upp a tilbod og afsletti, adlaga
opnunartima ad daudum timum eda bjéda upp 4 ad senda pjonustuna heim. Einnig
getur fyrirteeki notast vid ymis Urreedi pegar frambod og eftirspurn fara ekki saman.
pegar um of mikla eftirspurn er ad raeda vaeri haegt ad rdda hlutastarfsfélk sem ynni &
haannatimum, leigja aukabunad og/eda husnadi, yfirfera verkefni @ millilidi og
krosspjalfa starfsfélk til pess ad sinna moérgum hlutverkum a vinnustadnum. pegar
fyrirtaeki veit 4 hvada timum offrambod rikir er haegt ad pjalfa starfsfolkid, skipuleggja
ad starfsfélk fari i fri @3 peim timum eda vinna i vidhaldi @ pjénustuvettvangnum

(Zeithaml o.fl., 2006).

bPegar um offrambod er ad reeda hja Hoételi Rangd sendir pad ut hradtilbod til
islendinga sem gaetu nytt sér pau med stuttum fyrirvara. Pad hefur reynst hételinu
seemilega vel, pvi eingdngu tiu présent af vidskiptavinum Hétels Rangar eru islendingar.
Hotel Ranga er med télfpusund vini 8 fésbdkinni og prjuipusund manns 3 tilbodslista sem
fa upplysingar um hradtilbodin. begar fair gestir eru a veitingastadnum getur reynst
erfitt fyrir pjénanna ad veita somu pjénustu og pegar hann er fullsetinn. Fridrik segir
betta vera salreent og ad pjonarnir purfi stundum & hvatningu halda til pess ad vidhalda
hagaeda pjénustu fyrir faa gesti. Ef um of mikla eftirspurn er ad raeda, sem stundum
kemur fyrir, er folk kallad ut til pess ad vinna aukalega. bad eru nokkrar konur sem eru
vanar ad vinna i eldhusi og sem pjénar sem bua i nagrenninu, a Hellu og Hvolsvelli, sem
haegt er ad hringja i med klukkutima fyrirvara pegar mikié alag er 4 veitingastadnum.
Pad kemur annad slagid fyrir 8 Hoteli Ranga ad veitingastadurinn sé yfirfullur, en yfirleitt

fara frambod og eftirspurn vel saman (Fridrik Palsson munnleg heimild, 24. jali 2013).

begar a heildina er litid er framkvamdagap prju lokad hja Hételi Ranga, sem pydir ad
bjonustan er framkveemd med réttum heetti midad vid pjonustustadla. Starfsfélkid a
hételinu faer gdéda pjalfun og vinnur vel saman ad sameiginlegum markmidum,
vidskiptavinir eru upplystir um allt sem bpeir purfa ad vita um sitt hlutverk i
bjonustuferlinu, millilidirnir hja fyrirtaekinu eiga i gddu samstarfi vid Hétel Ranga og

urraedi eru fundin til ad styra frambodi og eftirspurn pannig ad pau fari vel saman.
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6.1.4 Framkvaemdagap fjogur

Sidasta framkvaemdagapid stafar af pvi ad frammistada pjonustunnar er ekki i samraemi
vido loford sem gefin voru. Innifalid i pessu eru ofullnaegjandi sampaetting allra
markadsadgerda, slok stjérnun vaentinga, yfirgengileg loford, émarkviss larétt samskipti

og ovideigandi verdlagning (Zeithaml o.fl., 1990; Zeithaml o.fl., 2006).

Mikilvaegt er ad allar deildar innan pjénustufyrirteekis vinni saman svo ad
vidskiptavinurinn verdi ekki fyrir vonbrigdum med pjonustuna. Ef markadsdeildin
auglysir eitthvad i pjonustunni sem framlinufélkio veit ekki um og er pvi ekki innifalid i
beirri pjonustu sem veitt er, verdur pjénustufall. Leidir til pess ad koma i veg fyrir pessi
mistok er ad auka samskipti @ milli deilda t.d. med pvi ad lata starfsfélk i framlinunni vita

af auglysingaherferd adur en hun fer af stad (Zeithaml o.fl., 1990).

Mikil samskipti eiga sér stad &4 milli markadsstjéra Hétels Rangdr og framlinufélksins i
mottokunni. begar hradtilbodin eru skipulogd er talad vid mottokustarfsfélkid og dagur
er valinn i samrddi vio pad. Allt sem gerist, atburdir, tilbod, sérstakar uppakomur o.s.frv.
er skrdd i dagbdk sem hver og einn starfsmadur byrjar & ad lesa pegar hann meetir i
vinnuna og pvi eru allir upplystir um 6ll mal sem eru i gangi @ hverjum tima fyrir sig

(Friorik Palsson munnleg heimild, 24. juli 2013).

Tilhneiging fyrirtaekja til ad lofa of miklu i markadssetningu sinni eykst med aukinni
samkeppni. bvi meiri porf sem fyrirtaeki hefur fyrir fleiri vidskiptavini og er undir peim
ahrifum ad oll hin fyrirteekin séu pad lika, peim mun meira lofar pad. bad endar med
6anaegju vidskiptavina, par sem fyrirtaekid getur ekki stadid vid lofordin. Til pess ad
upplysingar sem midladar eru til vidskiptavina um pjénustugeedi séu videigandi og
skilvirkar, parf ad leggja dherslu 4 geedaviddir og adra peetti sem skipta vidskiptavinum
mali, auglysa nakveemlega pa pjonustu sem vidskiptavinirnir mun fa pegar peir kaupir
bjénustuna og hjalpa vidskiptavinunum ad skilja sitt hlutverk i pjonustuferlinu (Zeithaml

0.fl., 1990).

Hotel Rangéa er pannig stadsett ad engin sambeerileg hétel eru @ sama landssvaedi.
Samkeppnin er pvi ekki mikil og hefur pvi ekki bein ahrif & pad hvada loford Hétel Rangd
gefur fra sér i markadssetningu sinni. Hotel Ranga er luxushoétel og markadssetur sig

bannig, en er ekki ad lofa upp i ermina a sér. Samkvaemt framkvaeemdastjéranum fa
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hételgestirnir pa geedapjonustu sem peir borga fyrir (Fridrik Palsson munnleg heimild,
24.juli 2013).

Verdlagning pjonustu er 6lik verdlagningu @ voru. Vegna pess hve margbreytileg
bjénusta er, er erfitt ad meta hvad hun zetti ad kosta. Par sem pjénusta er ekki
framleidd a faeribandi, eins og apreifanlegar vorur, hefur pjonustufyrirtaekid mikid
svigram til ad akveda verdid 4 henni. [ sumum tilvikum er ekki haegt ad gefa upp verdid
fyrirfram, eins og til daemis fyrir laeknisskodun, par sem ovist er hversu mikié parf ad
rannsaka. bvi geeti vidskiptavinurinn ordid ésattur pegar pjénustan hefur verid veitt og
hann verdur rukkadur um meira en hann bjést vid. [ mérgum pjonustufyrirtaekjum eins
og a hotelum kostar herbergid ekki alltaf pad sama. Verdio fer eftir steerd herbergisins,
tima arsins og frambod herbergja a tilteknum tima. Kostnadur i peningum talid er ekki
eina gjaldid sem kaupandi veltir fyrir sér adur en hann kaupir pjénustu. Einnig veltir
hann fyrir sér tima-, leitar-, paeginda- og salfraedikostnadinum sem fylgir kaupunum. Ef
kaupandi er i mikilli timaprong, pa er hann tilbdinn ad borga adeins meira ef pjénustan
er stadsett nalaegt honum og bidtiminn er stuttur. Vidskiptavinir buast vid ad gaedi
bjénustu sem kostar meira séu betri. bvi ver8a pjonustufyrirtaeki ad vera naergeetin
begar pjonusta er verdlogd, par sem of ha verdlagning geeti valdid vidskiptavinum
vonbrigdum ef pjénustugaedin eru of lag og of lag verdlagning geeti leitt til rangrar

tulkunnar a pjénustugeedum (Zeithaml o.fl., 2006).

Stefna Hétels Rangar er ad verdleggja pjonustu sina pannig ad vidskiptavinirnir fai
jafngildi pess sem peir borga fyrir pjénustuna i geedum. Framkvamdastjéri Hotels
Rangar vill meina ad mikilvaegt sé ad verdleggja pjénustuna rétt, en dmogulegt sé ad
segja hvada verd sé rétt. begar eftirspurnin er mikil hja Hoteli Ranga eru verdin aldrei
haekkud, pvi pau eru nu pegar ha. Asteedan fyrir pvi ad verdid er ekki haekkad fyrir
sidustu lausu herbergin d Hoteli Ranga er til pess ad skapa ekki pirring hja hételgestum.
Skilningur starfsfélks er mikill & pvi ad hételgestirnir eru i sveit pegar peir koma a Hotel
Rangd og ad ekki er neitt annad hotel i naesta nagrenni, svo hoételid er eins og heimili
fyrir félkid sem kemur til pess ad gista. Starfsfolk Hotels Rangar litur a sig sem
abyrgdarmenn pess ad hételgestunum lidi vel og ad peim lidi ekki eins og pad sé verid

ad svindla & peim, med pvi t.d. ad hételid haekki verdid a sidustu lausu herbergjunum.
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Hételid er gjarnt & ad veita afsleetti, pvi upprunalega verdid er med peim haestu 4 Islandi

(Friorik Palsson munnleg heimild, 24. juli 2013).

[ sidasta framkveemdagapinu er stada Hoétels Rangar einnig gdéd. Allar
markadsadgerdir eru gerdar i samrdadi vid framlinufélkid og samskiptin eru tid & milli
starfsmanna. Hétel Ranga lofar gaedapjénustu sem peir svo veita og verdlagningin er i

samrami vid pa geedapjénustu sem veitt er.

Markmid pjénustufyrirtaekja aetti ad vera ad loka pjénustugapinu, par sem pa veeri
enginn neikveedur munur 4 veentingum og skynjadri pjonustu. Til pess ad halda
bjénustugapinu lokudu purfa stjornendur ad loka 6llum fjérum framkvaemdagépunum,
bvi @ medan eitthvad af peim er til stadar, uppfyllir fyrirtaekid ekki veentingar

vidskiptavinanna (Zeithaml o.fl., 1990).

A heildina litid heldur Hétel Ranga framkvaemdagapi fidgur lokudu, sem og hinum
premur framkveemdagdpunum. Samkveemt pessu settu veentingar vidskiptavinanna ad
vera uppfylltar og pvi ekkert pjénustugap ad vera til stadar hja fyrirteekinu. |
rannsékninni kemur i ljés hvort svo sé raunin, pegar hételgestir Hoétels Rangar eru

spurdir um peirra upplifun & pjénustunni.
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7 Aodferdarfraedi

Hér & eftir verdur greint fra peirri adferdarfreedi sem notast var vid, vid gerd pessarar

rannsoéknar. Skyrt er fra patttakendum, efnividi og framkveemd hennar.

patttakendur i pessari rannsokn voru hételgestir Hotels Rangar og var kdnnunin send
a 325 netfong. 28 af peim voru endursend vegna villu sem upp kom. Tolvupdsturinn
skiladi sér pvi til 297 netfanga. K&nnunin var send ut 1. agust 2013 og var henni lokad
13. 4gust sama ar. Margir voru i sumarfrii 8 pessum tima og telur rannsakandi pad hafa
haft ahrif 4 haega svérun. 114 manns svérudu sem gefur svarhlutfallid 38,4%. Urtakid
var baedi valid af handahdfi af péstlista hja Hoteli Ranga og med hentugleikaurtaki sem
samanstéd af kunningjum rannsakanda sem hofou gist & Hételi Ranga. Eingdngu var
notast vid islensk netfong til pess ad takmarka rannsodknina vid eina tegund af
spurningalista & islensku. Adur en spurningalistinn var sendur & patttakendur var hann
prufadur & fimm hoételgestum Hétels Rangdr. Flestar d4bendingar tengdar

spurningalistanum snerust um ordalag spurninganna og var pad lagfeert i kjolfarid.

Spurningalistinn sem sendur var Ut skiptist i prja hluta: SERVQUAL spurningalista,
gadaviddirnar fimm og bakgrunnsspurningar. Studst var vid pydingu Ingibjargar
Olafsdéttur (2012) pegar SERVQUAL spurningalistinn var pyddur yfir & islensku.
Spurningalistinn kemur upphaflega ur bok Zeithaml, Bitner og Gremler (2006), en
breytingar voru gerfar 4 spurningunum til adlogunar vid rannséknarefnid.
Spurningalistinn samanstendur af 22 spurningum um geedaviddirnar fimm, og eru
svarmoguleikarnir & 7 punkta Likert kvarda. Svarendur attu ad velja hvort stadhafingin
um pjonustu Hotels Rangar hafi farid fullkomlega fram ur vaentingum (7), hafi verid i
samrami vid vaentingar (4) eda hafi verid algjorlega fyrir nedan veentingar (1), eda hvort
upplifunin hafi verid einhversstadar a milli (2,3,5,6). Rannsakandi beetti vid einni
spurningu sem var um upplifun 4 pjonustu Hétels Rangar i heild sinni og var hun sett

upp med sama heetti.

[ 88rum hlutanum voru patttakendur bednir um ad rada gaedaviddunum fimm i r6d
eftir mikilvaegi med pvi ad dreifa 100 stigum & peer. Mikilvaegasta viddin feer haest stig,
naest mikilveegasta faer naest haest stig o.s.frv. (Zeithaml o.fl., 1990). [ pridja og sidasta
hlutanum voru bakgrunnsspurningar sem voru a formi fjolvalsspurninga um kyn, aldur,

menntunarstig, asteedur fyrir heimsokn & Hétel Ranga, hversu oft vidkomandi hefdi
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komid @ Hotel Ranga og hversu liklegt pad veeri ad vidkomandi myndi mala med

hoételinu.

Konnunin var sett upp a vefsidunni SurveyMonkey (SurveyMonkey, e.d.) og send ut i
tolvupdsti til patttakenda. Vid drvinnslu gagna var notast vid tolfraediforritid SPSS og
toflureikninn Microsoft Excel 2010.

i vidtalinu sem tekid var vid eiganda Hétels Rangar, Fridrik Palsson, var hann bedinn
um ad rada gaedaviddunum fimm eftir mikilveegi, eins og hann héldi ad gestir hans
myndu rada peim. bad var svo borid saman vid svor hotelgestanna til pess ad sja hvort

hann pekkti veentingar og forgangsrédun peirra.

f vidauka 1 ma sja spurningalistann med fyrirmaelum til patttakenda sem sendur var

ut vid gerd pessarar rannsdknar.
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8 Nidurstodur

patttakendur i rannsdékninni voru 114 talsins. 11 manns svorudu ekki
bakgrunnsspurningum, en i einni af peim voru 12 manns sem ekki svorudu. Af peim sem
svorudu bakgrunnsspurningunum voru 53 karlar og 50 konur. Hlutfall kynjanna i

kénnuninni er pvi frekar jafnt, eins og sja ma i toflu 1 hér ad nedan.

Tafla 1. Kyn patttakenda

Tioni Présenta
KK 53 51,5%
KVK 50 48,5%
Samtals 103 100%

Aldur a patttakendum spannar fra 18 til yfir 70 ara. Dreifingin & aldri patttakendanna
er ekki mikil, en flestir patttakendurnir eru & aldrinum 40-59 ara, eda um 65% peirra.

Dreifinguna og fj6lda i hverjum aldursflokki ma sja i toflu 2.

Tafla 2. Aldursdreifing patttakenda

Tioni Présenta
18-29 8 7,8%
30-39 9 8,7%
40-49 32 31,1%
50-59 35 34,0%
60-69 17 16,5%
70+ 2 1,9%
Samtals 103 100%

bpegar bedid var um ad gefa upp menntunarstig sem patttakendur hefdu lokid voru
102 sem svOorudu og 12 sem slepptu spurningunni. Flestir hafa lokid nami med
Gagnfraedaproéfi/Landsprofi/Verslunarprofi/ldnskéla- eda Taekniskdlapréfi og framhalds-
nami vid haskdla, hvort sem um raedir meistara- eda doktorsgradu. Tafla 3 synir hvernig

menntunarstig patttakendana skiptist nidur.
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Tafla 3. Menntunarstig patttakenda

Tidni Présenta
Grunnskélaprof 6 5,9%
Gagnfraedipréf/Landsprof/Verslunarpréf/Idnskodla- eda Teekniskdlapréf (36 35,3%
Studentsprof 8 7,8%
Grunnadm i Haskdla (BS/BA grada) 25 24,5%
Framhaldsnam i Haskdla (meistara- eda doktorsgrada) 27 26,5%
Samtals 102 100%

Fjoldi skiptanna sem patttakendur h6fdu komid 4 Hotel Rangd voru a bilinu einu sinni
til oftar en niu sinnum. Langflestir hofdu komid & hételid annad hvort einu sinni til

tvisvar eda prisvar til fjérum sinnum, eda 89,3%. Tafla 4 synir petta nanar.

Tafla 4. Fjoldi heimsokna patttakenda a Hoteli Ranga

Tioni Présenta
Einu sinni-tvisvar 73 70,9%
Prisvar- fijérum sinnum 19 18,4%
Fimm —sex sinnum 8 7,8%
Sjo —atta sinnum 2 1,9%
Oftar en niu sinnum 1 1,0%
Samtals 103 100%

Erindi patttakendanna 4 Hotel Rangad var mest megnis til pess ad fara i fri. Onnur
erindi voru til ad borda & veitingastadnum, vegna vinnunnar eda annad. | toflu 5 sést

hlutfallslega i hvada erindi patttakendur voru ad fara & Hotel Ranga.

Tafla 5. Erindi patttakenda a Hotel Ranga

Tioni Présenta
A0 borda a veitingastadnum 6 5,8%
Brudkaup 1 1,0%
Fri 66 64,1%
Radstefna 1 1,0%
Vegna vinnunnar 8 7,8%
Annad 21 20,4%
Samtals 103 100%

A0 lokum voru patttakendur spurdir hversu liklegt eda dliklegt vaeri ad peir myndu
maela med Hételi Rangd vid adra. Flestir toldu pad mjog liklegt eda frekar liklegt, eda
90,3%. Fjoldi peirra sem téldu pad mjog dliklegt eda frekar odliklegt voru 3,8% og peir

sem tdldu pad vera hvorki liklegt né dliklegt voru 5,8%. A heildina litid fannst
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patttakendum liklegt ad peir myndu maela med Hoételi Ranga. Tafla 6 synir tolfreedina ur

pbessari spurningu.

Tafla 6. Likurnar 4 ad patttakendur maeli med Hételi Ranga

Tioni Présenta
Mjog liklegt 73 70,9%
Frekar liklegt 20 19,4%
Hvorki né 6 5,8%
Frekar dliklegt 2 1,9%
Mjog oliklegt 2 1,9%
Samtals 103 100%

Kikvadrat tolfreediprof syndi ad engin tengsl veeru & milli pess hvada kyn viokomandi
var og hversu liklegt pad veeri ad viokomandi maelti med Hoételi Rangd. Hversu oft
viokomandi hefdi komid & hételid segir heldur ekkert um pad hversu liklegt sé ad hann

maeli med pvi. | bAdum préfunum var p>0,05 og bvi engin tengsl & milli breytanna.

[ toflu 7 ma sja nidurstédur ur fyrsta hluta spurningalistans sem sendur var &
patttakendur. Taflan synir medaltal og stadalfravik fyrir hverja spurningu fyrir sig og svo

medaltal og stadalfravik fyrir hverja gaedavidd.
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Tafla 7. Medaltol og stadalfravik ar SVERVQUAL spurningum

Spurningar Medaltal [Stadalfravik
Hotel Ranga stendur vid gefin loford. 4,89 1,64
Starfsfolk Hotels Rangar hefur ahuga a ad leysa ur vandamalum minum. 4,93 1,60
Videigandi pjonusta er veitt strax fra upphafi. 5,04 1,68
Hotel Ranga veitir pjonustu 4 tilsettum tima. 4,97 1,63
Hétel Ranga medhondlar persénuupplysingar minar af abyrgd. 4,54 1,52
Areidanleiki 4,87 1,61
Eg er upplyst(ur) um hvenaer pjdnustan verdur veitt. 4,67 1,53
Starfsfélk Hotels Rangar sér til pess ad pjonustan gangi fljott og vel fyrir sig. 4,95 1,63
Starfsfélk Hétels Rangar er reidubuid ad adstoda mig. 5,09 1,65
Starfsfolk Hotels Rangar sér til pess ad porfum minum sé sinnt. 5,00 1,69
Svérun 4,93 1,63
Starfsfolk Hétels Rangar veitir mér o6ryggistilfinningu. 4,55 1,45
Eg ber traust til Hotels Rangar. 4,85 1,69
Starfsfélk Hétels Rangar er kurteist i minn gard. 5,07 1,63
Starfsfolk Hétels Rangar hefur pekkingu til ad svara fyrirspurnum minum. 4,77 1,55
Truverdugleiki 4,81 1,58
Eg fee athygli hja starfsfolki Hotels Rangér pegar ég barf & bjonustu ad halda. 4,71 1,62
Starfsfolk Hotels Rangar veitir mér persénulega athygli. 4,71 1,58
Hotel Ranga ber hag minn fyrir brjdsti. 4,52 1,56
Starfsfolk Hétels Rangar hefur skilning & porfum minum. 4,55 1,51
Opnunartimi 4 Hotel Ranga. 4,60 1,47
Hluttekning 4,62 1,55
Taekjabunadur & Hotel Ranga (t.d. sjonvarp a hételherbergi, heitir pottar). 4,60 1,64
Umgjordin 4 Hotel Ranga. 5,02 1,67
Snyrtimennska starfsfolks @ Hotel Ranga. 5,01 1,63
Prentad efni sem tengist pjonustunni (nafnspjold, reikningar, baeklingar o.fl.). 4,64 1,47
Abpreifanleiki 4,82 1,60
bjonustan a Hotel Ranga i heild sinni 5,13 1,60

Allar geedaviddirnar voru med medaltal & milli fjorum og fimm, sem pydir ad
pbjonustan & Hételi Rangd hafi farid fram Ur vaentingum hja patttakendum
rannséknarinnar. Gaedaviddin sem fékk haest stig var svérun med medaltalid 4,93. bar 3
eftir koma areidanleiki, apreifanleiki, traverdugleiki og hluttekning med laegst stig, eda
medaltalid 4,62. Framkvaemt var parad t-préf til pess ad sja hvort munur veeri a
gaedaviddunum sem voru med haesta og leegsta medaltalid, p.e. svorun og hluttekningu.
Profid syndi p<0,05 sem pydir ad patttakendur merktu almennt vid heerri tolu i

spurningunum um svorun heldur en hluttekningu.

[ sidustu spurningunni er spurt um pjénustu Hétels Rangar i heild sinni og er
medaltalid par 5,13. Nidurstodur ur t-proéfi fyrir eitt drtak syna ad patttakendur hafi

markvisst merkt vid heerri télu en vidmidunargildid fjorir, t(105)=7,266, p<0,05.
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Med 6porudu t-préfi var kannad hvort munur veaeri @ upplifun kynjanna & pjonustu

Hotels Rangar i heild sinni, en kom i 1jés ad svo var ekki par sem p>0,05.

Einhlida dreifigreining syndi ad munur var & tveimur aldurshépum hvernig peir matu
bjénustuna i heild sinni, F(5,95)= 2,508, p<0,05. Post Hoc og Tukey prof skyrdu ad
munurinn félst i aldurhépnum 40-49 ara, sem var med medaltalid 4,34, og 60-69 ara

sem var med haerra medaltal, eda 5,76.

Menntunarstig, hversu oft viokomandi hefdi komid a Hétel Ranga og i hvada erindi
Hotel Ranga var heimsott hafdi ekki ahrif a upplifun patttakendanna af pjénustu

hoételsins i heild sinni, par sem p>0,05 i einhlida dreifingu.

Proéfad var hvort fylgni veeri @ milli pess hvernig pjonustan var upplifud i heild sinni og
gaedaviddanna fimm, hverja fyrir sig. Fylgnin var @ milli 0,7 og 0,83 i 6llum tilvikum sem
telst vera sterk tengsl @ milli breyta. Svérun var geedaviddin med haestu fylgni vid

hvernig pjénustan var upplifud i heild sinni, (112) = 0,823; p< 0,001.

[ 83rum hluta spurningalistans voru patttakendur bednir um ad dreifa 100 stigum &
gaedaviddirnar fimm eftir mikilvaegi i hételpjonustu almennt. 94 svérudu spurningunni
og 20 slepptu pvi ad svara henni. Eins og sést 8 mynd 7 hér ad nedan er areidanleiki med
hasta medaltalid, 22,1. bar a eftir koma traverdugleiki, apreifanleiki, svérun og

hluttekning.

| 1 | | | |
Apretanc |

Areidanleiki

Svorun

Traverdugleiki

Hluttekning

,0 5,0 10,0 15,0 20,0 25,0

Mynd 7. Geedaviddirnar fimm samkvamt patttakendum

Eigandi og framkveemdastjori Hotels Rangar, Fridrik Palsson, var einnig bedinn um ad

dreifa 100 stigum a geedaviddirnar fimm, med pad i huga hvernig vidskiptavinir hans
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myndu rada peim eftir mikilveegi. Haesta talan veeri gefin mikilveegustu gaedaviddinni,
naest haesta peirri naestmikilveegustu o.s.frv. Hann gaf gaedaviddunum hluttekningu og
svorun 30 stig hvor, dreidanleika og truverdugleika 15 stig hvor og apreifanleika 10 stig,

samtals 100 stig.

Fridrik utskyrdi stigagjof sina pannig, ad pad myndi vera audvelt ad gefa 6llum
viddunum 100 stig, pvi paer veeru allar mjog mikilvaegar. Hann leit svo &, ad pegar &
hagaeda pjénustuhdtel vaeri komid, veeri sjalfgefid ad fyrirtaekid syndi dreidanleika, p.e.
ad pad veitti lofada pjénustu & réttan hatt, sem og triverdugleika, par sem ekki annad
komi til greina en ad starfsfolkid hafi pekkingu & faginu og sé kurteist og truverdugt i
starfi sinu. Pad sem Hétel Ranga leggur mikla aherslu &, er einstaklingsbundin athygli og
ad veita gestunum skjota pjénustu. Pbessir eiginleikar felast i gaedaviddunum
hluttekningu og svorun. bzer viddir sem fengu haest stig fra framkvaeemdastjéra Hétels
Rangdr fengu pad med peim fyrirvara ad apreifanleiki, triverdugleiki og areidanleiki

veeru pegar til stadar sem undirstada pjénustunnar (Fridrik Palsson munnleg heimild, 24.

Hluttekning

juli 2013).
Apreifanleiki
Areidanleiki _
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Truverdugleiki __
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Mynd 8. Gaedaviddirnar fimm samkvaemt Fridriki Palssyni

Midad vid pad sem Fridrik sagdi i vidtalinu, veit hann ad areidanleiki, traverdugleiki
og apreifanleiki séu mikilvaegustu viddirnar fyrir hételgestina sina. A Hételi Ranga er litid
a bessar gaedaviddir sem grundvoll fyrir rekstri a fjogurra stjornu hoteli sem Hotel Ranga
er. Svorun og hluttekning eru minnst mikilvaegu viddirnar i augum hételgestanna, en eru

baer viddir sem eigandi Hétels Rangar finnst mikilveegastar til pess ad gera upplifunina
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fyrir hotelgestina sem besta, midad vid pann stadal sem fjogurra stjornu luxushétel a ad

hafa.

Allar geedaviddirnar komu vel Ut medal hételgesta Hotels Rangar og var medaltalid
allra yfir 4, sem pydir ad pjonustan hafi farid fram Ur veentingum patttakenda a 6llum
svidum. Midad vid hvada geedaviddir eigandi Hotels Rangar leggur mesta aherslu 3,
svorun og hluttekningu, er engu ad sidur gagnlegt ad sja utkomuna ur SERVQUAL
spurningalistanum. Gaedaviddin svorun var med hasta medaltalid, en hluttekning med
bad leegsta. Med hlidsjon af pessum nidurstodum veeri haegt ad hugsa sér ad hotelid
ryndi i pa paetti sem varda hluttekningu til pess ad meta hvort mogulega veeri haegt fara

enn meira fram Ur vaentingum a pvi svidi.

Pjénusta Hotels Rangar for i heild sinni langt fram Ur veentingum i aldurshépnum 60-
69 dra, en eingdngu adeins fram Ur vaentingum hja aldurshépnum 40-49 dara. bad geeti
verid sterkur leikur fyrir Hotel Ranga ad einbeita sér ad porfum yngri hépsins, til pess ad

vita betur hvernig megi fara fram ur peirra vaentingum.

bpegar nidurstédur kénnunarinnar eru skodadar, ma sja ad pjénustan 4 Hotel Ranga
fer fram ar vaentingum & oOllum svidum. Pad er enginn munur & upplifadri og vaentri
bjénustu hoételgestanna & Hoteli Rangd og pvi er pjonustugap ekki til stadar hja
fyrirtaekinu. bessar nidurstodur endurspegla GAP greininguna sem gerd var hér ad ofan,
bar sem rekstur fyrirtaekisins snyst i einu og o6llu um pad ad uppfylla vaentingar

vidskiptavinarins.
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9 Umraeda

Nidurstodur pessarar rannséknar syna ad veitt pjonusta a Hoteli Ranga uppfyllir veenta
bjonustu gesta pess og fer meira ad segja fram ur vaentingum a o6llum svidum sem
kénnud voru med SERVQUAL kdnnuninni. GAP greiningin a8 Hoteli Ranga leiddi i 1jés ad
fyllt var upp i 6ll framkveemdagopin sem pydir ad pjonustugap er ekki til stadar. Badi
SERVQUAL og GAP greiningin stydja pvi tilgatuna, sem sett var fram i innganginum, um
ad enginn munur sé a veentri og upplifadri pjénustu a Hoteli Ranga.

AJ mati rannsakanda er eitt atridi sem gaeti hafa skekkt nidurstédurnar. bad er ad
batttakendur voru mest megnis fengnir af pdstlista hja Hoételi Ranga. beir eru sjalfviljugir
a peim postlista og er pvi haegt ad daetla ad peir séu dnaegdir med pjonustuna sem
hotelid veitir. Ef framkvaema atti adra rannsékn med sama rannsdknarefni vaeri radlegt
ad velja handahodfskennt urtak af hoételgestum Hétels Rangar, hvort sem peir eru &
postlista fyrirtaekisins eda ekki. Til pess ad fa enn nakveemari nidurstodur um
raunverulega stodu hoételsins zettu erlendu hotelgestirnir ad vera partur af

patttakendum rannséknarinnar.

Urbaetur 4 pjénustu Hotels Rangar eru samkvaemt nidurstédum pessarar rannséknar
ad mati rannsakanda ekki naudsynlegar. Svo eitthvad sé nefnt, veeri gott fyrir hotelid ad
leggja enn meiri dherslu & gaedaviddina hluttekningu vid veitta pjonustu. Med pvi myndi
ahersla Hotels Rangar a hluttekningu sem adalatridi vid veitta pjonustu endurspeglast i
upplifun hételgesta af peirri geedavidd. Einnig vaeri gagnlegt ad gefa aldurshépnum 40-
49 3ara enn meiri gaum, til pess ad geta veitt honum pjonustu sem meetir vaentingum
hans og fer fram Ur peim i meira mali. Heegt veeri ad gera pad med
markadsrannséknum eda vidtolum vid gesti sem koma 4 hotelid og eru & pessu

aldursbili.

Rannsakandi dregur pa alyktun ut fra GAP greiningunni, ad stjérnendur Hétels Rangar
séu med réttar aherslur i rekstrinum. Adalatridin eru par & medal, ad veita
hotelgestunum geedapjoénustu  og uppfylla veentingar peirra. Pbessar aherslur
endurspeglast i upplifun hdtelgestanna a veittri pjonustu. Fra sjonarhorni peirra fer

bjonusta Hétels Rangar & heildina litid fram dr vaentingum a 6llum svidum.
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Vidauki

Vidauki 1. Spurningalisti
Agaeti vidtakandi,

Konnun pessi er hluti af lokaverkefni minu i grunnndmi vid Vidskiptafraedideild Haskdla
islands. Leidbeinandi minn heitir bérdur Sverrisson og er adjunkt vid deildina. Markmid
rannsoknarinnar er ad kanna pjénustugaedi Hétels Rangar og hefur eigandi hoételsins,
Fridrik Palsson, gefid leyfi fyrir pessari rannsdkn.petta er nafnlaus kénnun og svor verda
ekki rakin til einstakra patttakenda. bad tekur um pad bil 5 - 10 mindtur ad svara
spurningalistanumsem kemur hér a eftir og skiptist hann i prja hluta.

Pessi kdnnun er mikilveegur partur af lokaverkefninu minu og paetti mér veent um ef pu
hefdir tok & ad svara henni.

Kénnunin opnast med pvi ad yta 4 slédina:

Med fyrirfram pokk fyrir patttékuna.
Birta Marlen Lamm

bmll@hi.is

Fyrsti hluti
[ fyrsta hlutanum eru spurningar sem varda upplifun pina & pjénustu sem Hétel Rangd
veitti. Pad & adeins ad merkja vid einn hring vid hverja fullyrdingu. 1 merkir ad
bjonustan hafi verid algjorlega fyrir nedan vaentingar, 4 merkir ad pjénustan hafi verid
alveg i samraemi vid veentingar og 7 merkir ad pjonustan hafi farid fullkomlega fram ar
vaentingum. 2,3,5 og 6 merkja upplifun sem er a bili & milli pessa fyrrnefndu.

Areidanleiki

1 Hotel Ranga stendur vidgefin loford.

2 Starfsfolk Hotels Rangar hefur dhuga a ad leysa dr vandamalum minum.

3 Videigandi pjonusta er veitt strax fra upphafi.

4 Hétel Ranga veitir pjonustu a tilsettum tima.

5 Hoétel Rangd medhondlar persénuupplysingar minar af dbyrgd.

Svorun

6 Eg er upplyst(ur) um hvenzer pjénustan verdur veitt.
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7 Starfsfolk Hotels Rangar sér til pess ad pjonustan gangi fljétt og vel fyrir sig.

8 Starfsfolk Hotels Rangar er reidubuid ad adstoda mig.

9 Starfsfolk Hotels Rangar sér til pess ad porfum minum sé sinnt.
Traverdugleiki

10 Starfsfélk Hoétels Rangar veitir mér oryggistilfinningu.

11 Eg ber traust til Hotels Rangar.

12 Starfsfélk Hotels Rangarer kurteist i minn gard.

13 Starfsfélk Hotels Rangarhefur pekkingu til ad svara fyrirspurnum minum.
Hluttekning

14 Eg fa athygli hja starfsfélki Hotels Rangdr pegar ég parf 4 pjénustu ad halda.
15 Starfsfélk Hotels Rangar veitir mér persdnulega athygli.

16 Hoétel Rangd ber hag minn fyrir brjodsti.

17 Starfsfélk Hotels Rangarhefur skilning & pérfum minum.

18 Opnunartimi a8 Hotel Ranga.

Apreifanleiki

19 Txkjabunadur 4 Hotel Ranga (t.d. sjonvarp 4 hotelherbergi, heitir pottar).
20 Umgjordin a Hotel Ranga.

21 Snyrtimennska starfsfolks &4 Hétel Ranga.

22 Prentad efni sem tengist pjénustunni (nafnspjold, reikningar, baeklingar o.fl.).
A heildina litié

23 bjénustan a Hétel Ranga i heild sinni.
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Annar hluti
Dreifdu 100 stigum & geedaviddirnar fimm (3preifanleika, dareidanleika,svorun,
traverdugleika og hluttekningu) eftir pvi hvad pér pykir mikilvaegast i hételpjénustu
almennt. bu gefur mikilvaegasta atridinu flest stig, naestmikilvaegasta atridinu naestflest
stig o.s.frv. Samtals purfa stigin ad vera 100.

Apreifanleiki: Umgjordin & pjonustuvettvangnum, taekjabunadur og yfirbragd
starfsfolks.

Areidanleiki: Geta fyrirtaekisins til pess ad veita lofada pjénustu & réttan og
areidanlegan hatt.

Svérun: Vilji fyrirtaekisins til pess ad hjdlpa vidskiptavinum og veita tafarlausa
bjéonustu.

Truverdugleiki: Starfsfélkid hefur pekkingu a faginu, synir kurteisi og sjalfsoryggi og
er traverdugt i sinu starfi.

Hluttekning: Fyrirteekid synir vidskiptavinum sinum umhyggju og einstaklingsbundna
athygli.

bridji hluti
i pessum hluta eru nokkrar bakgrunnsspurningar sem gerir rannsakanda kleift ad draga

alyktanir af nidurst6dum rannséknarinnar. Takk fyrir patttokunal

Kyn
o KK
o KVK
Aldur
o 18-29
o 30-39
o 40-49
o 50-59
o 60-69
o 70+
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Hvada menntunarstigi hefur pu lokid?

© O O O O

Grunnskolaprof

Gagnfraedaprof/Landspréf/Verslunarprof/Idnskéla- eda Taekniskdlaprof
Studentsprof

Grunnam i Haskdla (BS/BA grada)

Framhaldsnam i Haskdla (meistara- eda doktorsgrada)

Hversu oft hefur pu heimsott Hotel Ranga?

O O O O O

Einusinni-tvisvar
Prisvar- fjorum sinnum
Fimm —sex sinnum

Sjo — atta sinnum
Oftar en niu sinnum

Hvada erindi hefur pu att a Hotel Ranga?

0O 0O O O O O

Ad borda a veitingastadbnum
Brudkaup

Fri

Radstefna

Vegna vinnunnar

Annad

Hversu liklegt eda dliklegt er ad pu maelir med pjonustu Hotels Rangar?

o O O O O

Mjog liklegt
Frekar liklegt
Hvorki né
Frekar oliklegt
Mjog éliklegt
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