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Samningur um tranad

Undirritadir adilar ad samningi pessum eru fyrirteekid Cintamani og Tinna
Jéhannsdéttir, nemandi vio vidskiptafraedisvid Haskolans a Bifrost.

Cintamani og Tinna, gera med sér eftirfarandi samning vardandi
tranadarupplysingar, { samningi pessum kalladar upplysingar, sem fyrirteekid hefur
lati0 eda mun lata nemandanum Tinnu { té vegna BS ritgerdar hennar vid

vidskiptafraedisvido Haskolans a Bifrost.

1. Nemandi skuldbindur sig til pess ad fara pannig med upplysingar, ad engin haetta
sé 4 pvi ad 6viokomandi fai vitneskju um peer.

2. Nemandi hefur ekki rétt a ad nota upplysingar a annan hatt en rao er gert fyrir {
samningi pessum.

3. Aski fyrirteekio pess, getur pad farid fram a pad vid nemanda, ad hann geri grein
fyrir pvi & hvern hatt upplysingum er haldid leyndum fyrir 6viodkomandi.

4. Nemandi skuldbindur sig til pess ad lata ekki upplysingar { hendur neinum peim
sem hann 4 samvinnu vio, nema til komi sampykKi fyrirteekis.

5. Nemanda ber ad skila upplysingum til fyrirtaekis ad notkun lokinni.

6. Oll medferd ritgerdar nemanda skal taka mid af samningi pessum, nema um annad
sé samid. Haskolinn a Bifrost mun halda ritgerdinni leyndri { tvé ar. Undanpegid
leynd samnings pessa er vinna vegna namsmats, svo og pad pegar greinargerdin er

send sem fylgiskjal med umsokn hans um skélavist.

Bifrost 20. april 2014

Nemandi Fyrir hond Cintamani
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Utdrattur

Vaxandi samkeppnisumhverfi pjonustufyrirtaekja og aukin krafa vidskiptavina um
aukna pjoénustu, hrada og skilvirka pjonustu, gerir pad ad verkum ad fyrirtaeki purfa
nu, sem aldrei fyrr, ad huga ad porfum vidskiptavina sinna og meeta peim med
aukinni pjonustu { gegnum alla starfsemi fyrirteekja. Skilningur a vilja, porfum,
krofum og o6skum vidskiptavina { natima samkeppnisumhverfi er gridarlega
mikilvaegur hverju pvi fyrirtaeki sem eetlar sér ad na samkeppnisforskoti og
yfirburda markadshlutdeild. Pad fyrirtaeki sem sinnir pjénustuhlutverki sinu ekki af
kostgeefni & 1 peirri heettu ad missa fra sér vioskiptavini sina og na ekki ad lada ad
sér nyja.

Mikid af rannséknum eru til um pjénustugaedi og pjénustustjornun sem syna med
skyrum heetti fram & mikilveaegi gaeda { pjonustu med pad fyrir augum ad auka vid

tryggo vioskiptavina og upplifun peirra ad vidskiptum sinum.

Markmid pessarar rannsoknar var ad kanna pjonustugeedi i premur verslunum
pekkts fyrirteekis sem selur utivistarvorur og bera saman vid pjonustugaedi priggja
verslana eins helsta samkeppnisadila fyrirtaekisins. Rannséknirnar voru
framkvaemdar med hulduheimséknum (e. secret shopping), alls 16 talsins og foru
beer fram a timabili er spannadi einn manud. Viotol voru einnig tekin vid stjornendur
fyrirteekjanna tveggja til ad fa innsyn { vilja peirra { pjonustumalum fyrirtaekjanna.
Drog ad pjonustustefnu og radleggingar til fyrirtaekisins voru ad lokum dregnar

fram.

Nidurstada rannsokna hofundar voru peer ad fyrirteekin baedi geta aukid
pjonustugeedin i verslunum sinum til muna. Téluverdur munur var po a milli
verslana innan fyrirteekjanna og misjafn arangur eftir pvi. Rannsoknin gefur
akvedna visbendingu um pad ad auka purfi pjalfun starfsmanna { ad veita
pjonstugeedi, ad utbua purfi pjonustustefnu fyrir fyrirtaekio, finna leidir til ad
framfylgja henni med pad ad markmidi ad uppfylla pjénustuloford og vaentingar

vioskiptavina sinna.



Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni til B.Sc. gradu i vidskiptafreedi med aherslu a
markadssamskipti fra Haskolanum a Bifrost og er veaegi hennar 12 ECTS einingar.
Markmid hennar var ad skoda pjonustugeedi { premur verslunum Cintamani og bera
saman vid pjénustugaedi { premur verslunum helsta samkeppnisadila fyrirtakisins
auk pess ad bera nidurstodurnar saman vid vaentingar stjérnenda til pjonustugeeda
i verslunum. Einnig voru sett fram gildi, gerd pjéonustustefna og pjénustumarkmid

fyrir fyrirtekio.

Ahugi minn 4 vidfangsefninu kviknadi fyrir taepum 15 drum sidan pegar ég hof storf
sem verslunarstjéri { pekktri tiskuvoruverslun i Kringlunni. Sidan pa hef ég avallt
haft brennandi dhuga & pjonustumalum og reynt ad sinna peim malaflokki
gridarlega vel i peim storfum sem ég hef gegnt sidan pa, sem verslunarstjori og
framkvaemdastjori i smasolufyrirtaeekjum. Pvi 14 beinast vid ad skrifa BS ritgerd mina
um pjoénustugaedi og pjoénustustjornun og Ragnar Mar Vilhjalmsson leidbeinandi
minn var afar hjalplegur vido moétun rannséknarspurningarinnar og veitti mér

malefnalega leids6gn, hjalplega handleidslu og studning.

Eg vil einnig pakka vidmaelendum minum, Helga Frey Sveinssyni, rekstrarstjéra
verslana Cintamani og framkvaemdastjéra samkeppnisadila Cintamani fyrir mjog
dhugaverdar og nytsamlegar umradur. Onnu Oléfu Kristjansdéttur vil ég pakka fyrir
Ometanlega adstod, systur minni Kristjonu L. J6hannsdéttur fyrir malfradilegan

yfirlestur og David Porsteini Olgeirssyni fyrir adstod vid myndskreytingar.

A0 lokum vil ég pakka fjolskyldunni minni fyrir ad stydja mig 6llum stundum og
bérnunum minum fyrir ad vera mér endalaus hvatning til godra verka og vilja til ad

vera peim frabeer fyrirmynd.

Ritgerdina tileinka ég bornunum minum tveimur, Gabrielu og Elmari Dada.

Tinna J6hannsdéttir
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1 Inngangur

Viofangsefni ritgerdarinnar er ad kanna hver pjénustugaedin eru { premur
verslunum Cintamani og hvort pau endurspegli vilja stjornenda i pjénustumalum.
Einnig voru rannsékud pjonustugedin { premur verslunum eins helsta
samKkeppnisadila fyrirtaekisins til samanburdar. [ framhaldi af pvi verda 16gd fram
drog ad gildum, pjonustustefna og pjonustumarkmidum fyrir Cintamani. Héfundur
skodadi pjonustugaedin Ut frad fyrirfram 4kvednum kvordum { premur
hulduheims6knum { hverja verslun, p.e niu hulduheimséknir { verslanir Cintamani

og sjo hulduheimsoéknir til samkeppnisadila, alls 16 hulduheimséknir { heildina.

[ fyrri hluta ritgerdarinnar verdur fjallad fraedilega um pjénustu, pjénustustjérnun,
bjonustugedi og bjonustustefnu. Hofundur mun skoda med hvada heetti

pjonustugeedi geta aukid samkeppnisforskot fyrirtaekja og aukid vidskiptavild.

[ seinni hluta ritgerdarinnar verdur fjallad um beer rannséknir sem héfundur
framkveemdi og peer bornar saman ut fra verslunum og fyrirtaekjum. Ad lokum er
gerd grein fyrir helstu nidurstodum, radleggingar til fyrirteekisins settar fram auk

draga ad gildum fyrirtzekisins, pjonustustefnu og pjonustumarkmidum.

Rannsoknarspurningin sem hofundur leitast vid ad svara er ,Hvernig eru
pjonustugeedin i verslunum Cintamani { samanburdi vid pjonustugeedi eins af

samkeppnisadilum fyrirtaekisins og hver atti pjonustustefna Cintamani ad vera?“.

Markmid hofundar med vinnslu verkefnisins er ad kanna hvort pjonustugeedin {
verslununum séu pau sem pau aettu ad vera og hvort porf sé ad gera betur a pvi svidi

t.d med skyrri pjonustustefnu og skarpari framtidarsyn til ad vinna eftir.

1.1 Adferodafraeoi

Hofundur sétti heimildir ymist i fraedibaekur, skyrslur og ritryndar greinar {
timaritum. Einnig var veraldarvefurinn notadur til ad rannsaka efni fyrir ritgerdina.
Heimildum var safnad saman, paer greindar og medhondladar eftir allra bestu getu.

Ritgerdin var skrifud og i nidurstodukafla hennar eru helstu nidurst6dur



rannsOknarspurningarinnar settar fram. Efni heimildaéflunarinnar var tekid saman
og pad gagnrynt og metid. Til ad 60last dypri pekkingu & pvi hvernig fyrirtaekin haga
sinum pjénustumdalum, pjalfun starfsfélks og meelingu 4 pjénustugedum tok
hofundur viotol vido Helga Frey Sveinsson, rekstrarstjora verslana Cintamani og

framkvemdastjéra samkeppnisadila Cintamani.

Upphaflega zetladi hofundur ad taka tvo fyrirtaeki fyrir { rannsékninni og gera
nidurstodur, pjonustustefnu og pjénustumarkmio fyrir baedi fyrirtaekin. Vid vinnslu
ritgerdarinnar vard pad hofundi ljost ad ef slikt yrdi gert myndu nidurstédurnar
verda naestum tviteknar pvi fyrirtaekin tvd sem rannsékud voru eru mjog lik og
nidurstoour pjénusturannsékna kolludu a sambeerilegar adgerdir fyrir baedi

fyrirteekin.

bvi dkvad hofundar ad taka einungis annad fyrirteekid fyrir og bera saman vio hitt
fyrirteekido sem 6nafngreindan samkeppnisadila til ad f4 samanburd 4 pvi hvernig
pjonusta samkeppnisadila & markadi er { raun. Vid pad gafst lika svigram til ad lengja
freedilegan kafla ritgerdarinnar og dypka nidurstodur og radleggingar til pess

fyrirtaekis sem fjallad er um { ritgerdinni.



2 bPjonusta og pjonustustjornun

Pjonustustjérnun er viofangsefni sem fengio hefur aukio veegi, athygli og ahuga
freedimanna og stjéornenda & undanférnum 20 - 30 arum. Fraedimenn féru ad birta
nidurstodur fyrir ekki alls 1ongu, sem fjolludu um ymsa Ahrifapeetti pjonustu

(Metters, King Metters, Pullman og Walton, 2006, bls 2).

Umbhverfi fyrirtaekja hefur breyst gridarlega mikid undanfarin ar og eitt af pvi sem
breyst hefur hvad mest er taekifeeri fyrirtaekja til ad skapa sér samkeppnisforskot. &
erfidara hefur reynst fyrirteekjum ad skapa sér petta forskot a grundvelli vara
eingongu par sem nutimataekni gerir pad ad verkum a0 fjolmargir geta buid til gddar
vorur. Fyrir peer sakir hafa fyrirtaeki pvi horft til pjonustu og geeda hennar { peim
tilgangi ad skapa sér sérstodu a markadi og samkeppnisforskot (Zeithaml, Bitner og

Gremler, 2009, bls 3-4).

Pjonustu ma skilgreina sem etlunarverk, ferli og frammist6du. Pjonusta er 6lik
60rum gaedum pvi hiin gufar upp um leid og hennar hefur verid neytt. Pjonusta er
yfirleitt ekki 4preifanleg vara sem haegt er ad snerta, finna eda sja heldur er hun ferli

eda frammistada sem er 6apreifanleg (Zeithaml o.fl.,, 2009, bls 4).

Poérhallur Gudlaugsson lektor skilgreinir pjénustu nanar sem: ,Allar pzer hagraenu
adgerdir par sem utkoman er ekki apreifanleg vara eda samsetning, er venjulega
neitt 4 sama tima og hun er framleidd og frammistadan veitir peim sem nytur
pjonustunnar eitthvert virdi sem i edli sinu er oOapreifanlegt” (Porhallur

Gudlaugsson, 2002, bls 6).

Pjonustufyrirteekjum hefur fjolgad gridarlega undanfarin ar og skilgreiningin & pvi
hvad pjonusta { raun og veru er, nar yfir breidara svio en adur. Fyrir peer sakir er
naudsynlegt fyrir pjonustuadila ad gera sér grein fyrir pvi hversu mikilveg
markadsfersla er ef fyrirtaeki eiga ad standa af sér pa horou samkeppni sem
nuverandi pjonustuumhverfi er. Markadsfeersla (e. marketing), pjonusta (e. service),
pjonustugaedi (e. service quality) og pjénustustjornun (e. service management) er
mikilvaeg pjonustuadilum nitimans svo na megi til eftirs6knarverdra vidskiptavina

og halda i pa. Rannséknir syna fram a ad stefnumidud stjornun sem fokuserar a



anaegju vidskiptavina sé arovaenni stefna en sd sem einblinir 4 kostnadarnidurskurd
og fyrirteeki natimans eru pvi { auknum meeli ad horfa til peirra patta sem leida til

anaegju vioskiptavina og aukinnar vidskiptavildar (Zeithaml, Bitner og Gremler,

2009, bls 12).

2.1 Einkenni pjonustu

Skilgreining & pjénustu felur { sér ad 6apreifanleiki er lykilhugtak pegar kemur ad
pvi ad skilgreina hvort um pjénustu sé ad raeeda eda ekki. Hafa skal pé { huga ad afar
faar vorur eru algjorlega 6apreifanlegar eda algjorlega apreifanlegar. Pjonusta er
meira 6apreifanleg en vorur sem framleiddar eru og 6fugt. Til ad mynda hefur
skyndibitamarkadurinn, sem flokkast sem pjénusta, mjog margar apreifanlegar
vOrur eins og matinn sjalfan og umbuddirnar utan um hann. Pvi meira sem hagt er
ad stadsetja viofangsefnio neer apreifanleika, pvi betur eiga einkenni pjénustu vid,

eins og sja ma 4 mynd 1 (Zeithaml o.fl.,, 2009, bls 6).

Salt
@ Gosdrykkir

Pvottaefni
Bilar

Snyrtivorur
TSkyndlbltastaalr

Oépreifanleikirikjandi

Apreifanleiki rikjandi

Skyndlbltastaélr
Auglysmgastofur
Flug'felog
Fjarfestingastjornun
Radgjof @
Kennsla

Mynd 1 Apreifanleikaskali (Zeithaml o.fl., 2009).



Parasuranam, Zeitaml og Berry (1985) settu fram fjéra paetti sem adgreina pjonustu

fra voru. Peir paettir eru:
Oapreifanleiki (e. Intangibility)

Ahrifamesti munurinn 4 véru og pjénustu er 6apreifanleiki pjénustunnar. Fyrir paer
sakir a0 pjonusta er frammistada eda adgerd en ekki hlutur, feest hiin ekki séo, snert
eda smOokkud med sama heetti og pegar um voru sem er apreifanleg er ad reeda. bvi
meira sem vara er Oapreifanleg, myndast fleiri aberandi vandamal tengd
markadsfaerslu hennar (Zeithaml o.fl, 2009, bls 20 - 21). A mynd 2 m4 sja muninn &

eiginleikum voru og pjonustu.

Vara Pjonusta

Stodugleiki = ‘ Ostodugleiki=
Vara er st6olud. Engar tvaer pjonustur
eins.

Skiljanleiki =
Framleidsla adgreind Oadskiljanleiki =

fra neyslu. Samtimis framleidsla

. og neysla.
Varanleiki =

Haegter ad geyma, Ovaranleiki=

skila og selja véru Ekki er haegter ad
aftur. geyma, skila og selja
pjonustu aftur.

Mynd 2 Eiginleikar voru og pjonustu (Zeithaml o.l., 2009).

Ostodugleiki (e. Heterogenity)

Af pvi ad pjonusta er frammistada, kntin afram ad manneskjum, verda engar tvaer
pjonustuvorur algjorlega eins. Starfsmadurinn sem veitir pjonustuna hverju sinni er
pjonustan sjalf i huga vidskiptavinarins og frammistada starfsfélks getur verid
breytileg fra degi til dags og jafnvel fra klukkustund til klukkustundar. Ostédugleiki

{ pjonustu myndast lika fyrir peer sakir ad enginn vidskiptavinur er eins, med sama



viomot, veentingar, parfir og upplifanir. Badir adilarnir geta pvi haft ahrif 4 veitta
pjonustu hverju sinni med mismunandi frammistodu og upplifun a veittri pjonustu

(Zeithaml o.fl., 2009, bls 21).
Oadskiljanleiki (e. Inseparability)

Flestar vorur eru framleiddar fyrst, sidan seldar og loks neytt, en flest pjonusta er
seld fyrirfram og sidan framleidd og neytt samtimis. Bill getur verid framleiddur {
Texas, fluttur til Pyskalands, seldur 4 manudum sidar og svo notadur naestu 10 arin.
Ferli pjénustu er allt annad. Utilokad er ad framleida pjénustu fyrirfram pvi
vioskiptavinur hennar er & stadnum medan hun er framleidd og framkvemd og
upplifir pvi frammistédu pess sem hana veitir um leid og hun er framkvemd

(Zeithaml o.fl., 2009, bls 21).
Ovaranleiki (e. Perishability)

Pjonustu er ekki haegt ad spara, geyma, endurselja né skila. Seeti { flugvél eda a
veitingastad sem ekki er nytt 4 einhverri leid eda klukkustund verdur ekki nytt aftur
eda endurselt sidar. Vorum er haegt ad skila og selja pegar frambod eftir peim verdur
meira en pad var 4 akvednum timapunkti. Peir sem veita pjonustu aettu p6 ad hafa
skyra stefnu um pad hvernig baeta ma fyrir pjonustu sem ekki uppfyllir veentingar
vioskiptavinarins. T.d eetti hargreidoslukona ekki ad seetta sig vio pad ad
vioskiptavinur hennar fari 6anaegdur Ut fra henni og baeta fyrir pad med pvi ad veita
pjonustuna aftur, med tilraun til ad uppfylla veentingar og parfir vidskiptavinarins
(Zeithaml o.fl,, bls 22). Pessa fjora paetti sem einkenna pjonustu ma sja nanar & mynd

3.



Ekki er haegt ad snerta
bjénustu eins og haegt er
ad snerta vorur

bjénusta verdur
ekkistodlud eins
og framleidsla a

vorum

bjonustu er ekki
haegt ad vardveita
eins og vorur

pjonustu er neytt @ sama
tima og huin er veitt

Mynd 3 Einkenni pjénustu (Vargo og Lusch, 2006).

2.2 Pjonustustefna

Peim 4rangri sem stefnt er ad og hvernig honum skuli nad, er Iyst med stefnu. |
sumum tilfellum er 16gd meginahersla 4 drangurinn, { 6drum 4 leidirnar p.e hvernig
arangrinum skuli ndd og stundum er jo6fn ahersla 16go 4 hvort tveggja. Stefna pjénar
i grundvallaratridum tveimur hagsmunahépum og pa a nokkud 6likan hatt. Annar
hopurinn er ytri hopur fyrirtekisins, p.e. hluthafar og adrir hagsmunadilar, t.d
vidskiptavinir og stjornvold. Hinn hépurinn er svo innri hépurinn, stjérnendur og
aodrir starfsmenn. Hlutverk stefnu gagnvart ytri hépnum er adallega ad auka tiltra a
skipulagsheildinni og upplysa um starfsemi hennar. Framkvaemd stefnu snyr litio ad
ytri hépnum og er pvi 16gd litil dhersla 4 hann (Snjélfur Olafsson, 2005, bls 48).
Stefna getur haft mismunandi hlutverk og getur pjénad prenns konar tilgangi:
Studningur vid akvardanir.

Stefnan getur studlad ad pvi ad akvardanir séu innbyrdis samramdar og huin stydur

vio Akvardanatoku.



Midlun upplysinga.

Med midlun upplysinga um stefnuna til starfsmanna er 4 sama tima verid ad midla
upplysingum um aherslur og vilja stjéornanda.

Hvetjandi markmiad.

[ stefnunni ma finna markmid, stundum i formi framtidarsynar og pad hefur

hvetjandi ahrif 4 starfsmenn og stjéornendur (Grant, 2002, bls 28).

Pegar talad er um stefnu skipulagsheildar er att vid stefnu er vardar alla starfsemina
og meetti tala um aedstu stefnu i pvi samhengi (e. business strategy). Flest stor
fyrirteeki og stofnanir setja sér svo stefnu vardandi ymsa peetti starfsseminnar eins
og starfsmannastefnu, gaedastefnu, pjonustustefnu og markadsstefnu. Einnig er
algengt a0 skilgreind sé stefna fyrir hluta starfsemi fyrirtaekja, t.d fyrir hvert svid
rekstursins. Pegar starfsemi fyrirteekja er lagskipt geta svo verid enn fleiri stefnur,
undirstefnur fyrir hverja deild. &A0sta stefna fyrirteekja er i feestum tilvikum mjog
leidandi fyrir einstaka starfsmenn og pvi er gott fyrir fyrirteeki ad hafa undirstefnur
eins og t.d. pjonustustefnu til ad koma stefnunni vel til skila til starfsmanna

fyrirtaekisins (Snjélfur Olafsson, 2005, bls 50).

Pjonustustefna er hugtak sem leidir saman baedi freedin um pjénustu og
pjonustustjornun vid fredin um stefnumifada stjornun fyrirteekja og
samsvarar ad morgu leyti hugtakinu vidskiptastefna. Pjonustustefna tengir
saman og segir i raun fyrir um hvada pjonusta er i bodi og hvernig pjénustan er
veitt. Pjonustustefnan byggir & 16gun fyrirteekisins ad markadnum og dregur
fram sérstodu pess i atvinnugreininni. Pjonustustefnan er sidan vegvisir
fyrirteekisins ad pvi hvernig pad radstafar sinum audlindum og
framleidslupattum vid pjonustuveitinguna. Petta sérstaka samval og samstilling
framleidslupattanna sem og o6ll utfersla a4 pjonustuumgjordinni samhlida
fyrirliggjandi hugmyndum um pad hvernig vidskiptavinurinn er patttakandi i
pjonustuveitingunni gefur svo fyrirtaekinu samkeppnisforskot (Runélfur Smari

Steinporsson, 2008).



Pegar mo6tud hefur verid stefna fyrir fyrirteeki og framtidarsyn sem dregur fram
tilgang og gildi skipulagsheildarinnar er naesta skref adstu stjornenda ad méta

pjonustustefnu fyrir fyrirtaekio (Sarah Cook, 1992, bls 57).

Verkefni

(tilgangur skipulagsheildarinnar)

l

Framtidarsyn
(gildi og langanir)

l

Tilgangur

(markmid pjénustumala)

l

Stefna

(hvernig @ ad na pessum markmidum)

Mynd 4 Leidin ad pjonustustefnu (Sarah Cook, 1992)

Fyrirteeki purfa ad horfa & geedi og pjonustu med sama hugafari. Adstu stjornendur
fyrirtaekja purfa ad hafa heildreena nalgun & pjénustustefnu fyrirtaekisins og ekki
takmarka neinn hluta rekstursins vid hana. Pjonustustefnu er aetlad ad umvefja alla
peetti rekstursins sem snertingu hafa vid vidskiptavini pess. Helstu utanadkomandi
peettir sem horfa parf til vid mdtun pjonustustefnu eru:

e Vidskiptavinatengsl

e Tengsl vio birgja

e Imynd

e Sala og kynning

e Stadsetning og adgengi

e Dreifileidir

e Verdmeeti

e Afhending

e Studningur vio vidskiptavini

e Markadshlutun og markhdpagreining

e Menning fyrirtekisins



Einnig parf ad huga ad innvioum fyrirteekisins og huga ad pattum eins og:

e Starfsmannastjornun

e Upplysingaflaedi fra stjornendum
e Markadsmalum

e Kerfum og upplysingataekni

e Hopasamstarfi

e Samskiptum

e Skipuriti og skipulagi skipulagsheildarinnar (Sarah Cook, 1992, bls 58).

2.2.1 Moétun pjonustustefnu

Pegar fyrirtaekid hefur rynt i alla ofangreinda peetti er timabeert ad mota

bjonustustefnu fyrirtaekisins. Eftirfarandi peetti er gott ad hafa { huga og nota sem

vorour vio gerd, motun og innleidingu pjonustustefnunnar.

Beita markadshlutun. Skipta skal markhépnum { minni hépa med svipada
eiginleika.

Koma auga a steerstu og ardvaenlegustu vidskiptavinahopana. Pad er betra
ad einbeita sér a0 staerstu vioskiptavinahdpunum pvi peir endurspegla staerstan
hluta vidskiptavinaho6psins.

Koma auga a vaentingar vidskiptavinanna. Koma parf auga 4 pad hvad pao er
sem vidskiptavinurinn vill fa at ur peirri upplifun af pvi ad versla vid fyrirteekid.
Hvada veentingar hefur vidskiptavinahdpurinn til fyrirteeksins?

Préa azetlun til ad na tileetludum arangri med skilvirkum haetti. Bua parf til
nyja nalgun/stefnu sem segir til um pad hvernig skal pjonusta vidskiptavinina a
skilvirkan hatt.

Innleida stefnuna og medfylgjandi plon. Setja parf nyja stefnu i gang og
innleida alla peetti hennar a sama tima.

Buia parf til matshaefa timatoflu. Adur en innleiding stefnunnar 4 sér stad parf
ad akveda hveneer mat a arangri skuli fara fram.

Meta og betrumbaeta stodugt. Meta parf arangur af innleidingunni og halda

afram ad betrumbeaeta stefnuna (Elaine K. Harris, 2010, bls 58).
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2.2.1.1 Stefnumidad arangursmat

Einnig geetu fyrirtaeki horft til stefnumidads arangursmats (e. Balance Scorecard) til

a0 audvelda framkvaemd stefnu 4 markvissan hatt med pvi ad utfeera stefnuna, midla

henni til starfsmanna og fylgjast i kjolfarid med pvi hvernig gengur ad framkvaema
stefnuna. Stefnumidad arangursmat er pvi stjorntaeki a sama tima og pad er kerfi
fyrir upplysingas6fnun og upplysingamidlun.

Adferdafraedi stefnumidads arangursmats snyst um eftirfarandi peetti:

o Stefnan er gerd skyrari og utfeerd nanar en algengast er med pvi ad lysa stefnunni
med stefnukorti/stefnukortum. Par er orskatengslum lyst og pau synileg a
stefnukortinu.

e Safn markmida (e. key success factors) er skilgreint og meelikvardar (e. key
performance indicators) tilgreindir. Safn meelikvardanna asamt peim télum sem
peir gefa { bland vid adrar upplysingar er kallad skorkort. Safnid a ad vera i
jafnveegi og endurspegla stefnuna.

o Stefnu fyrirteekisins er markvisst komid til skila til starfsmanna pess med stefnu-
og skorkortunum. Pad audveldar peim ad haga storfum sinum, dkvérdunum og
atheefi i samraemi vid stefnu fyrirtekisins. Stefnuna er svo haegt ad hrisla nidur
(e. cascating strategy) { adrar einingar fyrirtaekisins med pvi ad gera skorkort eda
stefnukort fyrir peaer einingar sem byggjast a skor- og stefnukortum naestu
einingar fyrir ofan.

e Reglulegar stjornendaupplysingar verda markvissari og segja meira um pad
hvernig virkilega gengur ad framkvaema stefnuna. Fjarhagsupplysingar eru hluti
af pessum upplysingum auk annarra upplysinga sem annars veru ekki fyrir hendi
ef ekki veri verid ad notast vid stefnumidad arangursmat (Snjolfur Olafsson,
2005, bls 56).

Stefnukort eiga ad lysa stefnu skipulagsheildarinnar p.e peim arangri sem stefnt er

ad og hvernig honum skuli nad, med pvi ad syna meginatridi stefnunnar og

orsakasamband & milli peirra.

A0stu markmidin eru hofo efst i kortinu (t.d aukin markadshlutdeild, anaegdir

vioskiptavinir) og sidan koma undirmarkmid og adrir arangurspeettir. Atridin 61l
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tengjast sidan innbyrdis pvi eitt atridid studlar ad 6dru (Snjélfur Olafsson, 2005, bls
56).

Skorkort dregur fram pau markmid sem koma fram i stefnukortinu eda eru tengd
atrioum 4 stefnukortinu. Fyrir hvert markmid er einn meelikvardi eda fleiri sem
segja til um pad hvernig gengur ad na markmidinu. Meelikvardarnir eru eins konar
burdarasar skorkortanna og markmidin undirstada peirra. Deemi um skorkort ma
sja a toflu 1.

Tafla 1 Damigerdar upplysingar a skorkorti (Snjélfur Olafsson, 2005)

Meelikvardar ‘ Nidurstodur Viomio Verkefni

Fjarmal Mikil ardsemi Hagnadur a hut
Vidskiptavinir  Aukinmarkads- o o sshiutdeild 23% 30% ALy e
B hlutdeild & = herferd
. A s o : 0,57%-0,62% bjalfun
) 1 7 0,
Ferli Lag gallatidni Fjoldigalla i % 0,46%-0,63% 0,50% e
Marinaubile Anaegja M.eéalemk'l:mn ur 77 70
starfsmanna vidhorfskonnun

Préun meelikvarda skorkortanna getur verio erfitt verkefni en 4 sama tima afar
mikilvaegt. Meelikvardarnir hafa ahrif 4 atferli starfsmannanna fyrirteekisins og peir
veita upplysingar um starfsemi pess. bPeir eru lika akvedid leerdéomsferli fyrir
stjérnendur pvi til ad proa pa parf ad fara { miklar umraedur og vangaveltur um
starfsemina almennt (Snjélfur Olafsson, 2005, bls 60).
Hver maelikvardi parf ad hafa gdda eiginleika eins og eftirfarandi:

e Mzeelikvardinn parf ad tengjast stefnunni

e Skilningur 4 meelikvardanum parf ad vera audveldur

e Meelikvardinn parf ad utvega tolur

e Mzelingar parf ad gera oft, i pad minnsta manadarlega

e Mzelikvarda sem segja ad verkefni sé lokid zetti ekki ad nota

e Meelikvardinn parf ad hafa jakveed ahrif a starfsmenn fyrirteekisins (Niven,

2003, bls 204-205).

Ekki naegir p6 a0 hver meelikvardi sé géour heldur purfa peir einnig ad mynda

adkvedna heild, endurspegla stefnu fyrirtaekisins eda pann hluta rekstrarins sem
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skorkortid er gert fyrir. Maelikvardarnir purfa ad vera fjolbreyttir og maela sem flesta
paetti sem skipta mali fyrir arangursrika framkvaemd stefnunnar (Snjélfur Olafsson,

2005, bls 60).

2.3 Pjonustugaedi

Pjonustugaedi eiga stéran patt i heildarupplifun vidskiptavina fyrirtaekja. Mat
vidskiptavina & fyrirtaekjum verdur oftar en ekki til it fra peim pjénustugaedum sem
pau veita og hja peim fyrirteekjum sem veita pjonustu samhlida sélu 4 veraldlegum
hlutum geta pjénustugeedi att veigamikinn patt { pvi ad mynda vidskiptavild og
anaegju. Vioskiptavinir meta pjonustugeedi at fra gedum peirrar voru sem athent er
(e. technical outcome quality), hvernig pjénusta var veitt og med hvada heetti var
stutt vid hana (e. interaction quality) og pvi umhverfi sem pjénustan er veitt { (e.
physical environment quality). A0 lokum er bad svo heildarupplifun
vioskiptavinarins sem baetist vid matid 4 geedum pjénustunnar (Zeithaml o.fl., 2009,

bls 111).
2.3.1 Viddir pjonustugaeda

Rannséknir syna ad vidskiptavinir meta geedi ut frd nokkrum viddum sem peir
upplifa { gegnum vidskipti sin vio fyrirteeki. Viddir pessar gefa til kynna 4 hvada hatt
vidskiptavinir rada upplysingunum um pjénustugeedin i hugum peirra (Zeithaml

o.fl, 2009, bls 111).

2.3.1.1 Areidanleiki (e. reliability)

Af viddunum fimm er vidd areidanleika st mikilveegasta. Hin segir til um getu
fyrirteekisins til ad veita lofada pjénustu 4 6éruggan og skjétan hatt. Vidskiptavinir
vilja eiga vidskipti vio fyrirteeki sem peir geta treyst, par sem stadio er vid loford sem
snua ad utkomu peirrar bpjonustu sem peir veita og grunnpjonustupattum

fyrirtaekisins (Zeithaml o.fl., 2009, bls 113).

2.3.1.2 Svorun og vidbragd (e. responceiveness)
Pessi vidd segir til um vilja fyrirtekisins og starfsmanna pess til ad hjalpa

vioskiptavininum og veita honum sndégga og gdéda pjonustu a stadnum. Til ad
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fyrirteeki geti nd0 arangri meo pessa vidd purfa pau ad horfa 4 ferli pjénustunnar og
pad hvernig fyrirspurnir eru medhondladar ut fra sjénarhorni vidskiptavinarins en
ekki sjonarhorni fyrirtaekisins. Bidlund vidskiptavinanna er i flestum tilfellum minni
en sa timi sem fyrirteekinu finnst i lagi ad nyta { a0 medhondla fyrirspurnir og adra

tengda peetti (Zeithaml o.fl,, 2009, bls 114).

2.3.1.3 Truverodugleiki (e. assurance)

Pessi vidd er gridarlega mikilveeg i peim fyrirteekjum sem veita pjonustu med haa
adild vioskiptavinanna ad kaupunum, t.d bankastarfsemi og heilbrigdispjénusta.
Viddin synir fram & pekkingu og kurteisi starfsmanna { bland vid getu beirra til ad
miodla trausti og 6ryggi 4 vioskiptunum. Vidskiptavinir purfa ad upplifa traust 4 peim
adila sem peir eru i samskiptum vid pvi oft & tidum er verid ad medhondla
viokveemar upplysingar um fjarhag, heilsu og annad slikt sem krefst pess a0 traust
riki & milli vidskiptavinarins og pess sem medhondlar upplysingarnar (Zeithaml o.fl.,

2009, bls 114).

2.3.1.4 Hluttekning (e. empathy)

Umhyggjan og dhuginn fyrir vidskiptavininum sem einstaklingi kemur fram { pessari
vidd auk peirrar athygli sem vidskiptavininum er veitt. Vidskiptavinir purfa ad
upplifa pad ad peir séu einstakir, sérstakir, mikils metnir og ad parfir peirra séu
medteknar. Sma fyrirteeki pekkja vidskiptavini sina oft med nafni og byggja upp
vioskiptasamband sem byggist a pekkingu peirra a poérfum hvers og eins
vidskiptavinar. Sma fyrirtaeki hafa forskot i pessari vidd a storu fyrirteekin sem eiga
audsjaanlega ekki eins audvelt med ad byggja upp slikt samband vid sina

vioskiptavini (Zeithaml o.fl., 2009, bls 115).

2.3.1.5 Apreifanleiki (e. tangibles)

Sa upplifun sem vidskiptavinirnir fa af pvi umhverfi sem pjonustan er veitt i, teekjum
bess, innréttingum og imynd fyrirteekisins ut a vio, skiptir gridarlega miklu mali.
Vidskiptavinir mynda sér akvedna imynd af fyrirteekinu ut fra pvi umhverfi sem hun
er veitt { og notast sidan vid pessa imynd til ad meta geedi pjonustunnar. Pessi vidd

er mikilveeg fyrirteekjum til ad vidhalda upplifun og imynd af 60rum viddum

14



pjonustugaedanna pvi hin stydur vid peer, og getur ad sama skapi dregid paer nidur

ef huin er ekki { lagi (Zeithaml o.fl., 2009, bls 115).

Pjonustugaedi eru skilgreind ut fra sjdonarmidum notandans og sndast um ad vera
stodugt ad meeta og fullnzegja veentingum vidskiptavinanna (Lovelock og Wirtz,

2011, bls 406)
2.3.2 Markadsprihyrningur pjéonustu

Markadsfeersla pjonustu snyst um ad halda loford, loford sem gefin eru og loford sem
haldin eru. Markadsprihyrningur pjonustu er gagnleg leid til ad atta sig &4 peim
verkefnum og spurningum sem stjornendur { fyrirtaekjum purfa ad sinna og spyrja
sig ad. Hann synir einnig fram a mikilvaegi f6lks { getu fyrirtaekja til ad standa vio
loford pess og na arangri { a0 byggja upp gott samband vid vidskiptavini (Zeithaml
o.fl., 2009, bls 353).

Prihyrningurinn dregur fram pa prja dherslupeetti sem pjonustufyrirtaeki eiga ad
sinna med premur 6likum markadsfeerslum. Allar hlidar prihyrningsins eiga ad vera
i jafnveegi og vinna ad pvi ad halda pau loford sem fyrirtaekio skilgreinir sina

pjonustu med (Lush og Vargo, 2006, bls 397).

Fyrirtaekid

Starfsfolk Vidskiptavinir

Gagnvirk markadsfzersla

Mynd 5 Pjénustuprihyrningur (Zeithaml o.fl., 2009).
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A heegri hlid prihyrningsins eru settar fram umgjardir fyrir ytri markadsfeerslu (e.
external marketing) fyrirtekisins. Peer umgjardir mida ad pvi ad skilgreina
veentingar vidskiptavinarins og standa vid loford fyrirteekisins um pad hvada
bjonustu peir zetla ad veita og med hvada heetti. Allt, og allir peir sem samskipti eiga
vid vidskiptavininn adur en pjonustan er veitt, eru hluti af umgjord ytri
markadsfeerslu fyrirtekisins (Zeithaml o.fl.,, 2009, bls 353).

A botni prihyrningsins er pad sem kallast gagnvirk markadsfaersla (e. interactive
marketing). Par fara fram samskipti starfsmanna og vidskiptavinanna og par reedst
einnig hvort loford fyrirtekisins eru haldin, edur ei. Framlinustarfsmenn
fyrirteekins eru par i fararbroddi og pad hvort lofordin eru haldin veltur a peim. Séu
lofordin ekki haldin verda vidskiptavinirnir 6anaegdir og geta heett vid ad eiga
vidskipti vid fyrirtekio (Zeithaml o.fl., 2009, bls 353).

A vinstri hlid prihyrningsins er ad sja innri markadsfzerslu fyrirtaekisins (e. internal
marketing). Pad hvort starfsfélk fyrirtaekisins sé { stakk buiid ad standa vio loford
fyrirteekisins veltur ad einhverju leyti 4 peirri pjalfun , hvatningu og umbun sem pad
feer og peim teekjum og taeknilega studningi sem pad hefur til ad stydja vid
pjonustuna (Zeithaml o.fl., 2009, bls 353-354)

Allar pessar prjar hlidar prihyrningsins eru mikilveegar sem heild og skulu studla
jafnt ad pvi ad na arangri { markadsfeerslu pjonustu fyrirtekisins (Zeithaml o.fl,,

2009, bls 353-354).
2.3.3 Gaedalikan pjonustu

Valarie Zeithaml, A. Parasuraman og Leonard Berry komu auga a fjogur likleg gop {
bjonustufyrirteekjum sem leitt geta til hins fimmta og alvarlega gapsins sem er
O0samrzemi a milli veentinga vidskiptavinarins og upplifunar hans a pjonustunni
(Lovelock og Wirtz, 2011, bls 406).

Hid svokallada gaedalikan pjonustu (e. gaps model of service quality) meelir geedi
peirra pjonustu sem fyrirteki veita. Mddelid er gagnlegt til ad greina vandamal
fyrirtaekja og hjalpa stjérnendum ad atta sig & pvi med hvada heetti peir geta aukid
pjonustugeedi fyrirtekisins auk pess ad greina eiginleika fyrirteekisins og pau gaedi
sem pad byr yfir. Peir paettir sem sem na til vidskiptavina fyrirtekja birtast i efri

hluta médelsins & medan nedri hluti médelsins felur i sér pa peetti sem eiga vid
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pjonustu fyrirtaekisins. Mddelid skiptist upp i fimm hluta eda gép og pad eru pessu
fimm gop sem leida til gaeda pjonustunnar (Zeithaml o.fl,, bls 32). A mynd 6 ma sja

hvernig gopin fimm tengjast innan likansins.

Vidskiptavinurinn ;
Vaent pjonusta Gaedi
pjonustu
{

bj6énustugapid

Skynjud pjénusta

Gap4

Frammistada pjénustu S Ytri samskipti vid
vidskiptavininn

Gap3 $

Gapl
Vidskiptadrifin

pjonustuhdnnun og stadlar

Gap 2 $

Skynjun fyrirtaekis &
vantingum vidskiptavinar Fyrirtaekid

Mynd 6 Gaedalikan pjénustu (e. gaps model of service quality)(Zeithaml o.fl., 2009).

Adur en haegt er ad loka sidasta gapinu, pjénustugapinu (e. service gap) parf fyrst ad
loka fyrir hin framkveemdagopin fjogur (e. providers gaps). Pau eru:
Framkveemdagap 1 (e. Listening Gap & Knowledge Gap)
Framkveemdagap 2 (e. Service Design and Standards Gap & Policy Gap)
Framkveemdagap 3 (e. Service Performance Gap & Delivery Gap)
Framkveemdagap 4 (e. Communication Gap) (Zeithaml o.fl., 2009, bls 33)

2.3.3.1 Framkveemdagap 1 (e. Listening Gap & Knowledge Gap)

Mismunurinn 4 pvi sem yfirstjéornendur halda ad vidskiptavinir veenti af pjonustunni
og beirra parfa og veentinga sem vidskiptavinurinn hefur, myndar framkvaemdagap
1 (Lovelock og Wirtz, 2011, bls 406).

Astedurnar fyrir pvi ad petta gap verdur til eru paer ad framkvemd
markadsrannsokna fyrirtaekisins eru ekki i lagi, peer eru 6négar, ahersla peirra er

ekki 4 pjoénustugzedi og notkun peirra er o6fullnzegjandi. Samskipti skortir a milli
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stjérnenda og vidskiptavina, millilidir eru of margir 4 milli stjérnenda og peirra
starfsmanna sem eru i beinum samskiptum vid vidskiptavini. Meiri dhersla er 16gd a
pad ad afla nyrra vidskiptavina { stad pess ad halda i pa gdmlu og pa sem fyrir eru

(Zeithaml o.fl,, 2009, bls 34).

2.3.3.2 Framkvaemdagap 2 (e. Service Design and Standards Gap & Policy Gap)
Mismunurinnn 4 milli pess skilnings sem yfirstjornendur hafa & veentingum
vidskiptavinanna og peirra forsendna og viomidana sem gengio er Ut fra vio moétun
peirra ferla sem stydja vid pjénustuna mynda hénnunargapid. Astaedurnar fyrir pvi
ad vidmidin eru sett nedar en veentingar vidskiptavinanna eru oft paer ad dnaegt
fjarmagn er fyrir hendi og 6naeg hollusta starfsmanna (Lovelock og Wirtz, 2011, bls
406).

Skortur & pjénustu/honnunarstodlum sem taka mid af porfum vidskiptavinanna auk
bess ad stjornun peirra tekur ekki mid af 6skum peirra eru medal asteedna fyrir pvi
ad petta gap myndast auk pess a0 markmidasetning { pjénustugaedum er oft ekki
fyrir hendi. Vantra stjérnenda getur einnig myndad petta gap og pad ad ekki takist

ad tengja saman honnunina og stadfeaersluna (Zeithaml o.fl., 2009, bls 36-37).

2.3.3.3 Framkvaemdagap 3 (e. Service Performance Gap & Delivery Gap)

Munurinn a hannadri pjénustu og pvi hvernig hin er framkvaemd myndar
framkvaemdargapid. Ekki naegir ad skilgreina og stadla pjonustu fyrirteekisins ef ekki
er fyrir hendi rétta folkid, teekin, kerfid og teeknin til ad framkveema pjonustuna
samkvaemt peim sto0lum sem lagt var upp med (Lovelock og Wirtz, 2011, bls 406).
Mikilveegt er ad frammistada starfsmanna sé melanleg og umbun fylgi peim
meelingum. Ljost er ad pegar framkvaemd pjénustunnar er ekki { samraemi vid pa
stadla sem henni hafa verio settir, er nokkud 6éruggt ad veentingar vidskiptavinanna
til pjonustunnar eru ekki uppfylltar. Helstu astaedur fyrir myndun framkvamdagaps
eru veikleikar { nyradningum, é6nzeg starfspjalfun, skortur & valddreifingu og

6videigandi mats- og umbunarkerfi (Zeithaml o.fl., 2009, bls 38-39).

2.3.3.4 Framkvaemdagap 4 (e. Communication Gap)
Munurinn & pvi hvernig fyrirteekid framkveemir pjonustu og ytri markadsfeerslu

myndar fjérda gapid, p.e. frammistada fyrirtaekisins er ekki i samrami vid gefin
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loford. Munur er a peim skilabodum sem fyrirtaekio sendir fra sér med markadsefni
sinu, verdlagi og 60ru sem byr til veentingar hja vidskiptavinum og upplifun

vidskiptavinanna & fyrirtaekinu og pjonustunni sjalfri (Zeithaml o.fl., 2009, bls 42).

Séu ofangreind fjogur framkveemdagop neikveed eru pjonustugaedi fyrirtaekisins til
vidskiptavina sinna ekki mikil og leidir pad til vandamala a afthendingu gzeda. Slikt
leidir til 1élegs umtals, neikvaedrar imyndar fyrirtaekisins og tapadra vidskipta og
vidskiptavina. Pvi er mikilvaegt fyrir fyrirteeki ad loka pessum ofangreindum fjérum
framkvaemdagdpum svo haegt sé ad vinna { pvi fimmta og sidasta, pjonustugapinu

(Zeithaml o.fl,, bls 33).

2.3.3.5 Dbjonustugapio (e. Customer Gap)

Pjonustugapio felur { sér veentingar vidskiptavinar sem og krofur peirra til peirra
sem pjénustuna veita. Skynjun vidskiptavinarins er svo hugleegt mat a peirri
raunverulegu frammistédu a peirri pjonustu sem hann feer. Atli fyrirtaeki sér ad
veita geedapjonustu parf pad ad na pvi ad loka pvi bili sem myndast & milli pess sem
vidskiptavinurinn veentir og pess sem hann raunverulega skynjar pegar hann piggur
bjonustu af fyrirtaekinu. Bilid par & milli nefnist pjonustugap og ma sja 4 mynd 7.

(Zeithaml o.fl., 2009, bls 32).

Vaent
pjonusta

Skynjud
pjonusta

Mynd 7 Pjénustugapio (Zeithaml o.fl., 2009).
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Pegar bilid 4 milli veentinga vidskiptavina og upplifunar peirra er litio og jakvaett ma

atla a0 hau hlutfalli pjénustugaeda hafi verio nao.
2.3.4 Veaentingar vidskiptavina

Vaentingum til pjénustu ma skipta { tvo hluta. Oskapjénusta (e. desired services) er
su pjénusta sem vidskiptavinurinn dskar ad sad sem hana veitir, framkvaemi og er
oskapjonustan heesta stig veentinga vidskiptavinarins til pjonustunnar (Zeithaml

o.fl., 2009, bls 82). A mynd 8 ma sja p4 petti sem hafa ahrif 4 6ska pjénustu.

Personulegar parfir

— Oska pjonusta

Varanleiki pjonustu
aherslu

Umburdarlyndi

Asattanleg pjonusta

Mynd 8 Ahrifapaettir 6ska pjénustu (Zeithaml o.fl., 2009).

Aszttanleg pjonusta (e. adequate Service) er st pjonusta sem vidskiptavinurinn
telur aszettanlega og stendur undir lagmarks polanlegri veentingu. Ef frammistada
pess sem pjonustuna veitir fer nidur fyrir pessi mork upplifir vidskiptavinurinn ad
hann hafi ekki fengid fullnaegjandi pjonustu. Bilid a milli 6skapjonustunnar og
aseettanlegrar pjonustu kallast umburdarlyndi. Umburdarlyndi er sa breytileiki

pjonustunnar sem vidskiptavinurinn er tilblinn a0 saetta sig vid.
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Timabundin ahersla i
pjénustu Oska pjonusta

Skynjadur breytileiki

piénustu Umburdarlyndi

Skynjad hlutverk
pjonustu

Asattanleg pjonusta

paettir adstaedna

Mynd 9 Ahrifapaettir dseettanlegrar pjénustu (Zeithaml o.fl., 2009).

Oll pjénusta fyrir nedan umburdarlyndi verdur liklega ekki til pess ad maelt sé med
henni en 61l s pjénusta sem lendir fyrir ofan umburdarlyndi leidir til anaegju og er
liklegt til ad verda dasémud Gt 4 vid. (Pérhallur Orn Gudlaugsson, 2005). A mynd 9
ma sja pa peaetti sem hafa ahrif 4 4seettanlega pjonustu.

Margir peettir hafa ahrif & veentingar vidskiptavina til pjonustu peirrar sem fyrirtaeki
veita s.s persdnulegar parfir, alit og afstada, sem hefur fyrst og fremst ahrif a
oskapjonustu. Mikilvaegi, adrir valkostir, eigin patttaka og adstaedur hafa hins vegar
fyrst og fremst ahrif a aseettanlega pjonustu. Innri og ytri loford, ordspor og fyrri
reynsla hafa ahrif a 6skapjonustu en einnig a fyrirsjaanlega frammistédu, sem hefur
einnig ahrif a4 aseettanlega pjonustu (Poérhallur Guodlaugsson, 2010, bls 155).

Samhengi pessara patta er vel lyst a mynd 10.
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\

Skynjun

Mynd 10 Vaentingalikan Zeithamls, Berrys og Parasuramans (Zeithaml o.fl., 2009).
2.3.5 Tengsl arangurs og pjonustugaeda

Pjonustugaedi geta hjalpad fyrirteekjum ad lada aod fleiri nyja og betri vidskiptavini
(e. offensive marketing). Pegar veitt pjonusta er g6d eru auknar likur & pvi ad ordspor
fyrirteekisins verdi jdkveedara og pad leidir til aukinnar markadshlutdeildar auk
moguleika 4 pvi ad bjéda heerra verd fyrir vorur sinar en ella. [ rannsékn sem gerd
var og er kollud PIMS (e. profit impact of marketing strategy) koma ofangreindir
peettir berlega i ljos auk pess sem fyrirteeki { efstu fimm ssetum rannséknarinnar {
bjonustugedum eru yfirleitt ad bjoda 8% haeerra verd en samkeppnisadilar peirra

(Zeithaml o.fl., 2009, bls. 547).
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Mynd 11 Ahrif pjénustu i varnarstédu 4 hagnad (Zeithaml o.fl., 2009)

Rannsakendur og radgjafafyrirtaeki hafa a yfir 20 ara timabili rannsakad fjarhagsleg
ahrif af pvi ad vidhalda peim vidskiptavinum sem fyrirteeki nd pegar eiga (e.
defensive marketing). A0 lada ad nyja vidskiptavini er fimm sinnum dyrara fyrir
fyrirtaeki en ad halda { pa gémlu, auk pess sem beir eru ekki sérlega ardbeerir fyrir
fyrirtaekin fyrst um sinn. Fyrirteeki aettu pvi frekar ad einbeita sér ad pvi ad halda i
gamla vidskiptavini, lzekka kostnad med aukinni pjonustu, auka vid uppheedir
hverrar s6lu med aukinni pjonustu, komast upp med ad bjéda hzerra verd en
samkeppnisadilar vegna géorar pjonustu og auka moguleikann a pvi ad vel sé talad
um fyrirtaekio 0t a vid vegna peirrar goou pjonustu sem pad veitir. Allt petta skapar
fyrirteekinu heerri framlegd sem leidir til aukins hagnadar (Zeithaml o.fl., 2009, bls
548-549).
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Mynd 12 Ahrif framsaekinnar pjénustu 4 hagnad (Zeithaml o.fl., 2009).

2.3.6 Pjonustukannanir

Pratt fyrir einleegan dhuga fyrirtaekja a pvi ad uppfylla parfir vidskiptavina sinna pa
falla pau morg hver i pa gryfju ad hugsa innan fra i stad pess ad leitast vid ad hugsa
utan fra og inn a vid. Pau vita hvad vidskiptavinir aettu ad vilja { stad pess ad komast
ad pvi hvad peir raunverulega vilja. Pegar petta gerist veita fyrirtaeki pjonustu sem
ekki uppfyllir vaentingar vidskiptavina sinna, mikilveegir peettir eru skildir eftir og
pjonustan verdur i einhverjum tilfellum 6vidunandi. Fyrirtaeki geta notast vid
markadsrannsoknir, par sem hugsad er utanfra og inn a vid, til ad skilja betur parfir
og Oskir vidskiptavinanna og meeta peim. Hins vegar purfa pau ad gera
markadsrannsOknir ut fra vidfangsefninu, veentingar vidskiptavina, pvi annars er
litill tilgangur og von a pvi ad pau nai ad komast nzer pvi ad uppfylla parfir og dskir
vioskiptavinanna (Zeithaml o.fl.,, 2009, bls 141).

Fyrirteeki purfa ad leggja mikla vinnu og krafta { ad hanna kannanirnar, skilgreina
vandamalin og vidfangsefni rannsoéknarinnar. Vill fyrirteekid vita hvernig

vioskiptavinirnir upplifa pjénustuna sem veitt er, hverjar veentingar
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vioskiptavinarins eru, hvert alit vidskiptavinanna er a veittri pjonustu, hvernig
vidskiptavinirnir bregdast vid nyjum bjoénustupattum eda hvad vidskiptavinir
fyrirteekisins vilja fa fra pvi eftir fimm ar? Petta eru allt spurningar sem haegt er ad
leita svara vid med pjonustukénnunum en svar vid peim faest med jafn 6likum
adferdum og paer eru margar.
Margir peir peettir sem verid er ad kanna med pjonusturannséknum eru likir peim
sem rannsakadir eru i markadsrannsoknum. Eftirfarandi peettir eru peir helstu:
e A0 koma auga a parfir vidskiptavinanna eda veentingar til pjonustu
e A0 meela og fylgjast med frammistodu veittrar pjonustu
e A0 meta heildarframmistédu fyrirteekisins midao vio helstu samkeppnisadila
e A0 koma auga a bil 4 milli veentinga vidskiptavina og upplifunar
e A0 greina 6anaegju vidskiptavina med pad { huga ad betrumbeaeta pa peetti er
valda 6anaegjunni
e A0 meta drangur af breytingum 4 veittri pjénustu
e A0 meta frammistodu { pjonustumalum hja einstaklingum, hoépum og
deildum og verdlauna med vidurkenningum eda verdlaunum
e A0 fylgjast med breytingum 4 vaentingum vidskiptavina i greininni
e AJ spa fyrir framtidarveentingum vidskiptavina (Zeithaml o.fl, 2009, bls.
141).

2.3.6.1 Maelingar a pjonustugaedum

bPegar maela 4 pjonustugeedi eetti ad notast vid margar tegundir markadsrannsokna.
Samsetning rannsékna og greininga er mismunandi eftir fyrirtaekjum og greinum.
Melingar a pjonustugaedum na fra meelingum a frammistédu einstaklinga innan
fyrirtaekisins, til markadsadgerda og stefnumdtunar og krefst mikils fleedis

upplysinga 4 milli deilda innan fyrirteekisins (Zeithaml o.fl., 2009, bls 147).

2.3.6.2 Hulduheimsoknir

Eins og a0ur sagdi er haegt ad meta pjonustu med ymsum heetti en ein leidin er ad
framkvaema svokalladar hulduheimsoknir (e. secret Shopping). Hulduheimsoknir

eru ein gerd af beinu ahorfi (e. direct Observation) par sem pjalfadir konnunaradilar
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fylgjast med einni starfsemi fyrirtaekisins sem snyr beint ad vidskiptavinum pess

(Wilson, 1998).

[ hulduheimséknum fara pjalfadir, 6nafngreindir kdnnunaradilar sem vidskiptavinir
inn 1 fyrirtekid og versla vid fyrirtaeki eda nyta sér pjonustu pess a annan hatt.
Sékum pess ad raunverulegur tilgangur heimsdknarinnar er falinn starfsfolki er
oruggt ad pad breytir ekki hegdun sinni. Pjonustan sem metin er verdur pvi hvad
likust peirri pjonustu sem starfsmenn fyrirtaekisins veita raunverulegum

vidskiptavinum pess (Wilson, 1998).

Eftir ad pjonustan hefur verid metin fylla matsmenn ut skyrslu um fyrirfram akvedin
atridi sem vidkoma pjonustunni, starfsfélki, utliti og umhverfi fyrirtekisins

(Lowndes og Dawes, 2001).

Hulduheimséknir veita upplysingar um pjonustugeedi fyrirtaekja og peer veita
ndkveemari upplysingar en mat vidskiptavina gefur. Nidurstéour hulduheimsékna
ma nota til ad bera saman verslanir innan sama fyrirteekis, bera saman frammistodu
starfsfélks, fylgjast med breytingum & geedum pjonustu 4 dkvednu timabili og koma
auga a hvao pad er sem parf ad baeta i pjonustugeedum fyrirteekja (Finn & Kayandé,

1999).

Nidurstédur hulduheimsékna ma nota sem greiningarteeki til ad koma auga &
veikleika { pjonustu auk pess ad paer gefa mynd af pvi hver séu lykilatridin { pjonustu
fyrirtaekis og hvernig starfsfolk stendur sig { peim atridum. P4 ma nota
hulduheimséknir sem hvatningarteeki fyrir starfsfélk og er pa mat &4 pjonustu tengt
umbun sem hefur pad markmid ad auka feerni og getu starfsfélks til ad veita

framurskarandi pjénustu (Wilson, 1998).

Mikilveegt er ad starfsfolki sé gerd grein fyrir pvi hvada paettir koma til med ad vera
metnir og hvert hlutverk og markmid hulduheimsdknanna sé. Einnig er mikilvaegt
ad starfsfolki sé tilkynnt um nidurstoour peirra og pzer purfa einnig ad vera gerdar
med peirra sampykki pvi annars munu peer ekki hafa tileetlud ahrif a hegdun peirra.
Sé beim skyrt vel fra pessum pattum er liklegt ad vidhorf peirra til meelinganna verdi

jakveett (Wilson, 1998).
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Hulduheimséknir purfa ad vera vel undirbuinar og peir adilar sem framkvaema
rannséknirnar purfa ad hafa fengid pjalfun og gédan undirbuning til ad nidurstédur
rannsOknanna séu marktaekar fyrir stjornendur fyrirtaekjanna (Palmer, 2011, bls

314).

Hulduheimséknir ma einnig nota til ad meta samkeppnisheaefni fyrirtaekja. Pa eru
nidurstoour hulduheimsékna bornar saman vid meelingar { 6drum fyrirtaekjum sem
veita somu pjonustu. Med pesskonar samanburdi geta fyrirtaeki betur gert sér grein
fyrir pvi & hvada svidum bjonustan er betri hja samkeppnisadilanum og hvar

pjonustuna purfi ad baeta til ad pjonustan standist samkeppni (Wilson, 1998).
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3 Pjonusturannsoknin

Framkveemd voru tvo viotol og fario i 16 hulduheimsdknir til fyrirtaekjanna tveggja,
niu heimsoknir alls { prjar verslanir Cintamani og sjo heimséknir alls i prjar verslanir

eins helsta samkeppnisadila Cintamani.

3.1 Aodfero rannsoknarinnar

Rannséknarvinnan héfst med vidtélum vid einn lykilstjérnanda Cintamani og einn
lykilstjornanda samkeppnsiadila peirra. [ peim vidtélum var dregin fram mynd af
vaentingum peirra til pjonustugaeda { verslunum peirra auk pess sem veitt var innsyn
inn { pad hvernig pjalfun starfsmanna er hattad, hvort maelingar 4 pjénustu hafi att
eda eigi sér stad og hvort starfsfélki sé umbunad 4 einhvern hatt fyrir ad veita gooa
pjénustu. [ mars voru svo framkveemdir prir hulduheimséknahringir par sem prjar
af verslunum Cintamani voru heimséttar med viku millibili og tveir
hulduheimsdknarhringir voru farnir i prjar af verslunum samkeppnisadila.
Heildarfjoldi hulduheimsékna voru 16 talsins, niu heimsoéknir { verslanir Cintamani
og sjo heimséknir til samkeppnisadila. I hulduheimséknunum var studst vid
fyrirfram akvedinn lista sem innihélt pau atridi er kanna atti. Sa listi var samansettur
af rannsakanda og sampykktur og adlagadur af stjéornendum Cintamani. Starfsfélki
verslananna var ekki gerd grein fyrir pvi ad veenta matti hulduheimsodkna a pessu
timabili er paer stédu yfir og pvi var peim ekki kunnugt heldur hvada peettir yrou
rannsakadir. Rannséknirnar féru fram a mismunandi timum a milli viknanna og var
pad gert med pad i huga ad na ad framkveema konnun a 6llum voktum fyrirtaekisins

b.e dagvoktum og svo sitthvorri helgarvaktinni.
Peir peettir sem rannsakadir voru eru:

e Bidtimi par til vidskiptavinum er bodin afgreidsla

e Bydur starfsmadur g6dan daginn og heilsar

e Erstarfsmadur snyrtilegur til fara (har, hendur, lykt, fatnadur ur verslun)

e Hefur starfsmadur pekkingu 4 pvi sem hann er ad selja (eiginleikar voru, efni,
medhondlun)

e Hvernig er vidmét og framkoma starfsmanns (polinmaedi, ahugi, vilji)
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e Reynir starfsmadur ad auka vid s6luna

e Erveitt pjonusta inn { matunarklefa

e Hvernig er astand verslunarinnar (lysing, skipulag, afyllingar, hreinleeti)

e Fragangur voru/ umbudir vido kaup

e Er vidskiptavini rétt kort/ peningar og kvittanir i lok afgreidslu (ekki lagt a
bord)

e bakkar starfsmadur fyrir vidskiptin a videigandi hatt

e Heildarupplifun kdnnunaradila (skali & bilinu einn til fimm)

e Athugasemdir konnunaradila ef einhverjar eru

3.2 Fyrirtekin og 6modtadar pjonustustefnur peirra

Baedi fyrirtaekin hafa starfad { hartneer 20 ar og hafa a peim tima verid med fékus
sinn 4 framleidsluferil varanna og geaedi i framleidslu, efnisvali og ttliti. I vidtdlum
vi0 bada stjornendur fyrirteekjanna kom pad fram ad peir hefdu ekki sinnt
bjonustuhlutverki peirra nzegilega vel og ekki veeri til métud pjonustustefna fyrir
rekstur peirra. Hins vegar h6fou pau baedi ad undanférnu verid ad vinna i pvi ad auka

vi0 gaedi pjonustunnar med ymsum leidoum.

Cintamani hefur verid ad umbuna starfsfélki sinu fyrir géda utkomu {
pjonustukénnunum sem peir hafa verid ad lata framkveema fyrir sig auk pess sem
peir hafa verid a0 studla ad aukinni s6lu med s6lusamkeppni a milli buda og keppni
um aukningu milli ara og timabila. Peir hafa lagt t6luvert { umbunanir paer sem peir
veita en pratt fyrir petta hafa peir ekki verid naegjanlega ansegdir med utkomuna.
Engin pjonustustefna er til fyrir fyrirteekid p6 hun liggi ad morgu leyti i loftinu og sé
halfs6gd med pvi starfi sem peirra sinna vid mottoku nyrra starfsmanna (munnleg

heimild, Helgi Freyr).

Samkeppnisadilinn hefur ad undanférnu verid { fyrsta sinn ad lata framkvaema fyrir
sig pjonustukannanir og itkoma peirra hefur ekki verid su sem stjérnendur 6skudu
sér. beir gera sér grein fyrir mikilveegi pjonustugeeda { att peirra ad aukinni
markadshlutdeild og samkeppnishaefni & markadi. Hins vegar hefur mest af peirra

pudri fario { framleidsluferla og gaedaferla i stad moétunar pjonustustefnu til
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framtidar. Akvordun hefur hins vegar verid tekin um ad leggja aukna aherslu 4
pjonustugeedi { verslununum 4 naestu misserum og akvordun verid tekin um ad
utbuia pjonustustefnu og ferla henni tengdri sidar 4 arinu (munnleg heimild,

framkvaemdastjori).

3.3 Cintamani

Oroio Cintamani kemur upprunalega ar sanskrit og merkir gimsteinn hinna gédu
dska. Cintamani er islenskt fyrirtaeki sem stofnad var arid 1998 og hannar, framleidir
og selur utivistarfatnad a alpjédamarkadi.

Markmid Cintamani er ad bj6da upp a efni { haesta mogulega geedaflokki sem
adallega kemur fra ftaliu og Japan. Cintamani er hannad 4 fslandi en framleitt {
Bulgariu, Lithden og Kina. Cintamani velur framleidslustadi sina af mikilli kostgaefni
og fyrirtaekio geetir pess vel ad 6llum reglum, st68lum og fyrirmeelum bzedi er varda
starfsfolk, umhverfiskrofur og framleidsluferli sé fylgt (Cintamani, e.d.). Frumtak,
samlagssjodur sem fjarfestir { nyskopunar- og sprotafyrirtaekjum, 4 30% hlut {
fyrirteekinu 4 moti Kristni M4 Gunnarssyni (Mbl.is, 2013, 12.april). Cintamani a og
rekur fjérar verslanir 4 hofudborgarsvaedinu auk Outlets og vefverslunar baedi fyrir
innlendan og erlendan markad. Einnig er Intersport endurséluadili peirra a
hofudborgarsveedinu og fatnad Cintamani er haegt ad versla & 15 st6dum a
landsbyggdinni. Alpjodlega dreifingaradila er ad finna i Austurriki, Danmorku,

Kanada, Noregi, Sviss og Pyskalandi (Cintamani, e.d.).

3.4 SamKkeppnisadili

Stofnandi pess fyrirteekis hafdi verio akafur utivistarmadur allt sitt lif og var ordinn
preyttur a ipréttafatnadi sem veitti litid sem ekkert skjol gegn 6blidri nattiru
landsins.

Ad hrekjast kaldur og blautur um halendi Islands var ekki bodlegt ad hans mati. Dag
nokkurn er hann var a géngufor { 6byggdum kom honum { hug ad préa betri leio til
a0 framleida utivistarfatnad, fatnad sem héldi utivistarfélki purru, veitti skjol og geeti

bodid islenskum vedurskilyroum byrginn. ,Hvernig sem vidrar vard Kkjorord
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fyrirtaekisins vio framleidslu 4 skjélg6édum iprottafatnadi sem var sérhannadur fyrir
islenskar adstaedur.

Fyrirteekid hefur na starfad { 17 ar og hefur sidan pa verid ad auka vid
markadshlutdeild sina. Fyrirtakid 4 og rekur prjar verslanir 4 h6fudborgarsvaedinu
auk skrifstofu, heilds6lu og vefverslunar fyrir erlendan og innlendan markad. Fatnad
fyrirteeksins er einnig heegt ad fa a 23 utsélustédum a landinu auk pess sem peir eru

byrjadir ad preifa fyrir sér 4 erlendum moérkudum (heimasida fyrirtaeksins).

31



4 Niodurstoour

Hofundur framkveemdi rannséknir & pjonustugedum { premur verslunum
Cintamani i prigang, alls niu sinnum. Einnig heimsétti hoéfundur verslanir
samkeppnisadila sj0 sinnum og ték ut pjonustuna par { 6ll skiptin. Einnig ték
hofundur viotol vid lykilstjornendur { fyrirtaekjunum badum til ad fa innsyn i peirra

vilja og markmid er varda pjonustugeedi fyrirteekjanna.

[ hverri hulduheimsékn attu kaup sér stad p6 ad i flestum tilfellum hafi adrar vorur
verid matadar en peer sem a endanum voru Kkeyptar. Vid framkvaemd
hulduheims6knanna voru fyrirfram akvednir peettir athugadir og sérstakt eydublad
fyllt ut eftir hverja heimsékn. Pad eydublad var utfert af hoéfundi og yfirfario,

betrumbeaett og sampykkt af stjérnanda Cintamani.

Hér verdur farid yfir niourstodur hverrar rannsoknar fyrir sig, peer bornar saman
innbyrdis og a milli fyrirteekja. Hver heims6kn gat mest gefid fimm stig og hver
verslun Cintamani gat { heildina mest fengid 15 stig. Nanari utlistun a

hulduheims6knunum ma finna i vidauka skyrslunnar.

4.1 Cintamani

Cintamani rekur sem adur sagdi fjérar verslanir og hofundur rannsakadi prjar

beirra, verslanirnar { Kringlunni, Bankastraeti og Smaralind.
4.1.1 Verslun Kringlunni

Verslunin er stadsett a annarri haed Kringlunnar. Verslunarrymid um 80 fermetrar

aod staerd og par starfa tveir starfsmenn hverju sinni.

4.1.1.1 Heimsokn 1

Fyrsta heimséknin var framkvemd midvikudaginn 12. mars 2014 um klukkan
14:00. Einn starfsmadur var vid vinnu og enginn vidskiptavinur { versluninni a
medan konnun stdo yfir. Helstu nidurstodur heimsdéknarinnar voru peer ad
starfsmadur var kurteis, med gott viomot en reyndi 1itid ad selja og veitti enga
bjonustu { matunarklefa. Litid var til af steerdum { versluninni og starfsmadur visadi

a adra verslun fyrirtekisins vegna pess. Heildarupplifunin af heimsékninni var 2/5.
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4.1.1.2 Heimsokn 2

Onnur heimséknin var framkvaemd sunnudaginn 16. mars 2014 um klukkan 14:00.
Tveir starfsmenn voru vid storf og voru peir ekki klaeddir { fatnad fra fyrirtaekinu.
Helstu nidurstodur konnunarinnar voru paer ad starfsmadur veitti géd svor vio
fyrirspurnum um eiginleika varanna, hann hafdi ekki naega pekkingu & verdum
helstu vara verslunarinnar og benti i sifellu a adra verslun fyrirtaekisins pvi par veeri
meira vorudrval. Matunarklefi verslunarinnar var rykugur og skitugur og mikio
vantadi upp 4 pad ad starfsmadur reyndi ad selja voruna pdé hann hafi sinnt

lagmarkspjonustu inn i matunarklefann. Heildarupplifunin af heimsékninni var 2/5.

4.1.1.3 Heimsokn 3

Pridja heims6knin var framkvaemd laugardaginn 22. mars 2014 um klukkan 11:30.
Einn starfsmadur var vio storf og voru vidskiptavinir 4 kdnnunartimabilinu einn til
prir. Helstu nidurstddur konnunarinnar voru peer ad kénnunaradila var strax veitt
athygli og fyrirspurnum hans um véruna svarad a fagmannlegan hatt. Pjénusta inn i
matunarklefann var til fyrirmyndar og virkilega reynt ad selja pa voru sem ahugi var
fyrir. Verslunin var mjog snyrtileg, hrein og vel upp sett. Heildarupplifunin af

heimsékninni var 5/5.
4.1.2 Verslun Bankastraeti

Verslun Cintamani i Bankastreeti er stadsett i einu pekktasta verslunarymi
midbajarins. Husnaedid er gridarlega stort, a tveimur hzedum og er mjog
skemmtilega innréttad og hefur mikinn sjarma yfir sér. I versluninni starfa ad
medaltali fjorir starfsmenn hverju sinni og er opid sjo daga vikunnar. Mikil 4s6kn
ferdamanna er a pad svaedi sem verslunin er stadsett og ma aeetla ad meginhluti

vidskiptamanna i verslun pessari séu erlendir ferdamenn.

Vio hlidina a verslun Cintamani i Bankastreeti er verslun 66° nordur og verslanir ZO-
ON og Icewear eru stadsettar beint 4 moéti versluninni. Samkeppni er pvi mikil a

svaedinu.
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4.1.2.1 Heimsokn 1

Fyrsta heimsdéknin var framkveemd midvikudaginn 12. mars 2014 um klukkan 15.
Fjoldi vidskiptavina i versluninni voru sex til atta talsins og starfsmenn voru fjorir.
Helstu nidurstodur heimsdéknarinnar voru pzer ad langur timi leid par til
konnunaradila var veitt athygli. Spurningum um voérur var svarad med litilli
pbekkingu og kdnnunaradila var ekki fylgt ad matunarklefa né veitt nein pjénusta inn
{ hann. Enginn ahugi var hja starfsmonnum fyrir pvi hvernig varan matadist og
starfsmenn hépudust avallt saman a kassasvaedi til spjalls og veittu 60rum sveedum
og vidskiptavinum verslunarinnar litla athygli. Heildarupplifun af heimsékninni var

2/5.

4.1.2.2 Heimsokn 2

Onnur heimséknin var framkvaemd sunnudaginn 16. mars 2014 um klukkan 16.
Fjoldi vidskiptavina inni { versluninni voru um tiu og starfsmenn voru fjérir. Helstu
nidurstoour ranns6knarinnar voru peer ad langur timi leid par til konnunaradila var
veitt athygli inni { versluninni. Starfsmenn voru ad spjalla saman & kassasvaedi og
veittu vidskiptavinum litla athygli. Starfsmadur svaradi spurningum kénnunaradila
um eiginleika vorunnar med ageetum en reyndi litid ad selja voruna sem slika.
Enginn pjonusta var veitt inn i matunarklefann né sélunni veitt eftirfylgni eftir ad
matunin atti sér stad. Starfmenn raeddu persénuleg mal 4 medan ad afgreidsla a

kassa atti sér stad. Heildarupplifun heimséknarinnar var 2/5.

4.1.2.3 Heimsokn 3

Pridja heimsoknin var framkveemd sunnudaginn 23. mars 2014 um klukkan 12.
Fjoldi vidskiptavina voru & bilinu fimm til tiu 4 medan ad heimsékninni st6d og
starfsmenn voru fjorir vid vinnu. Bidtimi par til konnunaradila var bodin afgreidsla
var mjog langur og starfsmenn voru uppteknir af pvi ad spjalla saman a kassasvadi.
Starfsmadur hafdi ageetis pekkingu & eiginleikum vorunnar en syndi litinn ahuga a
pvi ad selja hana eda bjéda konnunaradila ad mata adra liti { stadinn fyrir pa sem
ekki voru til. Engin pjonusta var veitt i matunarklefa og enginn dhugi syndur & pvi

hvernig varan matadist. Heildarupplifun heimséknarinnar var 2/5.
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4.1.3 Verslun Smaralind

Verslun Cintamani { Smaralind er stadsett 4 efri haed hussins { um 80 fermetra rymi.
Starfsmenn verslunarinnar eru ad meotaltali tveir hverju sinni. Verslunin er opin sjo

daga vikunnar.

4.1.3.1 Heimso6kn 1

Fyrsta heimséknin var framkveemd midvikudaginn 12. mars um klukkan 14:30.
Enginn vidskiptavinur var { versluninni og starfsmadur var einn vio storf. Helstu
nidurstoour heimséknarinnar eru paer ad starfsmaodur var kurteis, kleeddur { fatnad
ur versluninni og syndi mikla pekkingu 4 vorunum og eiginleikum peirra. Vontun
var a steerdum { versluninni sem hamladi s6lu téluvert og engin pjonusta var veitt

inn { matunarklefann. Heildarupplifun heimséknarinnar var 4/5.

4.1.3.2 Heimsokn 2

Onnur heimséknin var framkveemd laugardaginn 16. mars 2014 um klukkan 15.
Enginn vidskiptavinur var { versluninni og starfsmennirnir tveir sem voru vid storf
voru uppteknir af pvi ad rada upp vorum pegar konnunaradili kom inn. Mjog langur
timi leid par til bodin var adstod jafnvel pé konnunaradili stedi i navigi vio
starfsmennina { langan tima. Starfsmadur syndi dgeetis pekkingu & vorum peim sem
spurt var um en engin pjonusta var veitt { matunarklefa, enginn ahugi var fyrir ad
einbeita sér ad pvi ad selja og engin ahugi var fyrir pvi hvernig varan matadist.

Heildarupplifun heimséknarinnar var 2/5.

4.1.3.3 Heimsokn 3

Pridja heimsoknin var framkveemd laugardaginn 22. mars 2014 um klukkan 13.
Enginn vidskiptavinur var { versluninni og starfsmadur var einn ad storfum.
Starfsmadur veitti kdnnunaradila strax athygli pegar inn var komid og var mjog
ahugasamur um ad svara spurningum koénnunaradila. Starfsmadur syndi mikla
pekkingu a eiginleikum varanna og veitti goda pjonustu i matunarklefa. Starfsmadur
hafdi ekki frumkvaedi ad pvi ad auka vid s6luna eda syna sambeerilega hluti.

Heildarupplifun heimséknarinnar var 4/5.
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4.1.4 Samantekt pjonustukannana i verslunum Cintamani

Eins og fram kom { viotali vid rekstrarstjora verslana Cintamani eru peir ekki med
motada pjonustustefnu en vilji peirra er sa ad starfsmenn bpeirra sinni
bjonustuhlutverkinu af mikilli fagmennsku og ad allir vidskiptavinir séu pjonustadir
a sem allra bestan hatt og ad starfsmenn fyrirtaekisins sé avallt ad reyna ad auka vid

soluna med einum og 60rum haetti.

Upplifun kénnunaradila af peim niu heimséknum sem hann fér { var misjofn eftir
verslununum premur. Verslanirnar skorudu misjafnlega hatt i kbnnununum en haest
gat hver verslun fengid 5 stig fyrir hverja heimsdékn. Verslunin i Bankastreeti kom

aberandi verst Ut og verslanirnar { Kringlunni og Smaralind voru nokkud apekkar.

Tafla 2 Heildarstig verslana Cintamani.

Heimsokn 1 Heimsokn 2 Heimsokn 3

Bankastraeti | Kringlan | Smaralind | Bankastraeti | Kringlan | Smdralind | Bankastraeti | Kringlan | Smaralind

Nidurstada kannanna syna ad starfsmenn verslananna eru ekki ad sinna
bjonustuhlutverkinu neegilega vel. Mikid vantar upp & ad vidskiptavinum sé veitt
athygli strax vid innkomu og pjonustuleysid inn { matunarklefana er pad sem dregur
verslanirnar hvad mest nidur. Par redst kaupakvordun vidskiptavinanna og
mikilvaegt er fyrir verslanirnar ad sinna pvi hlutverki afar vel. Einnig var dberandi
voruskortur i verslununum og mikid var bent a verslun Cintamani { Austurhrauni
pbvi par er lager fyrirtaekisins stadsettur. Pad er dyrt fyrir fyrirteeki ad missa
vioskiptavini sina stodugt ut vegna pess ad vorurnar eru ekki fyrir hendi {
versluninni sjalfri. Asynd, prifnadur og upprédun i verslunum var almennt géd og
starfsfolkid var i flestum tilfellum snyrtilegt og vel til fara p6 téluvert hafi vantad
upp a ad starfsfolkid kleeddist fatnadi ur verslununum eins og stjérnendur zetlast til

ad peir geri. Toluvert var um pad ad starfsmenn hépudust saman a kassasvaedi til
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spjalls og nalaegd vidskiptavina virtist ekki koma i veg fyrir ad starfsmenn reeddu
personuleg malefni. Greinilegt var ad starfsmenn skiptu svaeedum verslananna ekki
a milli sin til ad sja til pess a0 avallt veeri starfsmadur tilteekur fyrir vidskiptavini,
Ollum stundum 4 6llum svadum verslananna. Slikt er mikilvaegt { storum budum
eins og verslun peirra { Bankastreeti er en par voru akvedin svaedi avallt vanhirt af

starfsfolki verslananna.

Tafla 3 Heildarframmistada verslana Cintamani.

Heildarstig Mogulegstig Frammistada

Bankastraeti

Kringlan

Smaralind

Eins og sja ma a to6flu 3 skorudu verslanir peirra { Kringlunni og Smaralind alika hatt,
med 67% og 70% frammistédu 4 medan ad flaggskip peirra, verslunin { Bankastraeti

var med 40% frammistoou.

4.2 SamKkeppnisadili

Eins og 4&adur sagdi starfrekir samkeppnisadilinn prjar verslanir 4
hofudborgarsveedinu. Einn verslunarstjori er yfir 6llum verslununum beirra og
ferdast hann 4 milli verslananna. Rannséknin var framkvaemd { 6llum premur

verslununum.
4.2.1 Verslun1

Verslun pessi er stadsett { verslanamidsto0 a hofudborgarsvaedinu i frekar litlu rymi.
[ henni starfar einn starfsmadur ad medaltali auk verslunarstjérans sem ferdast a

milli og leysir af { kaffi og adstodar vid pjonustu. Verslunin er opin sjé daga vikunnar.

4.2.1.1 Heimsokn 1
Fyrsta heimséknin var framkveemd midvikudaginn 12. mars 2014 um klukkan

13:30. Enginn vidskiptavinur var { versluninni og einn starfsmadur var vid storf.
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Konnunaradila var strax veitt athygli pegar hann kom inn og henni var haldid af
starfsmanninum { gegnum alla heimsoéknina. Starfsmadur hafdi mikla pekkingu a
eiginleikum varanna og veitti géda pjénustu inn { matunarklefa sem vel var fylgt a

eftir pegar matun lauk. Heildarupplifun heims6knarinnar var 4/5.

4.2.1.2 Heimsokn 2

Onnur heimséknin var framkvaemd sunnudaginn 16. mars 2014 um klukkan 13:30.
Starfsmadur var einn ad storfum og fjoldi vioskiptavina & medan & heimsdékninni
st60 var tveir. Kdnnunaradila var strax veitt athygli pegar ad inn var komid og
spurningum hans um eiginleika varanna var svarad af fagmennsku. Pjénusta inn {
matunarklefa var litil sem engin pvi starfsmadur var upptekinn af pvi ad pjénusta
annan vidskiptavin 4 medan 4 matun st6d. Starfsmadur hafdi hins vegar mikinn
dhuga 4 pvi hvernig hefdi matast pegar komid var ur matun. Heildarupplifun

heimséknarinnar var 3/5.

4.2.1.3 Heimso6kn 3

Pridja heimséknin var framkveemd laugardaginn 22. mars 2014 um klukkan 11.
Starfsmadur var einn ad storfum og enginn vidskiptavinur var { versluninni 4 medan
heims6kn kdnnunaradila st6d. Kobnnunaradila var strax veitt athygli pegar ad inn var
komid og spurningum hans um eiginleika varanna var svarad af mikilli fagmennsku.
Pjonusta inn { matunarklefa var mjog g6d og paegileg. Starfsmadur reyndi virkilega
ad selja voruna og sannfzera kénnunaradila um ad petta veeri hin eina sanna vara.

Heildarupplifun heimséknarinnar var 4/5.
4.2.2 Verslun 2

Fyrirtekid starfraekir verslun { midba Reykjavikur par sem allir adrir
samkeppnisadilar 4 pessum markadi starfsraekja verslun { einum hnappi. Verslunin
er ekKi ykja stor en vel stadsett i sjarmerandi husi 4 besta stad. [ versluninni starfar
ad medaltali einn starfsmadur auk verslunarstjéora sem ferdast & milli verslana,
leysir af { mat og kaffi og adstodar & alagstimum. Verslunin er opin sex daga

vikunnar.
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4.2.2.1 Heimsokn 1

Fyrsta heimséknin var framkvemd manudaginn 12. mars 2014 rétt fyrir klukkan
15. Enginn vidskiptavinur var { versluninni pegar konnunaradila bar ad og
starfsmadur var einn vid storf. Starfsmadur syndi ageetis pekkingu a eiginleikum
beirra vara sem spurt var um en 66ryggi einkenndi starfsmanninn hins vegar og gat
konnunaradili sér til um ad hann hefdi nyhafio storf. Engin pjonusta var veitt inn {
matunarklefann og starfsmadur st60 bara og fylgdist med mannlifinu { midbaenum {
stad pess ad sinna pjénustu inn { matunarklefann. Enginn ahugi var fyrir pvi hja

starfsmanni hvernig varan matadist. Heildarupplifun heimséknarinnar var 2/5.

4.2.2.2 Heimsokn 2

Onnur heimséknin var framkvamd laugardaginn 22. mars 2014 um klukkan 11:30.
Enginn vidskiptavinur var { versluninni og einn starfsmadur var vid storf.
Starfsmadur syndi dgeetis pekkingu a eiginleikum varanna en veitti enga pjonustu
inn { matunarklefa. Starfsmadur réd kénnunaradila fra pvi ad versla voruna {
versluninni pvi hin var a4 auknum afsleetti { annarri verslun fyrirteekisins { 660rum

baejarhluta. Heildarupplifun heimséknarinnar var 2/5.
4.2.3 Verslun 3

Fyrirtaekid starfreekir eina verslun i uthverfi hofudborgarsvadisins. Verslunin er
bjort og falleg { dgeetlega stéru rymi med mjog géou adgengi og naegum bilasteedum.
[ versluninni starfa ad jafnadi tveir starfsmenn auk verslunarstjéra sem ferdast a
milli og adstodar vid afleysingar i mat og kaffi og a alagstimum. Verslun pessi er med
gott adgengi ad lager fyrirtekisins og hefur pad fram yfir adrar verslanir

fyrirtaekisins.

4.2.3.1 Heimsokn 1

Fyrsta heimséknin var framkvaemd midvikudaginn 12. mars 2014 um klukkan 16.
Enginn vidskiptavinur var i versluninni og einn starfsmadur var vid storf.
Starfsmadur hafdi mikla pekkingu & eiginleikum varanna og gat gefid géd raod.
Starfsmadur sinnti engri pjonustu { matunarklefa og hafdi litinn 4huga a pvi hvernig

varan matadist né reyndi ad selja hana. Starfsmadur var stadsettur a bakvid
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afgreioslubordid neer allan timann sem heimsékn konnunaradila st6o yfir.

Heildarupplifun heimséknarinnar var 2/5.

4.2.3.2 Heimsokn 2

Onnur heimsoéknin var framkvaemd laugardaginn 22. mars 2014 um klukkan 15:30.
Tveir starfsmenn voru vid storf og vidskiptavinirnir voru sex talsins & medan a
heimsékn kénnunaradila st6d. Stuttur timi leid par til kdnnunaradila var veitt
eftirtekt og hafdi starfsmadur ageetis pekkingu 4 peim vorum sem spurt var um.
Engin pjénusta var veitt { matunarklefa og enginn dhugi var fyrir pvi hvernig
vorurnar matudust. Starfsmenn st6ou mikid a4 bakvio afgreidslubordio & medan a

heimsékninni st60. Heildarupplifun heimséknarinnar var 2/5.
4.2.4 Samantekt pjonustukannana i verslunum samkeppnisadila

Af viotali vio framkvaemdastjora fyrirtaekisins matti heyra a0 fyrirtaekio hafi mikinn
vilja til pess a0 veita framurskarandi pjénustu { verslunum sinum og vilji til ad skapa
sér samkeppnisforskot med peim heetti. Verslanir fyrirteekisins eru nokkud 6likar,
b.e.a.s ein peirra er i utjadri hofudborgarsvaedisins med yfirbragd ttsélumarkadar a
medan hinar verslanirnar eru stadsettar a mjog akjésanlegum verslunarsveedum
sem lada ad sér vidskiptavini. Peer verslanir eru hins vegar { mjog litlum
verslunarplassum sem gerir pad ad verkum ad nalaeg0 vid starfsfélk er mikil og litlar
likur & pvi a0 nokkur vidskiptavinur eda sk um pjénustu fari fram hja starfsfélkinu.
Matunarklefar verslananna allra priggja eru mjog 6adladandi og verdmerkingar og
tilbodsspjold verslananna eru ekki vandadar og draga ur traverdugleika varanna og
pjonustunnar ad mati konnunaradila. Pjonusta inn { matunarklefa var i flestum
tilfellum litil sem engin sem er varhugavert pvi par raedst kaupakvordun peirra

vidskiptavina sem par fara inn til ad mata.
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Tafla 4 Heildarstig verslana samkeppnisadila.

Heimsokn 1 Heimsokn 2 Heimsokn 3
Verslun1 Verslun2 Verslun3 Verslun1 Verslun2 Verslun3 Verslunl
4 2 2 3 2 2 4

Ein verslana peirra sem stadsett er i verslunarmidst6d kom aberandi best Ut ur
heims6knunum. Par var pjonustan stodug og allir peir peettir sem rannsakadir voru
komu frekar vel ut. Hinar tver verslanirnar voru svo apekkar ad pvi leyti ad peer
komu badar frekar illa ut { 61lum peim rannséknum sem framkvamadar voru eins og
sja ma a toflu 4 hér ad ofan.

Verslun 1 var med 73% frammistodu & medan hinar verslanirnar tveer voru

eingdngu med frammistodu upp a 40% sem verdur ad teljast 6aszettanleg pjonusta.

Tafla 5 Heildarframmistada verslana samkeppnisadila.

Heildarstig Moguleg stig Frammistada

Versiun1 73%

Verslun2 40%

Versiun3 40%

4.3 Samanburdur a milli Cintamani og samkeppnisadila

7

Eins og sja ma a ofangreindum rannséknum er ad toluvert vantar upp a
pjonustugeedi { verslunum pessara tveggja fyrirtaekja. Tveer af verslunum Cintamani
komu ageetlega Ut en ein verslana peirra dregur medaltal nidurstadna toéluvert nidur.
Ein verslun samkeppnisadila Cintamani sinnir sinni pjénustu hins vegar med

ageetum og lyftir pvi medaltali pess fyrirtaekis téluvert upp.
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Tafla 6 Samanburdur frammistédu verslananna.

Frammistada Frammistada
samkeppnisadila Cintamani
Verslun1 73% 40%
Verslun2 40% 70%

Verslun3

Medaltal

Medaltal frammist6du samkeppnisadila er 51% a medan medaltal frammistéou
Cintamani er 59% eins og sja ma a toflu 6. Ekki ykja mikill munur en hja Cintamani
eru hins vegar tveer af premur verslunum ad standa sig 4 medan einungis ein verslun

samkeppnisadila veitir assettanlega pjonustu.

4.4 Heildarniourstoour

Rannsoéknin synir fram 4 pad ad Cintamani er ad standa sig betur en einn af hans
helstu samkeppnisadilum. Asynd verslana Cintamani, umgjoérd verslananna, fjéldi
starfsmanna og upprédun varanna gerir pad hins vegar ad verkum ad vidskiptavinir
@tlast til pess ad fa par géda pjonustu. Verd varanna er frekar hatt og allt umhverfio
gefur pad til kynna ad par eetti ad vera veitt framurskarandi pjénusta. Hja
samkeppnisadilanum er pvi hins vegar 6fugt farid, p.e. umgjoro verslananna er mjog
sma4, fair starfsmenn starfa i peim, og imyndin sem peir gefa fra sér er ekki su ad par
séu mikil pjonustugeedi veitt. A0 koma inn i verslanir Cintamani er hins vegar
upplifun, par eru innréttingarnar sérstakar, vorurnar litrikar og par eetti ad vera

veitt pjonusta sem stydur vid pa upplifun.
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5 Lokaoro

Eftir ad hafa framkveemt rannsékn & pjonustugeedum { fyrirteekjunum tveimur med
16 hulduheimséknum ma draga paer nidurstédur fram ad ekki er nzaegilega vel stadio
ad pjonustu i fyrirtaekjunum tveimur. Asynd verslananna allra, upprédun og
snyrtileiki er til fyrirmyndar i flestum tilfellum en s6luteekni og vilji til pjonustu og
solumennsku er dbdtavant i flestum tilfellum.

A beim litla markadi sem Island er, starfa margar apekkar og svipadar verslanir
peim geira sem rannsakadur var og pvi ljost ad pad sem skapad getur fyrirtaeki
samkeppnisforskot er pjonusta pess. Mikilveegt er pvi fyrir pessi fyrirtaeki, sem
starfa { hardri samkeppni, ad huga vel ad pjonustugaedum sinum og skapa sér forskot
a samkeppnisadila sina { gegnum pa pjonustu sem peir geetu og ettu ad veita.

Baedi fyrirtaekin hafa  hondunum voérur, framleidsluferli, pekkingu og umgjoro til ad
skara fram ur 4 markadi og pad eina sem hamlar peim { auknum arangri er su
bjonusta sem fyrirtaekin veita.

Niu hulduheimsoéknir { verslanir Cintamani eru kannski ekki alveg tolfraedilega
marktaek rannsokn en paer gefa samt nokkur géda visbendingu um pa pjénustu sem
veitt er { verslununum 6llum auk pess sem peer syna sama mynstrio i gegnum peer
allar og somu paettirnir meelast slakir { peim flestum.

Leidin ad miklum pjoénustugaedum er ekki audveld en ztla ma ad 6ll su vinna sem
fyrirtaekio leggur i pad ad auka vid geedin med einum eda 6drum haetti muni skila sér
margfalt til baka { formi aukinnar vidskiptavildar, aukinnar markadshlutdeildar,
aukinnar ardsemi, meiri anaegju starfsmanna og bpar af leidandi minni

starfsmannaveltu.

5.1 Radleggingar til Cintamani

Ljost er ad Cintamani parf ad huga betur ad pjalfun starfsmanna sinna med pad {
huga a0 peir veiti meiri geedi i pjonustu til vioskiptavina fyrirtaekisins. Motttokuferli
nyrra starfsmanna er par gridarlega mikilveegt og fyrirteekio eetti ad eyda toluverou
puori i pad ad taka vel & méti nyjum starfsmonnum og pjalfa pa vel &dur en peir byrja

a0 starfa sem so6lumenn i verslununum. Slikt er dyrt en pad skilar sér til baka { minni
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starfsmannaveltu, aukinni s6lu og anaegdari vidskiptavinum. Einnig aetti fyrirtaekio
a0 vera med reglulegar hulduheimséknir inn { verslanir sinar og gera starfsfolki sinu
ljost hveneer peir mega eiga von & slikum konnunum, hvada peettir verda
rannsakadir og annad slikt sem vidkemur uttektinni. Viti starfsmenn af pvi ad
yfirvofandi séu hulduheimsoknir fara peir 6sjalfratt a teernar med pad ad veita
framurskarandi pjénustu. Framtidarmarkmidid eetti svo ad vera pad ad allir

vidskiptavinir verdi pjonustadir eins og um hulduheimsékn veeri ad raeda.

Pad ad veita stoduga géda pjonustu i verslunum er langhlaup og gerist ekki 4 einum
degi. Slikt parf ad komast djupt inn i fyrirteekjamenningu fyrirtaekisins og stodug
aminning og hvatning parf ad vera fyrir hendi til ad slikt gerist. Hins vegar eru
starfandi verslunarstjorar { hverri verslun og fyrirtaekio parf fyrst og fremst ad hofoa
til peirra og fa pa til ad midla pekkingu, hvatningu og gédum starfsanda til ad adrir
starfsmenn geti sinnt goédri pjénustu 6llum stundum. Pad parfad na ad gera pjonustu
a0 dnaegju og gledi 4 medal starfsmannanna, hampa gédum verkum og gera mikio ar
pvi pegar jakvaedir hlutir gerast eins og t.d pegar hros berst fra vidskiptavinum. Pad
er margfalt skemmtilegra ad starfa { verslun par sem allir vidskiptavinir ganga
dnaegdir ut og allt starfsfolkid er dnzegt og glatt { vinnunni sinni og leggja sig

fullkomlega fram.

Stjéornendur Cintamani purfa pvi ad spyrja sig margra spurninga um pad hvernig
peir vilji ad pjénustugzedin eigi ad vera i verslunum sinum til frambudar og taka
starfid padan. Fyrsti atgangspunkturinn er ad taka i gagnid pjonustustefnu, setja
markmid og deetlanir um pad hvernig framtidarsynin er i pessum malum. Sidan
pburfa peir ad viohalda peirra vinnu med st6dugri aminningu, framudrskarandi pjalfun
starfsfolks, hvatningu, og umbun pegar vel gengur. Loka parf ollum
framkveemdagdpunum til ad haegt sé ad loka pjonustugapinu og uppfylla par med

vaentingar vidskiptavinanna og peirra 6skapjonustu.

5.2 Drog ad gildum og pjonustustefnu fyrir Cintamani

Hofundur hefur sett saman drég ad gildum, pjonustustefnu og pjénustumarkmioum

sem stjornendur fyrirtekisins geetu nytt sér ad fullu eda haft til hlidsjonar pegar
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peirra vinna vid mo6tun pjénustustefnu fer fram.
5.2.1 Gildi Cintamani

Starfsfolk Cintamani leggur metnad sinn { ad uppfylla stefnu fyrirteekisins med pvi
a0 leggja aherslu a framurskarandi pjonustu sem byggir a gildum fyrirtaekisins sem

eru:

e GAZPI Vid veitum gada pjénustu samhlida peim gazdavérum sem vid
framleidum ad uppfylltum strongum gadastodlum.

e DEKKING Vio bium yfir mikilli pekkingu 4 eiginleikum vara okkar, viod
leitumst vid ad pekkja parfir vidskiptavina okkar og leggjum okkur fram vid
ad auka vid pekkingu okkar og vidskiptavina okkar.

e PJONUSTA Vid eigum frumkvaedi af pvi ad veita framurskarandi pjonustu,

buum yfir mikilli pjénustulund, erum lipur { samskiptum, jakvaed og brosandi.
5.2.2 Dbjonustustefna og pjonustumarkmid Cintamani

Cintamani er framsaekid pjonustufyrirteeki 4 svidi utivistar. Markmidid meo
pjonustustefnu Cintamani er ad skapa fyrirtaekinu sérst6ou a4 markadi med pvi ad
veita  vidskiptavinum avallt betri pjénustu en samkeppnisadilarnir.
Samkeppnisforskot fyrirteekisins byggir &4 framurskarandi pjénustu sem skilar
anaegdari vioskiptavinum, aukinni vidskiptavild, aukinni ardsemi fyrirtekisins og

markadshlutdeild.
bPjonustustefna fyrirtaekisins gaeti verio pessi:

e Vid setjum vidskiptavininn { 6ndvegi og leitumst vid ad uppfylla veentingar
og 6skir hans.

e Djonusta okkar einkennist af gledi, lipurd, metnadi og pekkingu sem vid
reynum eftir fremsta megni ad auka stodugt vid og midla til vidskiptavina
okkar.

e Vid berum sjalf abyrgd a pjonustunni og vitum ad gaedi hennar grundvallast

a viohorfi okkar og haefni.
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Pjonustumarkmio fyrirtaekisins gaetu verid pessi:

Vid viljum ad vidskiptavinir okkar upplifi bestu moégulegu pjénustuna i
verslunum okkar og ad hun sé stédug.

Vid viljum vera leidandi 4 markadi med mesta markadshlutdeild.

Vid viljum a0 allir vidskiptavinir sem heimsaekja verslanir okkar fai skjota og
faglega pjonustu, fai svor vio 6llum peim spurningum sem a peim brenna og
fai avallt pad sem peir leita ad.

Vid viljum a0 allir starfsmenn fyrirteekisins bui yfir pekkingu og feerni til ad
takast a vid alla peetti starfsins og ad stjornendur fyrirtaekisins hafi metnad
fyrir pvi ad slikt sé raunverulegt.

Vio leysum allan agreining 4 skjétan og farszelan hatt og enginn 4 ad ganga

fra samskiptum vid okkur ésattur.
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7.2 Heimsokn 2 - Cintamani

Verslun 1

L
W e XCL
A JL

——

)T OV SOt W Sovee

, 4
e ! L e
Sal — |
- o Aot
Covtwrs tiow ot Son b | | | |

s 0 E e e TN D T T I T S TR T
x o Kand e | T s wef Nawr

——

Al
Aeviod
T T T Tt a T = stm rrara T e T v
I - J
Aversd

[ ]

it J

| e L L ]

ol e o ooy

Levlee

i

S ek R A A R

s prem) it B T | [ x 1 | . |

Lwniavi erptig op liBege g wi

Laboveis mmobonaiivie vore ojig wipietie ol jal ol pidh iamie &
T T N Y T T T P I

Wy g0 R AT (vt s | g v i (vt ] b v T ol v | Py e b

PO O IO b A T v ves Pl o

Getrverr watbef o sarevaieg md b et edve i 4 beme b e

52



Verslun 2

L <X
2 wuwrs ITA
TR )

arhon o b st e

A Mow s Sow el
gt S Sresd
h-h-_“‘=~~ ] l ¥ l SOt aralie v bavt maw Ml i .-..u.-.mu-».-J
. - [
" ; I - X L : Wer SO s ATy e iyt LA e h
- : ¥ I l O arws ]
- " > Vel
E--mnngnn—n-—m“ 1 [ % 1 |
" . Arvi od
- e Nile | | J
i - Avvard
(22 vastis rrind wivecaves robs i o) | IEN | | ]
.. e Avvisd
oA LA g 0 L a -
SO0 al Thgarjns 03 at ver B30 pine Wi nebdod wresd
wi AAF vt v x Ny
i - Ureter
mmwmi 3 I I PR Do ]
Vard  Widwend e e uo-g
Py - T [ 1 ]
e e Uveige
e T T P e | e | |
I S Uvwige

s o e l’l

& vemem e 1 I x I I
Sorwn  Wiherarek B Spbemyras Urig
ot dnkas vanires soer? e ! : | | 1 ]
[omcten o o ]

[ T

Eibeeryal i ve od it a) $uu a1 iarbonades gl dum o) b ame st v

D e
L0 e 38 2wt peine o L | dashod v ann

Poimania s marantblsw v MMl st o) o dvare

53



Verslun 3

W e JTA

e T

TN

. AL l.-bzl‘uu'
[ .| |
. N Arws ok
R

o _ ]
T L

. I I WOr P -l or 008 A0eu 30 med Al ]

A hadt \".’

" - Aol

[ e T | J
v - Aevard

/ “m“w l l x I T T i o ]

- e Avvaad

B - ahreige

> - o RS RIS o e 0] e E e e S DR |
—— | . S o bl S A i

i

54



7.3 Heimsokn 3 -Cintamani

Verslun 2

23 W IXA

LA

St | B b wed LT e

I - - T = ! . l' l I » I C b wany oot

st

Vrelp

Avvird

W by A #e e T

L e I e I e e

T e Jeki gy 4 w3y o
ot Aot oo 4 ADP O farsarar Lir v omet a wonl ibsde ub wireas el ie
e Aomave Pon I g o bk Feadt o Vi hd g 3 i o @ mead Ar)

s b | g by ks ot

55



Verslun 3

e

LI e

Sl pAT
-

g d b kin

Za N Homt B e sl 0
in e Arreed

= = 2z e ..\,..._r..-......lﬁ'._:F,-....: REwR fier ¥in

= =% .-

| T S e B T | «] |
[ s davrndl

¥ et T | I [ |

[iet mirvins s oo i it | I I |

e st st gt iy i b | " | : | o |
e Urnigs

=SS oo |

Vs Wrbvrarrd s ey by

A i Lhiwigs

i T s

L Lo Lhamlgi

Pl | ol el e b WG v B T e
R B Y N 1P e S B B R T

2 i N

sl g
L I e e T e el LRI TN

Lo priamii sl b &y mvaya ) ow njy beman

56



Verslun 1

. > u-“
»

Bobongnapnil op o8 wd b8 B ongte BB v ph e R e o ity AR
Jons vevnivin 5 ot ile B anbenluonry U wv by alor Anof 20bi e
T T N T O T T T TR T

S s ey vty i o) g v 3 b et 14 ated 3

P N L e

57



7.4 HeimsoOkn 1 - samkeppnisadili

Verslun 1

e Rt
1 s ST
L ik
il & wlaila & sl dir B din

g i vl e Py ST alrw omas il lasn al
A LEN =t g T
|hluul.li‘:| | i | | |
= B e
& i e Mkt e | HEE o s bl i |
T L3 Lwalyn
s bl ’ : | u | | e sl | el i i |
ik b il
&  Crapa, =T el ol il e el | HEE |
] e i
Ip._- [P ! ) HEN | |
= B i
L T T L
|q-- e [FI— - | W | Pl
£l e S
5 i ot st bty s i HEN | |
] L3 Lraly
o el g BT i | | |
R T mn rmalgv
|Ii.-- d b, vl | | | K |
ik e mal
|mmumu_ﬂnum1—¢u-ﬂ- | | K | |
ik e il
I L r— | HEE |
ik e mal

|Hﬂ-llulﬂlllﬂ | | E | |

|F_'-H“m?ﬂ—“w;m“] |

[ =i ]

[t sim furatin e b e o enbmgacn i [ = | |

il gl ] i | 1+ iy - Pivkis dl gl #
sl fjmata $-h shin depBis | i owile b 4

|pEemmens ]

e e T T R e e e b e B

o P b s e aela b perwn e o ekl
Fhaltd bl b ford bl sl Bead o e el b s o 4 B ol e

v d el

58



Verslun 2
S | v B
13- ramre B4
Fabry Sy kb 15200
Cariraieiid wim prinugn, Felos Nalaasing
o' AP Vi g el D Pl
i . Hare kiaga Tl eeli
|E“--“-hﬁw_m-h[_ﬂlﬂ | A | | |
A S e
: 2 | | K | i | O rahiad |
i i iimadign
I- kY Paratian, by, uri S Cor werckan, B Bl PaAnepeid) | A | | s ki | P i B8 |
i e isaign
I | [ =« | I
A S e
IE P —— I A I I I
i . Fawuad
|ﬂn_u--hl-uh—-q“ | o | | |
i . dawuad
B e [ = | | |
i . L mateg
TEar LTS T3 e SHo el b i dass & Sl il
T s, wiraas, rikid G b crfrade w3 sk wnid Bl
i iy v i
s T W ilurmind | TH Aersmenda i STty
i s isaign
[ nn o 58t gl T | | K | |
I e L malng s
|_ T L] I I K I I
o isi iimadign
S W ilurmind | TH Aersmenda i STty

Mataa s | Annn & A Gl o g hoha &
T wupulsg iylloge, peun of T K k| ol i s 3 M o (S e reae e o e el S

[reier um pfsw e g |
e LT & irdd o Tanae o sraadeg e heppra e g s sk

I e mrerind of tibefiocgdid dusdudeg G gl v armiinnd o hind 0
Tadegr o sl o i il wlleime d | iy s wid werunia.

" i [T
[Frtgmager st g [ 1 | |
i £
e e |
I e L malng s
[ o N |

S toraafhn Pl g erubag rewed il oo | e arioes o v o B e
taigged G gl foliad th vl mddt i | Peltoairilets o anghn dbad aredki @ 5
ST P i b B L | b R o il BT LA A A Tl

59



Verslun 3
‘Wi | Crdwerfl
3. marciils
Iirn ksl 1
Fin =@ #aginn il i
5 [ i birggur el ksl
i [ | | |
1 L Arrall
! e T 1 |
i L rnalyr
TrEST [T, B, W, AT
II“ | A | | Sewrimroatur var iiwsddur | e Or weroun |
I he il
l st I I
i he Arcall
I s [ = | I |
i he Arcall
| s [ = ] [ |
i he Arcall
I [ = | I |
I he il
O]
L [ . | | |
Hmrm e hid TH Syrimosraar Ly
- dinag, wilfl o ekl u
5 [ Lirualyr
| e | |« | |
I ok il
= e —— T+ ] |
_ .. C_" L]
Ehiﬂ-m | | n | |
HEsTr T Syrimransar
L—.H-.——-Tﬂ_.l_“—.-ﬂ| | w | |i‘mlmlﬂrmnm5uqmnﬁh|al.mm
I e |
Srdurin bafur SmSurnariondar. | ging & ded gt | vardan

i Had Urnabyr
[rassar e = | I
Chere
Afredoe s, - mify srosgur | : a

= |

Searhrasdur ear sisdaetur br i afon afgreSuborts ner sllan ST0nn AT
bl sl sw | weruriond Frgls pedrasrs v sein | mde searidetn g il dbagl

v surn Tulslin b rendi ol P ran
v medl afra sl #a w8 Ered g hvernig Oipan hel 3 ver @

60



7.5 HeimsoOkn 2 - samkeppnisadili

Verslun 1
15 e 34
U 13230
Liehimrd ool & sisream 25300 A
Towkr o dir
I Yl Thes e Timd a7
it T ] |
L] Arrad
| a2 flairl 8 | | x I wu! i B2 mSetum I
1 tad Urustin
[ il |
1 i Urandign
| - | 1 -] |
L] bl Anrad
[rver ) [ | |
i Ml Arrad
| v [ = | | |
Ma Arrad
! [« | | |
i Ml sy
T TETEET =TT
[reersercpae L] |
St TH Pyt rryredar Lirastgn
L comues | || : |
1 Fisd Urandign
|lq-——n:u—-_--u|--n—t|-.n-n—'r | | x | |
J- Pl Urnstgn
I—-— vl 02 s § tergar w2l | | = I I
1 il Urestin
|Iﬂl_-i__ﬂ | x | |
[ TH trir vy [
|l-—|; ? wkipuing, byl ngar, penr =g s | | x | ! | yerier sick] vel gerinr

[ B [

Venhmin iF s g vel upp et Vel full of viru o Saing og hralske pore

1 tad Urestin
|_-nd|.—'n-|-'r | b | | | |

1 el

TF

|sen x

is Fead Urnaiyqn
|
. e [ = ] I

Lhrinin
= 3 Jo ek >
ERr L3 1 1

o wein pi e e s Bidrams | macunaridefs. Sserhrslar eird b vegar i ugs

& vl hwers ig madtalin sitr 82 Or mitun v bl o sisaly sOvicZadl tans ot

Frermety gao. wils 58 pei | vendusdond voru 8 L s aees Beft] borft o s
wrrenr wimchuresdur Hl viflsiier will 2




Verslun 2
Wb | b
31 rran 304
Ly Mukcesrs 1330
|jdwiumr® wrdlics o priugt
[rgin o sins miarhnmiar
I ™ e nngen S
mann w8 1 rin) - I | K} | | |
] Arnsd
! i o [ [ = ] n 2 ot |
1 ] Urntgs
hars emtmpus) : | El | | war | fmead] ir venioe |
i Pasl Urulgs
I =
. -t e [ [ = 1 |
] sl Arnsd
[rrer it [ = ] I |
el Aol
[ e [ = ] I |
L el Al
! ' [ = | I |
1 al Uratgs
| -
madhdndun agalk] | ki | | Seafuralur il dgeciy pekiknguy 8 ¥2rurum |
Sl ™ Liraign
Starhmaisr ri b sscrarsdiie tra byl s vemls | venluninnl bl varan)
Iwernig [ T8 i wvar izl | wenlue
I hal Lrutge
Payris eerforadur 8 suis w2 s 3uro med bd uf besce § cengdar vior? | | = | |
I hal Lrutge
[ T ——— | | x | |
i pist Urnsgs
il afdemn i sinkwern hdtt? | x | |
Tamrer T
|- T nkipuing, Ellngsr, panur o Mo | | i | Laing = ey | verdunion| ag mbourscids shid gefur o8 afafard
[eiram e m e T

L o BESmArs o reaeanarted sk ol Aullini v a8 nafnwlinurear eam
ry muiesiar

] Pl Urulgs
|H’_MI-T | i | | |
& hal
T TFF L]
[z [ -1 |
] bl Urulgs
|
. A | = | I
Oniems
L2 LS 3 frwkor >
Eirebar L3 ] 2
|sztegmandi |
Souera var vekr Inn | muunsrcdsls o dachresdur kSzsurard e of
yerda st |vemiurins| b vares see sfeim 1 arizan nadar

62



Verslun 3
“Waernlun | il
12 rare 32
L b oo 15 20
A (=3 Tl
I sl e lnnge S el
e L] |
L] Fasl Arnnd
! s Flair] ol | o | |mmmlummmbﬂﬂmrlhum|
i Pl Uruigs
T EFENT, B, AN =T
|_l-1.- | 'l | | Wy kel | Fatrod O b |
I8 Pl Uralgs
: - s bt | [ = | |
1] Rl Arnad
[ e [ = | I |
] Fisl Annad
7] [
|-— Lo | | X | w——
L] Rl Arnad
! / | [ = | |
i aal Urutge
s RRLELE ETRRTL]
Syt “wiSema rad T Hyrirroyndar LraSgn
Irawrg wraE A
I hal Urnags
|“H.ﬂ wlnarT | | x | |
I hal Urnags
[etr bl i tergear st | [ = | |
I8 hal Uralgs
wilaBiumn i sinkwen hati? | | x | |
Smret  WiSwmand ™ r Urratgs
|"'-t T L w--l:ﬂlhll = |
[ o [

Wenhmin o el piirbrg? omShsmarisis o uppsessing henoar er s ssrisge
wirchud MRS T eer nibr e | b g o ar nbir & Crifft &4 sz
ol wdinem S oo e Sum

I Pl Uruigs
|_nﬁ—n-|-1' | M | | |

I
[ |
Sinrharssanimic twelr vworu cuivee rfyeir sften fgrelSiubor2 4 sme silen timans

apm ki unarad W wne | esmbanionl Crgie pfdsuees aar vels | mueuraridefs of
anging dhagl ryedur § bl bvemlg moesBin.

63



7.6 HeimsoOkn 3 - samkeppnisadili

Verslun 1
1. ror 3204
Ui iuices 13900
Liggerndn, 4 bichame? eolilin
Ergine o win
I Fasd s Brgur sl BETT
inamm w3 1 rein) h I | n | |
L Pl dnrad
[ vl 58 s [ | x | o 2 mactun
I ] Uratgn
LGSR LT T I | " | | Ulmcichr | fatrad Gr bl
H sl Urnadgr,
' — s syt [ = ]
I
L P hzrad
[ i [ =« ] I
L) hrrad
= e [ = ] I
L P hzrad
' E [
I ] Uratgn
e i
rradblrcion ag il ] | Kl | |
Sl o
= ceamnes | [ ] -
H hal Urnadgr,
— e | | .
I hisl Ursalgr
|“__i-| el areds i tergsar vina? | | x |
I sl Ursadgr
|:;-.n_m o | | x |
Smrni ™

|ll—i: T aklpuing, il ngar, parur oy Peinn | | x |

E E |

emihan Ir (P a7 1= g vl Upp vt W T o vEraT g Wakg of el g

I ] Uratgn
[Fragmee variurmscm: 1 uge [ = ] |
H kel
TF
= |- | |
H tesl Urnadgr,
[
. e [ = | I
Cinkns
B 3 3 trekar 3
dfrmiar = ] 4
= |
war wirusere o BErants o | suiuroricsls v
&, Sarfarada | wirid 2 ni ja vEruna of nnfe
Iafrrerunradiis L s bitn keogin s he cadl

64



(
HASKOLINN A BIFROST

BIFROST UNIVERSITY

65



