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Formali
Ritgerd pessi er 30 eininga lokaverkefni til meistarapréfs i markadsfraedi og
alpjodavidskiptum vid Vidskiptafreedideild Haskéla islands. Verkefnid var unnid &
timabilinu oktéber 2015 til mars 2016 og fjallar um mikilveegi pjénustu- og
imyndartengdra patta vid val neytenda 4 rafmagnssolufyrirtaeki. Leidbeinandi pessa
verkefnis var Dr. Fridrik Rafn Larsen, lektor vid Vidskiptafraedideild Haskdla islands. Kann
ég honum bestu pakkir fyrir alla pa adstod og leidsdgn sem hann veitti. Ad lokum vil ég

pbakka unnusta minum, Agli Fivelstad, fyrir gagnlegar dbendingar, yfirlestur og studning.

Valgerdur Ragnarsdéttir,

april 2016



Utdrattur

[ kjolfar afndms & einkasdlu 4 rafmagni hefur skapast aukin samkeppni 4
raforkumarkadi. Med aukinni samkeppni verdur sifellt mikilveegara ad fyrirteeki pekki pa
baetti sem geta studlad ad samkeppnisforskoti & markadi. Rannsdknir hafa synt fram 4
ad haegt er ad nota dapreifanlega eiginleika likt og pjonustu- og imyndartengda peetti til
bess ad markadssetja hravorur, en liti6 hefur verid um rannséknir tengdar

rafmagnssolu.

Markmid pessarar ritgerdar var ad athuga hvada pjénustu- og imyndartengdu peettir
neytendur telja vera pa mikilvaegustu vid val & rafmagnssélufyrirtaeki. | ritgerdinni er
annars vegar leitast vid ad svara pvi hvort ad munur sé a svérun patttakenda a mikilvaegi
briggja patta, virknigeeda, taeknigaeda og imyndar og hins vegar hvort ad munur sé a
svorun patttakenda eftir kyni, tekjum og menntun pdtttakenda. Notast var vid
megindlega rannséknaradferd par sem spurningalisti var lagdur fyrir slembidrtak sem
samanstéd af vidskiptavinum  dtilgreinds  rafmagnssolufyrirtaekis 4 islandi.
Spurningalistinn var sendur ut i gegnum tolvupédstfang fyrirtaekisins. Maeelitaeki
rannséknarinnar var frumsamid af rannsakanda par sem ekki er til neinn stadladur

spurningalisti til pess ad meela eftirfarandi rannsdknarefni.

Nidurstodur rannsdknarinnar bentu til pess ad 6ll pjénustu- og imyndartengdu atridin
vaeru mjog mikilveeg fyrir neytendur vid val a rafmagnssoélufyrirtaeki. Litilshattar munur
var a svorun patttakenda eftir pattunum premur, virknigaeedum, taeknigeedum og imynd,
en virknigaedi toldu neytendur skipta mestu mali. Nidurstédur syndu einnig ad munur

veeri a svorun patttakenda eftir kyni, tekjum og menntun.

Hagnytt gildi rannséknarinnar er f6lgid i pvi ad rafmagnssolufyrirtaeki eiga moguleika
a ad nyta nidurstoédur rannséknarinnar vid markadssetningu a rafmagni. Skyr viomid og
bekking um upplifun neytenda getur hjdlpad fyrirteekjum ad adgreina sig fra
samkeppnisadilum. Fraedilegt gildi rannsdknarinnar liggur i aukinni vitneskju um

hagnytingu pjonustu- og imyndartengdra patta i raforkusoélu.
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1 Inngangur

Miklar breytingar hafa ordid a raforkumarkadi at um allan heim sékum afndms &
einkasélu & rafmagni (Loskow, 1998). Adur fyrr var einkasala rikjandi 4 raforkumarkadi
og var litill gaumur gefinn ad vorumerkjastjéornun par sem engin porf var fyrir
markadssetningu & rafmagni. [ kjdlfar afnams 4 einkasélu & rafmagni hefur skapast aukin
samkeppni & markadi en pratt fyrir pad hefur vérumerkjastjérnun enn pann dag i dag
fengid litid veegi. Neytendur hafa nu val & milli fleiri rafmagnssolufyrirtaekja en d6ur og
bar af leidandi verda fyrirteeki ad leita nyrra leida til pess ad halda i vidskiptavinina

(Fridrik Larsen, 2014b; Wiedmann, 2004).

Med aukinni samkeppni & raforkumarkadi verdur sifellt mikilvaegara ad fyrirtaekin
bekki pa paetti sem geta studlad ad samkeppnisforskoti 8 markadi (Hartmann og Ibafiez,
2007; Walsh, Groth og Wiedmann, 2005). Rafmagn flokkast undir hravoru og er pvi
einsleit i edli sinu. Hravorur hafa mun feerri eda enga adgreinandi eiginleika dlikt 6drum
vorum og vegna pessa getur verid mun erfidara ad markadssetja slikar vorur (Keller,
Apéria og Georgson, 2012). Slikt er b6 ekki dmogulegt en hugsanlega verdur ad lita til
annarra ahrifapatta en eiginleika vérunnar til pess ad adgreina rafmagnssolufyrirtaeki

innan markadar.

[ ljési aukinnar samkeppni innan raforkumarkadsins hafa stjérnendur tekid upp i
meira maeli adferdir markadssetningar og vorumerkjastjornunar en adur. Stjérnendur
rafmagnssolufyrirtaekja virGast vera ad 4atta sig & mikilvaegi markadssetningar,
vorumerkjastjéornunar og imyndar fyrirtaekis til pess ad adgreina sitt fyrirtaeki fra

samkeppnisadilum (Fridrik Larsen, 2014b; Wiedmann, 2004).

Rannséknir hafa synt fram a ad vorumerkjastjéornun getur verié arangursrik fyrir
markadssetningu @ hravorum (Alston, Crespi, Kaiser og Sexton, 2007). Synt hefur verid
fram & ad haegt er ad nota éapreifanlega eiginleika eins og pjonustu- og imyndartengda
baetti til pess ad markadssetja hravorur. Faar rannsoknir hafa pé verid gerdar a nytingu
vorumerkjarstjornunar og markadssetningar fyrir rafmagn. bzer fau rannsdéknir sem
begar hafa verid gerdar snua adallega ad greenni orku (Bird, Wiistenhagen og Aabakken,

2002; Holt og Holt, 2004; Markard og Truffer, 2006).



Rannsdknir  sem gerdar  hafa  verid a vorumerkjastjornun innan
rafmagnssolufyrirtaekja benda til pess ad adferdin geeti verid hjalpleg vid
markadssetningu a rafmagni. Hingad til hefur samkeppni i raforkusélu ad mestu leyti
farid fram i verdi, pad er hver bydur laegsta verdid @ markadi. Vorumerkjastjérnun getur
hleypt nyju lifi i samkeppnina og hjalpad fyrirtaekjum ad adgreina sig a4 annan hatt en i
verdi. Vorumerkjastjérnun kemur pvi i veg fyrir ad samkeppnin verdi eingdngu had
verdlagningu (Wiedmann, 2004). | rannsékn Fridriks Larsens (2010) kom i |jés ad imynd
og pjénusta vaeru peir paettir sem efstir voru i huga neytenda & eftir verdpaettinum. Su
stadreynd bendir éneitanlega til pess ad adrir paettir en verd gaetu einnig haft mikil ahrif
a val vidskiptavina innan raforkumarkadsins. Rannsoknir tengdar pjonustu- og
imyndarhlid rafmagnssolufyrirtaekja eru pé enn af skornum skammti (Engel, Blackwell

og Miniard, 1993; Fridrik Larsen, 2014b; Wiedmann, 2004).

Markmid eftirfarandi rannséknar er ad skoda hvada pjonustu- og imyndartengdu
baettir rafmagnssolufyrirtaekja neytendur telja vera pa mikilveegustu vié val &

rafmagnssolufyrirtaeki.

[ eftirfarandi rannsékn verdur pvi héfuddhersla 16gd & pjonustu og ahrif hennar &
upplifun neytenda & raforkumarkadi. bjonusta og imynd geta skipt skopum vid val
neytenda & ragmagnssolufyrirtaeki (Hartmann og lbafiez, 2007). bvi er mikilvaegt ad
fyrirtaekin hugi vel ad peim pjénustu- og imyndartengdu pattum sem skipta neytendur
fyrirtaekisins mestu mali. Rannséknarspurning eftirfarandi rannsdknar er hvada
bjonustu- og imyndartengdu peettir telja neytendur vera pa mikilveegustu vié val 3

rafmagnssolufyrirtaeki.

Eftir pvi sem rannsakandi kemst nzest hafa ekki verid gerdar rannsdknir a pvi hvada
bjonustu- og imyndartengdu peettir skipta neytendur mestu mali i tengslum vid
rafmagnssolufyrirtaeki. Ljést ma vera ad rannsdknin hefur beaedi hagnytt og fraedilegt
gildi par sem fyrirtaeki i raforkusélu geta nytt sér nidurstodur eftirfarandi rannsdknar vid
markadssetningu a rafmagni. Skyr vidmid og pekking um upplifun neytenda getur
hjalpad vid ad adgreina einstaka fyrirtaeki i raforkusélu fra samkeppnisadilum. Fraedilegt
gildi rannsdknarinnar liggur i aukinni vitneskju um hagnytingu pjonustupatta og imyndar

i raforkusolu. Auk pessa er rannséknin ein su fyrsta sinnar tegundar og er pvi framlag til
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ad efla pann fredilega grunn sem fjallar um markadssetningu hrdvara og mikilvaegi

bjénustupatta vid adgreiningu innan samkeppnismarkadar.

1.1 Vorumerkjastjornun

Vorumerki segir mikid til um hvad fyrirtaekid stendur fyrir, hvers konar pjonustu pad
veitir og hvernig fyrirtaekid framkvaemir pjénustuna (Berry, 2000). Vorumerki eru notud
til pess ad gera vidskiptavinum kleift ad greina a milli annarra sambaerilegra vara a
markadi (Keller o.fl., 2012). Rannséknir syna ad vorumerki geti ladad ad neytendur
vegna imyndar pess og ,persénuleika“ og hvad vorumerkid stendur fyrir (Elliott, 1997;

Sirgy, Grewal og Mangleburg, 2000).

Vorumerkjastjornun (e. brand management) snyst medal annars um ad skilja parfir
vidskiptavinanna svo haegt sé ad nalgast pa a videigandi hatt (Berry, 2000).
Vorumerkjastjornun hefur pvi pydingarmiklu hlutverki ad gegna vardandi
markadssetningu fyrirtaekja eda vorumerki. Fyrirteki sem hafa ndd langt i
vorumerkjastjérnun bua yfirleitt yfir sterkum voérumerkjum sem auka eftirspurn a
viokomandi voru. bau hafa par af leiGandi meiri moguleika & ad selja vorur sinar & heaerra
verdi en ella. Einnig eiga slik fyrirtaeki audveldara med ad eiga samskipti vid vidskiptavini
sina og ad adgreina sig betur fra samkeppnisadilum (Aaker, 1996; Anderson og Narus,
2003; Hague og Jackson, 1994; Keller, 2013; Quelch og Harding, 1996). Sterk vorumerki
auka traust vidskiptavina & kaupum a peirri voru eda pjénustu sem um reedir. Tryggd
vidskiptavina er yfirleitt peim mun meiri hja fyrirtaekjum sem hafa yfir ad rada sterku

vorumerki (Michell, King og Reast, 2001).

Vorumerkjastjornun getur nyst vid markadssetningu @ margskonar vorum, par 3
medal hravérum. Hravorufyrirtaeki sem nyta sér vorumerkjastjornun til pess ad
markadssetja vorurnar eiga moguleika ad skapa sér sérstédu i hugum neytenda.
Fyrirtaekin geta nytt vorumerkjastjornunina i ad bua til reynslu, vidhorf, tilfinningar,
vorumerki og myndmal i augum neytenda sem hjdlpar peim ad bera kennsl 8 véruna og
fyrirtaekid. Neytendur eiga pvi mun audveldara med ad koma auga a frabrugna
eiginleika vorunnar og eiga par af leidandi audveldara med ad adgreina hana fra 6drum
sambaerilegum hravérum (Pesce, 2002; Aaker, 1996; Keller, 1993). Sum hravorufyrirtaeki

hafa brugdid & pad rdd ad bjéda vidskiptavinum sinum upp a yfirburdarpjénustu til ad
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skapa sér sérstodu i huga neytenda og adgreina sig & pann veg frd samkeppnisadilum

(Hartmann og Ibaiiez, 2007; Paladino og Pandit, 2012).

1.2 bjonusta nytt til markadssetningar

Ekki er langt sidan ad fraedimenn féru ad rannsaka pjénustu og ahrifapaetti hennar
(Zeithaml og Bitner, 1996). bjénusta er sifellt ad fa meiri athygli og ordin mikilvaegur
hluti af markadsstarfi margra fyrirtaekja. bjonustu ma skilgreina sem akvedid ferli sem
byggir a frammist6du pess sem hana veitir. bPjénusta byggir pvi & mannlegum
samskipum & milli tveggja adila par sem meginmarkmidid er ad veita peim sem nytur
bjonustunnar einhvers konar virdi sem er i edli sinu dapreifanlegt (Berry 1980; Kotler,

Armstrong, Wong og Saunders, 2008; Zeithaml, Bitner og Gremler, 2009).

Parasuraman, Zeithaml og Berry (1988) nefna fjéra einkennandi eiginleika pjonustu.
Eiginleikarnir eru oapreifanleiki (intangibility), 06stodugleiki (e. heterogeneity),
6adskiljanleiki (e. inseparability) og dvaranleiki (e. perishability). bessir fjorir eiginleikar
adgreina pjonustu fra apreifanlegum voérum (Lovelock og Gummesson, 2004).
Oapreifanleiki visar til pess ad ekki er haegt ad snerta 4 eda préfa pjénustu likt og vérur.
Ostodugleiki visar til pess ad pjénusta er ferli sem framkvaemt er og pvi 6liklegt ad haegt
sé ad endurtaka framkveemd ferlisins @ nakveemlega sama hatt a nyjan leik.
Oadskiljanleiki visar til pess ad veiting og neysla pjénustunnar fer fram & sama tima 6likt
hvad vardar vorur sem haegt er ad bua til I16ngu adur en hennar er neytt. Ovaranleiki
visar til pess ad ekki er mégulegt ad geyma pjénustuna, skila henni né endurselja heldur
verdur ad neyta hennar um leid og hun er veitt (Parasuraman o.fl., 1988). Vegna pessara
mismunandi adgreinanleika er ekki haegt ad nota sému adferdir til pess ad markadssetja
bjonustu likt og vorur. Mikilveegt er ad huga ad pessum pattum pegar verid er ad
markadssetja pjonustu (Anderson, Fornell og Rust, 1997) en gera ma rad fyrir ad pad sé

mun fléknara en ad markadssetja dpreifanlegar vorur.

Vidskiptavinir eru oft hluti af pjonustuferli fyrirtaekis. Par sem ad pjénusta er
6apreifanleg leitast vidskiptavinir til pess ad finna einhvern snertanlegan hluta hennar
vegna pess ad pad hjdlpar peim ad skilja edli upplifunar peirra. Snertanlegir hlutar
bjonustu geta verid 4@ bord vid utlit verslunar, ymiss taekjabunadur sem notadur er vid

bjénustuna og viomaot starfsfolks. Allt petta getur haft ahrif & upplifun vidskiptavina og
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reynslu peirra dsamt peim pjénustuferlum sem bodid er upp 4. Mikilvaegt er pvi ad
bjonustufyrirteeki passi sérstaklega upp 4 ad starfsfélk og annars konar snertanlega
hluta pjénustunnar séu sem best verdur a kosid og kappkosti ad fyrirtaks pjénustu sé
veitt. Einnig skiptir umgjordin mali en pad eru apreifanlegir hlutir sem hafa ahrif a

bjénustuna svo sem baeklingar, vefsidur, taeki, skilti, nafnspjold (Zeithaml o.fl., 2009).

Rafmagn er hravara og pvi einsleit i edli sinu. Pad gefur pvi auga leid ad erfitt er ad
markadssetja rafmagn eitt og sér. Til ad mynda er rafmagn déapreifanlegt, pad er ekki
audvelt ad syna pad né snerta pad, og ,afhending” og neysla pess verdur ad vera a
svipudum, ef ekki, & sama tima. Rafmagnssolufyrirtaeki geta pd nytt pjonustumidada
vorumerkjastjérnun til pess ad adgreina sig fra samkeppnisadilum (Fridrik Larsen,
2014b). S6kum aukinnar samkeppni @ rafmagnssélumarkadi i dag hafa pjéonustutengdir
baettir verid ad fa meiri athygli og fyrirtaeekin smam saman attad sig a mikilvaegi

bjonustunnar til adgreiningar fra samkeppnisadilum (Hartmann og Ibanez, 2007).

1.3 Ahrif yfirburdar pjonustu & vidskiptavini og markadsstarf

Pjonusta faer meira vaegi nu til dags en d6ur og sifellt fleiri fyrirtaeki skilgreina sig nd sem
bjonustufyrirtaeki. NU a timum er mikilvaegi pjénustu ordid Utbreitt par sem rannsoéknir
hafa synt ad fyrirtaks pjénusta getur skipt skdpum i frammistodu fyrirtaekja (Zeithaml
o.fl., 2009). Fyrirtaks pjonusta eykur til ad mynda anaegju vidskiptavina (Parasuraman,
Zeithaml og Berry 1985) dsamt pvi ad hvetja til tryggdar vidskiptavina (Fridrik Larsen,
2014b; Heskett, Jones, Loveman, Sasser og Schlesinger, 2008; Reichheld og Sasser,
1990).

Tryggd vidskiptavina getur skipt skdpum fyrir fyrirtaeki 8 samkeppnismarkadi (Bowen
og Chen, 2001; Reichheld og Sasser, 1990). Tryggir vidskiptavinir eru mun olikegri til
bess ad heaetta vidskiptum hja fyrirteeki sokum leegra verds hja samkeppnisadila og eru
bar af leidandi tilbunir til pess ad borga haerra verd fyrir voru eda pjénustu heldur en
adrir (Reichheld og Sasser, 1990). Tryggir vidskiptavinir eru éliklegri til pess ad skipta um
fyrirtaeki ef mistok verda af halfu fyrirtaekisins og liklegri til pess ad meaela med vérum
eda pjonustu fyrirtaekis vid adra. Jakveett umtal getur par af leidandi dregid fleiri
vidskiptavini til fyrirteekisins og par med aukid s6lu pess (Anderson og Vincze, 2004;

Kotler o.fl., 2008). bar af leidandi parf fyrirtaekid ekki ad eyda eins miklum peningum i
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kynningarstarf eins og ella. par sem ddyrara er fyrir fyrirtaeki ad halda i vid vidskiptavini
sina heldur en ad na til nyrra minnkar kostnadur fyrirtaekis (Kotler o.fl., 2008; Zeithaml,
Parasuraman og Berry, 1990). Tryggir vidskiptavinir kalla pvi & leegri kostnad vid
markadssetningu, aukna solu og leegri rekstrarkostnad (Bowen og Chen, 2001; Reichheld
og Sasser, 1990). Tryggd vidskiptavina er pvi afar mikilvaeg fyrir fyrirtaeki par sem hun
getur leitt til samkeppnisforskots @ markadi sem er eitt megin markmid flestra fyrirtaekja

(Reichheld og Schefter, 2000).

Léleg pjonusta getur verid ansi dyrkeypt fyrir fyrirtaeki enda er meiri hluti peirra
vidskiptavina sem heaetta hjd akvednu fyrirtaeki ad heetta vegna lélegrar pjénustu
(Zeithaml o.fl., 2009). Dyrara er fyrir fyrirtaeki ad afla sér nyrra vidskiptavina en ad
vidhalda peim sem pegar eru komnir i vidskipti vid fyrirteekid (Kotler o.fl., 2008;
Zeithaml o.fl., 1990). bad er pvi ekki ad undra ad stjornendur fyrirtaekja eru farnir ad sja
bjonustuna sem fyrirteekid veitir sem mikilveegan hluta af markadsstarfi fyrirtaekisins.
Mikilvaegt er pvi ad stjornendur skodi vel hver gaedi pjénustunnar eru og hvad pad er
sem vidskiptavinirnir sakjast eftir og lita & sem akjosanlega pjonustu til pess ad

mogulegt sé ad gera pjonustu fyrirtaekis 4 sem bestan mata.

1.4 bjonustugaedi

bjonusta hefur mikid verid rannsékud innan markadsfraedinnar. Eitt af pvi sem mikid
hefur verid skodad i tengslum vid pjénustu eru pjénustugzdi (e. service quality).
Pjénustugaedi er skilgreint sem heildarmat vidskiptavina a pjonustu (Parasuraman o.fl,,
1985) og er pvi i raun hugleegt mat sem nefnt hefur verid skynjud pjénustugeedi (e.
perceived service quality). Gronroos (1984) skilgreinir skynjud pjonustugaedi sem pann
mismun & milli skynjun vidskiptavina & veittri pjonustu fyrirtaekis og vaentingum

vidskiptavina a pjonustu fyrirtaekis.

Gadi pjonustu hefur i gegnum tidina verid rannsakad innan hinna ymsu
atvinnugreina og fjolmorg fyrirtaeki og stofnanir hafa notfaert sér paer, enda hafa
bjonustugeedi ymsan avinning i for med sér fyrir markadsadila (Buttle, 1996). Meetti par
nefna samband pess vid kostnad fyrirtaekja (Crosby, 1979), ardsemi fyrirtaekja (Rust og
Zahorik, 1993), anaegju vidskiptavina (Bolton og Drew, 1991; Boulding, Kalra, Staelin og
Zeithaml; 1993) og jakveeds ordspors fyrirtaekja (Buttle, 1996). Utbreidd skodun er ad
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bjénustugaedi sé grunnur ad markadssetningu fyrirtaekja og fjarhagslegri frammistddu
beirra (Buttle, 1996). Rannsdéknir syna einnig ad pjonustugaedi geti aukid tryggd
vidskiptavina vio fyrirteekid og pannig haft ahrif 4 frammist6du pess (Zeithaml, Bitner og

Gremler, 2009).

1.5 Pbjonustugxedi innan rafmagnssolufyrirtaekja og aukid virdi

Raunvisindalegar rannséknir hafa synt fram 4 ad aukin gadi pjonustu innan
rafmagnssolufyrirtaekja auka likur & drangri til muna (Truffer, Markard og Wiistenhagen,
2001). Morg rafmagnssolufyrirteeki hafa brugdid 4 pad rad ad bjéda vidskiptavinum upp
a aukid virdi i pjénustu. Med 6drum or6um ad bjéda vidskiptavinum sinum upp 3
breidara Urval pjonustu og bzeta pannig upplifun vidskiptavinarins & vorumerkinu. Daemi
um aukid virdi sem rafmagnssolufyrirtaeki hafa er ad bjéda vidskiptavinum upp 4 ad geta
keypt rafmagn dsamt hitaveituvatni fra einum og sama adila, kaup eda leigu 4 ymsum
heimilistaekjum, bodskipta- og simabunadi, bein samskipti vid vidskiptavini i gegnum
netid, fjarmdla- og tryggingaradgjof, og svo meetti afram telja. Aukid virdi fyrir
vidskiptavini getur aukid likur @ pvi ad vidhalda anaegdum vidskiptavinum og tryggd
beirra vid fyrirteekin (Domagalski, 2000; Eakin og Faruqui, 2000; Hartmann og Ibafez,
2007). Aukid urval pjénustu audveldar auk pess kaupin fyrir vidskiptavininn og eetti pvi
ad baeta upplifun vidskiptavinarins af kaupunum og vérumerkinu i heild sinni. [ nzesta

kafla verdur fjallad nanar um helstu pjénustugaedalikon og maelingar a pjénustugsedum.
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2 bjonustugaedalikon

Fraedimenn eru ekki allir 8 sama mali i hversu marga peetti pjénustugaedi skiptast (Brady
og Cronin, 2001). Almennt sjonarmid freedimanna er ad pjonustugaedi sé fjolvitt hugtak
(Grénroos, 2000; Parasuraman o.fl.,, 1985). Taep tuttugu pjénustugaedalikon voru sett
fram & arunum 1984-2003 (Seth, Deshmukh og Vrat, 2005). Hér a eftir verdur pdé

einungis gerd grein fyrir tveimur af Utbreiddustu likdnum pjonustugaeda.

2.1 Pjoénustugeedalikan Grénroos

Gronroos (1984) hefur sett fram pjonustugaedalikan sem hann nefnir Taekni- og
virknigeedalikan (e. Technical and functional quality model). Gronroos (2001) heldur pvi
fram ad fyrirteeki purfi ad hafa skilning & pvi hvernig vidskiptavinir pess skynja
bjonustugeedi fyrirtaekisins asamt pvi ad skilja hvad hefur ahrif 4 pad. Likanid er i raun
taeki sem getur hjalpad fyrirtaekjum vid ad skilja hvernig vidskiptavinirnir skynja og meta
bjénustugeedi tiltekins fyrirtaekis, en likanid er pd ekki taeki til ad maela pau (Gronroos,

1984; 2001). bjonustugaedalikan Gronroos ma sja 8 mynd 1.

Vant

renges |

Mynd 1. bjonustugeedalikan Gronroos (1984).

A mynd 1 ma sja ad pjonustugaedalikan Grénroos skiptist upp i taeknigeedi og virknigaedi
sem hafa ahrif 4 pridja pattinn sem er imynd og 6fugt. bessir prir paettir hafa ahrif 4 pad

hvernig vidskiptavinir fyrirteekis skynja pjonstugaedi pess. Gronroos (1984) telur ekki
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naegjanlegt ad maela einungis skynjun vidskiptavinanna pegar meta @ pjonustugaedi
fyrirtaekis par sem hun getur ekki ein og sér verid maelikvardi a gadi. Naudsynlegt er ad
draga fra veentingar vidskiptavina til pjonustunnar frd skynjun vidskiptavina 3

bjénustuna til pess ad akvarda heildargaedi pjonustu tiltekins fyrirtaekis.

Vantingar vidskiptavina til pjéonustu fyrirtaekja segir hann byggjast 4 mérgum pattum
og nefnir til ad mynda markadsstarf, solu, imynd og ordspor fyrirtaekisins (Grénroos,
1984). Suma ahrifapaetti getur fyrirtaekid haft stjorn 4 en 6drum ekki. Til ad mynda geta
fyrirtaeki notad paetti markadsstarfsins eins og auglysingar, verd og fleira til pess ad gefa
loford (e. promises) med pad ad markmidi ad na til vidskiptavina. Gefin loford er eitt af
bvi sem hefur ahrif & veentingar vidskiptavina til pjonustugeeda fyrirtaekisins. peir
ahrifapaettir sem fyrirteekid hefur ekki mikla stjéorn & eru til ad mynda pélitiskir,
umhverfis- og truarlegir paettir asamt ordspori fyrirteekis. Fyrri reynsla af pjéonustu hefur
einnig ahrif 4 veentingar vidskiptavina til pjénustugaeda. bvi gefur pad auga leid ad
vaentingar vidskiptavina 8 pjénustugeedum er flokid ad meta par sem pad er samansett
ur morgum ahrifapattum, baedi sem ad fyrirteekin geta haft ahrif 4 og peim sem
fyrirtaekin geta ekki haft fullkomin ahrif & (Gronroos, 1984). bjonustugaedalikan
Gronroos (2001) ber pvi saman veentingar vidskiptavinarins til pjonustu akvedins
fyrirtaekis og skynjun hans & framkveemd pjonustunnar og pannig faum vié at hver

skynjud heildargeedi pjonustu vidskiptavina er.

Gronroos (2001) telur ad skynjud heildargaedi pjonustu samanstandi af tveimur
pattum sem hann nefnir teeknigaedi (e. technical quality) og virknigaedi (e. functional
quality). Teeknigaedi eru skynjud gzedi vidskiptavinarins a peim efnislegu hlutum sem
hann faer i hendur fra fyrirtaekinu. Fyrir sumar tegundir af pjénustu getur verid erfitt ad
maela taeknigaeda pattinn. Virknigaedi visa til pess med hvada haetti pjénusta fyrirtaekis
er veitt og hvernig farid er ad pvi ad leysa ur vandamalum sem upp kunna ad koma.
Hvernig starfsfolk bregst vid i ymsum adsteedum hefur ahrif & pad hvernig
vidskiptavinirnir skynja pjonustu fyrirtaekis og pvi mikilvaegt ad starfsmenn fyrirtaekisins
séu vel pjalfadir og geti veitt fyrirtaks pjonustu. Gronroos (1988) bendir 4 ad fyrirtaeki
geti ekki ndd samkeppnisforskoti 8 markadi med pvi ad einblina a teeknigaedin ein og sér
vegna pess ad audvelt er fyrir samkeppnisadila ad apa eftir svipadri lausn. Af peim

sokum er mikilveegt ad fyrirteeki notist einnig vid virknigaedi (Gronroos, 1988).
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Rannsdknir hafa synt ad virknigeeda patturinn spili steersta hlutverkinu i skynjun
vidskiptavina & heildargeedum og virdist sa pattur bzeta vid einhvers konar virdi fyrir
vidskiptavinina sem ad eykur moguleika fyrirtaekis & samkeppnisforskoti og pvi
mikilvaegt fyrir fyrirtaeki ad huga ad peim paetti sérstaklega (Gronroos, 1984; Gronroos,

2000).

Gronroos (2001) nefnir til vidbdtar pridja pattinn vid geedapaettina tvo pegar meta a
heildargaedi pjonustu, en pad er imynd. Mikilveegt er ad pjonustufyrirteeki hafi sterka,
jakveeda imynd par sem ad hun getur aukid umburdarlyndi vidskiptavina gagnvart
fyrirtaeeki og pannig minnkad neikveed ahrif af mistokum sem fyrirtaekid getur gert eda
fra svokolludum pjénustuféllum (e. service failure). Vaentingar vidskiptavina verda fyrir
ahrifum af peim skodunum og hugmyndum sem peir hafa um fyrirtakid. imyndin er svo
utkoman af pvi hvernig vidskiptavinirnir skynja fyrirtaekid (Grénroos, 2000). bad sem
vidskiptavinirnir sja og skynja vid fyrirteekid er pjonustan sem fyrirteekid veitir
(Grénroos, 1984). bjonustufyrirtaeki sem veitir géda pjonustu en er med neikvaeda
imynd & frekar 4 hattu ad neikveeda imyndin dragi Ur skynjudum pjénustugaedum
heldur en fyrirtaeki sem hefur jakvaeda og sterka imynd (Grénroos, 2000). Samkvaemt
likani Gronroos byggist imynd fyrirtaekis adallega upp @ pessum tveimur gaedapattum,
teeknigaedum og virknigaedum. AJ sjalfsogdu eru fleiri paettir sem hafa ahrif & imynd
fyrirtaekis og ma par nefna paetti tengda markadssetningu fyrirtaekisins, ordspor og adra
ytri paetti eins og komid hefur fram hér ad framan en Gronroos alitur pa skipta mun

minna mali (Gronroos, 1984).

2.2 GAP likan Parasuraman, Zeithaml og Berry

Parasuraman, Zeithaml og Berry (1985) hafa sett fram likan um pjénustugaedi sem
nefnist GAP likan (e. Gaps model). Likanid gengur Ut 4 ad greina fra pvi hvar munur er 4
skynjudum pjonustugaedum og vaentingum vidskiptavina til pjénustunnar likt og gert er
rad fyrir i pjonustugeedalikani Gronroos (1984). Likan petta hefur lengi verid mikid nytt
innan fjolbreyttra atvinnugreina sem teeki til ad skilja og baeta pjonustu fyrirteekja
(Bitner, Zeithaml og Gremler, 2010). Likanid var sidan nanar utfeert i rannsokn peirra

Parasuraman og félaga (1988). Likanid ma sja @ mynd 2.
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Mynd 2. GAP likan Parasuraman og félaga (1988) fyrir pjonustugaedi.

A mynd 2 méa sja GAP likan peirra Parasuraman og félaga (1988). Likanid skiptist upp i
fimm ,,gdp“ sem hafa ahrif a skynjud pjonustugaedi vidskiptavina. Tilgangur likansins er
ad finna mun a milli skynjun og veentingum vidskiptavina til pjénustunnar. Samkveemt
likaninu myndast pjénustugap ef ad veentingar vidskiptavina til pjénustu fyrirtaekis eru
haerri en skynjun peirra a pjénustu fyrirteekis. Auk pess eru fjogur framkvaemdagop sem
hafa ahrif & staerd pjonustugapsins og snyr hvert og eitt peirra ad akvednum pattum
tengdum pjonustu fyrirtaekisins sem um raedir. Framkvaemdagap eitt verdur til pegar
fyrirtaekid pekkir ekki vaentingar vidskiptavinanna, framkveemdargap tvo verdur til pegar
stadlar gaedapjonustu eru ekki réttir, framkveemdagap prju verdur til ef pjénustan er
ekki framkvaemd & réttan hatt og framkveemdagap fjogur verdur til ef frammistada
fyrirtaekisins er ekki i samraemi vid gefin loford. Pannig geta fyrirtaeki greint hvada
framkvaemdagop pad eru sem naudsynlegt er ad loka til pess ad minnka pjénustugapid

(Parasuraman o.fl., 1985).
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2.3 Melingar a pjonustugaedum

Utbreiddasta leidin til pess ad maela og meta pjonustugaedi er med hjalp maelitaekis sem
nefnist Pjonustuvaki (e. SERVQUAL) (Brown, Churchill og Peter, 1993). Maelitaekid
byggist upp @ Gap likani peirra Parasuraman og félaga (1988). Margir rannsakendur hafa
nytt Pjonustuvakann til pess ad mela pjénustugaedi fyrirteekja innan hinna ymsu
atvinnugeira (Buttle, 1996; Brown o.fl, 1993). bjénustuvakinn er stadlad meelitaeki og
skiptist i tvo hluta. Fyrri hlutinn 8 ad meela vaentingar vidskiptavina & pjonustu tiltekins
fyrirtaekis, en seinni hlutinn 4 ad maela skynjun vidskiptavinanna a pjénustu vidkomandi
fyrirtaekis. Badir hlutarnir byggjast upp @ 22 spurningum sem ad eiga ad maela ahrif allra

gaedaviddanna sem lyst er 4 mynd 2.

Til ad byrja med skiptu Parasuraman og félagar (1985) peim atridum sem hafa ahrif a
skynjun vidskiptavina upp i tiu paetti. Seinna faekkudu peir pattunum nidur i fimm peetti
med pattagreiningu og hefur sidan verid studst vid fimm peetti vid meelingar med
Pjénustuvakanum. baettirnir hafa verid nefndir gaedaviddir pjonustu (Parasuraman o.fl,,
1988). Viddirnar fimm sem peir Parasuraman og félagar (1988) settu upp i likaninu voru
areidanleiki (e. reliablity), Svorun/vidbrogd (e. responsiveness), truverdugleiki (e.
assurance), hluttekning (e. empathy) og apreifanleiki (e. tangibles) (sja mynd 2). Hér a

eftir verdur gerd stutt lysing a viddunum fimm eftir mikilvaegisr6d peirra:

= Areidanleiki: haefni fyrirtaekisins til pess ad framkveema pd pjénustu sem
lofad var @ traustan og videigandi hdtt.

= Svorun: vilji til pess ad adstoda vidskiptavini og veita peim fullneegjandi
pjonustu.

= Truverdugleiki: pekking og framkoma starfsfélksins og haefni fyrirteekisins til
ad studla ad trausti og truverdugleika.

= Hluttekning: su umhyggja sem fyrirtaekid synir vidskiptavinum sinum dsamt
haefni fyrirtzekis til pess ad Iata vidskiptavinum finnast peir vera einstakir.

= Apreifanleiki: eru allir peir efnislegu paettir sem tengjast pjonustunni, til
daemis adstada, utlit, teeki og annar bunadur.

Meeliteekid er stadlad og hver vidd er samansafn fjogurra til fimm atrida sem eiga ad
maela hverja gaedavidd (Buttle, 1996; Parasuraman o.fl., 1988). Melitaekid gefur pvi
moguleika a ad meta hverjir styrkleikar og veikleikar fyrirtaekisins eru i hverri vidd dsamt

bvi ad sjd hvada geedavidd er mikilveegust samkveemt vidskiptavinunum. Med
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pattagreiningu @ maelingum a bjénustuvakanum hafa pé faerri gaedaviddir komid i ljos
(Cronin og Taylor, 1992). bar sem pjonustufyrirtaeki geta verid o6lik hafa sumir
rannsakendur lagt 4 pad rdd ad adlaga spurningalistann ad peirri pjonustu sem verid er
ad meta hverju sinni og ad sleppa peim atridum sem eiga ekki vid eda baeta nyjum
atridum vid til pess ad adlaga maelingarnar ad adstaeedum hverju sinni (Finn og Kayande,

2004; Parasuraman, Berry og Zeithaml, 1991).

P6 ad bjonustuvakinn sé Utbreitt meeliteeki hefur maelitaekid verid gagnrynt (Buttle,
1996). Gagnrynin er adallega félgin i pvi ad bjonustuvakinn einblini @ pad hvernig ferli
bjonustunnar er framkvaemt (e. service delivery process) og metur pvi pjonustugeedi ut
fra virknigeedum en ekki dtkomu veittrar pjonustu. Pad ad nyta einungis virknigaeda
pbattinn pegar spdd er um pjénustugaedi eda pegar hegdun vidskiptavina er Utskyrd,
getur ofullnaegjandi mat (e. misspecification) & pjonustugeedum og hefur pad pvi lagt
forspargildi (e. predictive validity) & pjonustugaedi (Gronroos, 2000; Richard og Allaway,
1993). Hofundar Pjonustuvakans l6gdu pdé upphaflega upp med ad pjonustugaedi
samanstaedu baedi af teekni- og virknigeedum, en bjonustuvakinn inniheldur pé engar
maelingar 4 taeknigaeda paettinum (Parasuraman o.fl., 1985). bad er utbreidd skodun ad
teeknigaeda patturinn hafi ahrif @ pad hvernig vidskiptavinir skynja pjénustugaedi
fyrirtaekis (Gronroos, 1982). Nidurstédur rannsdknar peirra Kang og James (2004) syndi
ad skynjud pjonustugaedi vidskiptavina samanstanda af premur pattum, teeknigaedum,
virknigeedum og imynd. Auk pess syndu peir fram @ ad imyndar patturinn virkar sem sia
fyrir skynjun & pjénustugeedum likt og Gronroos (1984) lagdi til i pjonustugaedalikani
sinu. Umreedd rannsékn syndi einnig ad likan Gronroos eigi betur vid pegar
bjonustugzedi eru meeld heldur en bjénustuvakinn vegna takmarkana hans a paetti

virknigeeda (Gronroos, 2000; Kang og James, 2004).

Pad er pd ekki eins audvelt fyrir rannsakendur ad nyta likan Groénroos til ad meta
bjonustugzedi par sem ekki er til stadladur spurningalisti fyrir likanid eins og fyrir
Pjénustuvakann. Hingad til hefur verid algengt ad notast vid eigindlega adferdafraedi (e.
qualitative methods) til pess ad mala taeknigeda pattinn, ymist med opnum
spurningum eda djupviétdlum (Brady og Cronin, 2001; Richard og Allaway, 1993).
So6kum pessa hafa rannsakendur purft ad hanna spurningar til ad meta teeknigeeda

pbattinn (Kang og James, 2004). Rannsakendur hafa til pessa nytt atridi ar
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Pjéonustuvakanum til pess ad maela virknigeeda pattinn (Kang og James, 2004; Richard og
Allaway, 1993; Powpaka, 1996). Brady og Cronin (2001) telja ad bjonustuvakann sé haegt
ad nyta til pess ad meela virknigaeda pattinn par sem meelitaekid meti ahrifapaetti
bjénustugeeda. beir telja pvi ad maelitaekid geti verid nytt til pess ad meta ferlid sem
gerist & milli vidskiptavinanna og peirra sem veita pjénustuna. Kang og James (2004)
notudu atridi Ur Pjonustuvakanum i rannsékn sina til pess ad maela virknigeeda pattinn
og hafa adrir rannsakendur gert slikt hid sama (Powpaka, 1996; Richard og Allaway,
1993). Rannsakendur hafa nytt sér atridi sem peir hafa fengid hja Gronroos (1990) til
bess ad maela imyndarpattinn og ma par nefna Kang og James (2004) sem notudust vid

tiu atridi i sinni rannsdkn.

Brady og Cronin (2001) leggja til ad rannsakendur velji einungis eitt af pessum
tveimur pjénustugeedalikbnum, sem um hefur verid raett hér ad ofan, til pess ad nyta i
rannsoknum sinum. Mikilvaegt er ad skoda vel hvada atridi pad eru sem ad skipta mali
begar geedi tiltekinnar pjénustu eru metin. bad getur verid misjafnt eftir pvi hvernig
bjonustufyrirtaeki er um raeda, hvada peettir og atridi eru valin til ad meta pjénustuna og
hvort likanid falli ad rannséknarefninu hverju sinni. Mikilvaegt er pvi ad adlaga paettina

ad peirri pjonustu sem um er ad raeda i hvert og eitt skipti (Hayes, 1998).

bjonustutengda paetti geta fyrirtaeki til ad mynda nytt til pess ad adgreina sig fra
samkeppnisadilum & markadi (Kotler o.fl., 2008). | dag eru fraeedimenn almennt sammala
um ad adgreining sé grundvallaratridi fyrir pvi ad fyrirtaeki geti aukid samkeppnisforskot
a markadi og er pvi mikilveegur hluti af markadssetningu fyrirteekja (Doyle, 1990; Kotler
o.fl., 2008). | naesta kafla verdur fjallad nanar um adgreiningu fyrirtaekja og mogulegar

adgreiningarleidir 8 raforkumarkadi.
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3 Adgreining fyrirtekja

Vidskiptavinir hvers fyrirteekis eru lykill ad arangri pess. Mikilvaegt er pvi fyrir fyrirtaekin
ad pekkja sem best parfir og langanir vidskiptavina sinna (Kotler og Keller, 2009).
Netvaedingin hefur gert adgengi almennings ad vorum og ummalum um fyrirtaeki
audveldara. Vegna pessa er mikilvaegt ad fyrirtaeki tileinki sér leidir til pess ad adgreina
sig frd sambaerilegum fyrirtaeekjum og skapa jakvaett umtal um paer vorur og pjonustu
sem pau hafa fram ad feera (Hatch og Schultz, 2002).

Adgreining (e. differentiation) er pad sem fyrirtaekid hefur yfir adra sambeerilega
samkeppnisadila 8 markadi. Markmidid med adgreiningu er ad gera voru eda vorumerki
fyrirtaekis adgreinanlega fra voru og pjénustu annarra fyrirteekja sem bjéda samskonar
eda dlika voru og pjonustu og skyra stodu hennar i hugum vidskiptavinanna (Keller o.fl.,
2012; Barich og Kotler, 1991). Slik stada skapar akvedid virdi fyrir vidskiptavininn. Virdid
barf ekki ad vera i apreifanlegu formi en getur verid i formi tilfinninga eda verid
tdknraent fyrir neytandann (Romaniuk, Sharp og Ehrenberg, 2007). Heppilegast er fyrir
fyrirtaeki ad nota adgreiningu sem samkeppnisadilar eiga erfitt med ad apa eftir (Aaker,
2004; Keller o.fl., 2012). Mikilveegt er ad adgreiningin sem valin er sé i samraemi vid
barfir peirra markhdpa sem fyrirtaekid vill leggja aherslu a. Vidskiptavinir verda ad skynja
adgreininguna 4 pann hatt ad peir skynji mun & peirri vorum eda pjénustu sem
fyrirtaekid bydur upp a og voru eda pjénustu sem samkeppnisadilar hafa ad bjéda (Ries

og Trout, 1986).

Adgreining myndast i hugum neytenda vegna tilstillis pekkingar peirra og upplifunar a
vorumerkinu, voru eda pjonustu. bessi skynjun og pekking verdur pé til & Il6ngum tima
vegna reynslu peirra @ vorum og pjonustu sem fyrirtaeki bydur upp 4 (Keller og
Lehmann, 2009). Hlutverk fyrirtaekisins felst i pvi ad koma adgreiningu fyrirteekisins og
sjalfu virdistilbodinu til skila til markhépa med pvi ad skapa jakvaeda, sterka og einstaka
stodu i hugum vidskiptavinanna (Keller, 2013; Kotler o.fl., 2008). Mikilvaegi adgreiningar
er Utbreidd skodun innan markadsfreedanna og vorumerkjastérnunar i dag og er talid
grundvallaratridi fyrir pvi ad fyrirteeki geti aukid samkeppnisforskot sitt @ markadi

(Doyle, 1990; Kotler o.fl., 2008).

Adgreininguna er medal annars haegt ad byggja & vorunni sem verid er ad selja, peirri

bjonustu sem fyrirtaekid lofar vidskiptavinum sinum og svo loks getur hun byggst a
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imyndartengdum pattum fyrirtaekisins. pad veltur pé a edli vorunnar eda pjénustu
fyrirtaekisins @ hverju best sé ad byggja adgreininguna (Romaniuk o.fl.,, 2007). Fyrirtaeki
sem nyta sér adgreiningu til markadssetningar & vérum sinum og pjonustu eiga aukna
moguleika & pvi ad skapa sér skyra stodu i hugum vidskiptavina sinna sem studlar medal
annars ad tryggd peirra pannig ad peir séu Oliklegri til pess ad skipta vid
samkeppnisadila fyrirtaekisins. Vidskiptatryggdin dregur ur likum pess ad fyrirtaekid missi
vidskiptavini fra sér jafnvel pd ad samkeppnisadilar bjodi leegra verd (Caves og
Williamson, 1985; Romaniuk o.fl.,, 2007). Rannsoknir syna ad tryggir vidskiptavinir veita
fyrirtaekjum ymsan davinning. Ma par nefna aukinn drangur fyrirtaekis 4 markadi og
auknum likum a samkeppnisforskoti @ markadi (Bowen og Chen, 2001; Reichheld og
Sasser, 1990). Ny fyrirteeki sem ekki hafa adgreint sig frda 66rum og atla sér inn 3
samkeppnismarkad eiga pvi litla moguleika a pvi ad lifa af (Davidson, 1976; Romaniuk

o.fl., 2007).

3.1 Adgreining fyrirteekja a raforkumarkadi

Rafmagn er hravara en adgreining 4 hravérumarkadi getur verid flékin par sem hravorur
hafa feerri eda enga adgreinandi eiginleika 6likt pvi sem gerist med adra voru. bvi getur
reynst erfitt fyrir hravorufyrirtaeki ad adgreina sig fra annarri sambeerilegri véru sem
neytendum stendur til boda (Keller o.fl., 2012). Vandamdlid sem fyrirteeki &
hravorumarkadi stendur frammi fyrir er ad almennt skynja neytendur litinn mun 3

sambaerilegum hravérum.

par sem erfitt er ad adgreina rafmagn er algengt sjonarmid medal freedimanna ad
verdpatturinn hafi ztid ad gegna miklu hlutverki i adgreiningu rafmagnsfyrirtaekja i
samkeppni (Wiedmann, 2004). Ekki eru pé allir sammala pessu, enda er verd ekki géd
adgreining til lengri tima litid po pad geeti virkad sem skammtimalausn. Verdadgreining
er ekki likleg til lengdar ad bua til sterkar og einstakar tengingar i hugum neytenda né
baetir hin miklu auknu virdi vid vorutilbodid (Kotler o.fl., 2008).

[ rannsékn Fridriks Larsens (2014a) kom { ljés ad neytendur telja jafnan verd skipta pa
mestu mali pegar kemur ad pvi ad velja & milli rafmagnssolufyrirtaekja. Margt bendir po
til pess ad adgreining & milli fyrirtaekja i verdi hafi ekki jafn mikil ahrif 4 kauphegdun
vidskiptavina i tengslum vid rafmagn, eins og haldid hefur fram, par sem ad neytendur

vita oft ekki hvada upphaed peir eru ad greida fyrir rafmagn né hvada verd Onnur

24



sambaerileg rafmagnssolufyrirtaeki bjoda (Fridrik Larsen, 2014a; Kalkman og Peters,
2002).

Rannsdkn Fridriks Larsens (2014a) syndi fimm adgreiningarpeetti fyrir rafmagn sem
hofou mikil ahrif. Peir voru pjonusta, verd, green orka, imynd og innvidir (e.
infrastructure). bessa fimm paetti toldu patttakendur vera audveldast ad adgreina i
sambandi vid rafmagn. bjonusta kom oftast upp hja patttakendum i tengslum vid
adgreiningu.

Vegna aukinnar samkeppni a raforkumarkadi er ordid sifellt erfidara fyrir
rafmagnssolufyrirtaeki ad halda i vidskiptavini sina og ad afla nyrra vidskiptavina. I ljési
bess purfa fyrirtaekin ad huga ad pvi ad endurskilgreina hlutverk sitt til virGisskdpunar.
bpad geta pau best gert med videigandi adgreiningu (Hartmann og lbanez, 2007; Walsh
o.fl., 2005). Daemi eru um ad hravorur hafi ndd ad bua til sterka adgreiningu i hugum
neytenda og Ur hafi ordid kroftugt vorumerki pé ad samkeppni hafi att sér stad 4
grundvelli verds (Levitt, 1980).

Nidurstédur rannséknar Hrafnhildar Arnadéttur og Fridriks Larsens (2015) 4
islenskum rafmagnssolufyrirteekjum leiddi i ljés ad alla adgreiningu virdist skorta.
Rannséknir hafa synt fram a ad haegt er ad nota vorumerkjastjornun til pess ad
markadssetja hravorur og pvi er verdpatturinn ekki eini adgreiningarpattur hravara
(Engel, Blackwell og Miniard, 1993; Fridrik Larsen, 2010). Erlend rafmagnssoélufyrirtaeki
hafa reynt ad sleppa vid ad keppa sin @ milli i verdi med pvi ad leggja meiri dherslu a ad
skapa vidskiptavinum aukid virdi. bannig hafa sum fyrirteeki lagt dherslu @ ad baeta
bjonustu sina vid vidskiptavini (Hartmann og Ibanez, 2007; Paladino og Pandit, 2012), &
medan Onnur hafa adgreint sig ut fra uppruna raforkunnar (Bird o.fl., 2002; Hartmann
og Ibaiiez, 2007).

Grzen orka er sa adgreiningarpattur rafmagns sem mest hefur verid rannsakadur.
Rannsdknir & markadssetningu @ greenni orku til neytenda hafa adallega snuist um
uppruna orkunnar og einvordungu byggt & pekkingu og tilfinningu neytenda (Bird o.fl.,
2002; Holt og Holt, 2004; Markard og Truffer, 2006; Fridrik Larsen, 2014b). Algengt er ad
rafmagnssolufyrirtaeki hafa notad wuppruna orkunnar til markadssetningar og
adgreiningar frad samkeppnisadilum (Bird o.fl., 2002; Markard og Truffer, 2006). Adrir
mogulegir adgreiningarpaettir rafmagns hafa litid sem ekkert verid rannsakadir hingad til

(Fridrik Larsen, 2014b).
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3.2 Adgreining byggd a pjonustutengdum pattum

Ein adferd sem fyrirtaeki hafa til pess ad adgreina sig er ad byggja adgreininguna 3
bjénustutengdum pattum par sem ahersla er 16gd 4 ad veita betri pjonustu en
samkeppnisadilar bjoda (Kotler o.fl., 2008). S6kum pess ad pjonusta er sifellt ad verda
mikilvaegari hluti af markadsstarfi fyrirtaekja, medal annars vegna aukinnar samkeppni,
leggja fyrirtaeki i auknum maeli dherslu & ad adgreina sig med pjonustutengdum pattum

(zeithaml, o.fl., 2009).

Samkvaemt rannsékn Fridriks Larsens (2014a) virdast islenskir rafmagnsnotendur
telja pjonustuna skipta miklu mali pegar kemur ad pvi ad velja & milli
rafmagnssolufyrirtaekja, enda er dkjésanlegast ad flokka rafmagn undir pjénustu frekar
en voru vegna déapreifanleika. Nidurstodur rannséknar Fridriks Larsens (2014a) syndu ad
beir pjénustutengdu paettir sem skiptu islenska raforkuneytendur mestu mali var
personuleg pjonusta, adgengi ad fyrirtaekinu, og paettir tengdir rafmagnsreikningnum og

einfaldleiki i tengslum vid pjonustuferli rafmagnssolufyrirtaekja.

Yfirleitt er pad pé svo ad vidskiptavinir rafmagnssolufyrirtaekja hugsa ekki mikid um
bad rafmagnssolufyrirtaeki sem peir eiga i vidskiptum vid nema upp komi ddnaegja
gagnvart fyrirtaekinu. [ [jési pessa virdist pjénustuadgreining ein og sér ekki négu sterkur

adgreiningarpattur til pess ad byggja 4 (Paladino og Pandit, 2002; Fridrik Larsen, 2014a).

3.3 Adgreining byggd a imynd

Ein adferd til pess ad adgreina pjonustu og vorur fra 6drum sambaerilegum an pess ad
gera vidamiklar breytingar @ vorunni eda pjonustunni, er ad byggja adgreininguna a
imynd fyrirteekisins eda vorumerkisins (Gronroos, 1988). Kohli (1997) hélt pvi fram ad
eina raunverulega adgreiningin sé byggd & vorumerkjaimynd. Algengasta leidin til pess
er ad notast vid vorumerkjastjérnun (Gronroos, 1988). Rannsdknir hafa synt ad faglegt
markadsstarf sé ahrifarik leid til pess ad hafa ahrif 4 imynd fyrirtaekis eda vorumerki
bess (Zinkhan, Ganesh, Jaju og Hayes, 2001).

Margar skilgreiningar eru til 8 hugtakinu imynd, en ein er si ad imynd sé samansafn
upplifana, hugmynda, skodana og truar sem einstaklingur eda hépur hefur a akvednum
hlut, voru, fyrirteeki, vorumerki eda jafnvel 8 dkvedinni persénu. Hugmyndin getur verid
baedi sénn eda rong, raunveruleg eda imyndud. imynd getur baedi verid jdkvaed eda

neikveed og getur haft ahrif @ pad hvort vid veljum eina voru eda pjonustu fram yfir adra

26



(Barich og Kotler, 1991; Zinkhan o.fl., 2001). imynd er lzerd og préast pvi & [dngum tima
(Gardner og Levy, 1955).

imynd hefur ymist verid flokkud eftir pvi hvort hin tengist vérumerki eda fyrirtaeki.
Vorumerkjaimynd er skynjun og upplifun vidskiptavina a tilteknu vorumerki i
samanburdi vid onnur vorumerki (Barich og Kotler, 1991). bessi skynjun er byggd a
tengingum | hugum vidskiptavinanna (Keller, 1993). Voérumerkjaimynd er goédur
maelikvardi par sem ad hugtakid visar til pess hvad vidskiptavinurinn skynjar og hvada

mat hann leggur & véruna (Dobni og Zinkhan, 1990).

Vorumerkjaimynd getur spilad mikilveegu hlutverki & hrdvorumarkadi par sem erfitt
getur reynst ad adgreina geedi sambaerilegra hrdvara (Mudambi, Doyle og Wong, 1997).
Sterk vorumerkjaimynd getur aukid moguleika 4@ pvi ad fyrirteeki geti haekkad verd sitt
yfir adra samkeppnisadila dan pess ad eiga 4 haettu ad missa fra sér vidskiptavini til
annarra sambeerilegra fyrirtaekja @ markadi (Starr og Robinson, 1978). Flest bendir til
bess ad vidskiptavinir kjdsi pad vorumerki sem peir pekkja til og hafa ddur heyrt og taki
bau umfram 6nnur sem eru peim sidur jafn kunn (Fischer, Volckner og Henrik Sattler,
2010). Vorumerkjaimynd hefur pannig ahrif 3 kauphegdun vidskiptavina og um val

beirra @ vorum eda pjénustu (Gardner og Levy, 1955).

Fyrirtaekjaimynd er samansafn af pekkingu, hugmyndum, trd og tilfinningum um
akvedid fyrirtaeki og er pvi syn folks a fyrirtaekid i heild sinni (Barich og Kotler, 1991).
Fyrirtaeki vilja ad vidskiptavinir sinir upplifi akvednar tilfinningar og hugsanir i gegnum
vorumerki fyrirtaekjanna sem geta métad vérumerkjaimynd vidskiptavina og vidhorf
beirra gagnvart vérumerkinu (Keller, 1993). imynd fyrirtaekja skapast pvi Ut fra huglaegu
mati vidskiptavinanna og pvi getur verid erfitt ad breyta fyrirfram akvedinni imynd
vidskiptavinanna um fyrirtaeki. Fyrirtaeki geta haft ahrif 48 imyndina en pad getur po tekid
mjog langan tima. Einnig verdur ad hafa i huga ad fyrirtaeki geta audveldlega eydilagt
eda skemmt imynd sina, til ad mynda med réngum markadsakvordunum, og pvi er
mikilvaegt ad notud sé areidanleg adferd til pess ad byggja upp imynd fyrirteekja. Pegar
imynd fyrirtaekis hlitur skada getur pad haft langvarandi ahrif 3 fyrirtaekid, svo sem med
bvi ad tapa vidskiptavinum sinum. Uppbygging 3 laskadri imynd er mjog kostnadarsamt

og timafrekt ferli (Kotler o.fl., 2008; Tor og Lindestad, 1998).
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Oft getur verid erfitt ad greina mun a milli fyrirteekja innan sama markadar. bpad a
ekki sist vid um rafmagnssolufyrirtaeki, en imynd er oft eini patturinn sem adgreinir
fyrirtaekin hvert fra 60ru (Kotler o.fl., 2008). Rannsokn Fridriks Larsens (2014a) syndi ad
imynd veeri einn peirra adgreiningarpatta sem skiptir neytendur verulegu mali i

tengslum vid val & og vidskiptatryggd vid rafmagnssolufyrirtaeki.

Neytendur rafmagns eru liklegri til pess ad velja pad rafmagnssolufyrirtaeki sem peir
hafa heyrt getid um um adur (Fridrik Larsen, 2014a; Stanton, Cummings, Molesworth og
Sewell, 2001). Sama gildir ef fyrirtaeki hefur hagstaeda imynd i hugum neytenda (Dobni
og Zinkhan, 1990). beir peettir sem islenskir patttakendur i rannsdkn Fridriks Larsens
(2014a) toldu mikilvaegasta i tengslum vid imynd rafmagnssolufyrirtaekja voru traust og
sjalfbaerni. Traust var sa pattur sem stdéd heaest upp Ur hja patttakendum. Patturinn
bjonusta fékk ekki hatt vaegi i rannsdkninni, en Fridrik Larsen (2014a) taldi pad vera

vegna pess ad pjénustustig 4 islandi vaeri ni pegar hatt 4 islenskum markadi.

3.4 beettir imyndar og malingar a henni

Til pess ad fyrirtaeki geti byggt upp imynd sina er mikilvaegt ad vita hvada paettir pad eru
sem hafa ahrif 4 imyndina. Imynd er fjolvitt hugtak par sem imynd byggist upp af
fiolmorgum pattum. bratt fyrir ad imynd sé hugtak sem hefur verid mikid rannsakad og
free6imenn séu almennt sammala um mikilveegi imyndar fyrir fyrirteeki eru verulega
skiptar skodanir & milli peirra hvernig hugtakié verdi best maelt i reynsluathugunum (e.
empirical way) (Dobni og Zinkhan, 1990; Stern, Zinkhan og Jaju, 2001). Astzeda pessa
agreinings er su ad freedimenn eru ekki 4 einu og sama mali um hvada peettir pad eru
sem hafa ahrif 8 imynd fyrirtaekja og i hversu margar viddir hin skiptast upp i. Hér a eftir

verdur adeins stiklad @ stéru um nokkrar hugmyndir freedimanna varéandi imynd.

Barich og Kotler (1991) settu fram likan fyrir pa dhrifapzetti imyndar sem peir toldu
skipta mestu mali fyrir fyrirtaeki. baettirnir eru tiu talsins, en hver og einn pattur
samanstendur af nokkrum eiginleikum. baettina tiu asamt eiginleikum peirra ma sja a

mynd 3 sem byggd er a likani peirra Barich og Kotler (1991).
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Samfélagsmal Framlog Framkoma vid
-Urnhverfid -Gadgerdarmal starfsmenn
-Lifsgaedi -Menntamal ~irding
-Laun
-staduhaskkun
Hegdun fyrirtaekis i Vara
vidskiptum -Eiginleikar
-Ordspor -Afkost
-Frumkvadi -Ending
-Fiarhagsstyrkur ) -Gadi
-Ga=di stjornunar —hreu?anlmkl
s A A -Uitlit
Imynd fyrirtaekis
So6ludeild Samskipti
-Stezrd og umsvif -Auglysingar
-Heefni _._-—-—-'—""" -Umfjaliun
-Kurteisi -Kynningar
-Triverdugleiki -Fjolpostur
-Areifdianleiki
Vidbragdshafni
Pjénusta Stuﬁningur\\
Dreifileidir -Innsetning -Menntun Verd
Stadisetning -Gedi vidgerda -Leidbeiningar _Listaverd
-pjdnusta -Adgengivarahluta -Pidlfun f. -Magnafslattur
-Heefni nev'{:enl[{ur -Endurgreidsla
-Radgjof -Greifsluskilmalar

Mynd 3. Likan Barich og Kotler (1991) fyrir ahrifabaetti imyndar.

Barich og Kotler (1991) alitu svo ad peettirnir tiu asamt eiginleikum peirra hafi ahrif a pa
imynd sem matast i hugum vidskiptavina dkvedins fyrirtaekis. Eins og sja ma @ mynd 3 er

bjonustan einn peirra patta sem hefur ahrif & imynd fyrirteekis.

Zinkhan og félagar (2001) toldu ad imynd fyrirtaekja byggdist upp ut fra ymsum
ahrifapattum likt og peir Barich og Kotler (1991). bratt fyrir pad flokkudu peir
ahrifapaetti imyndar nidur i tvo flokka sem peir nefndu ytri og innri ahrifapaetti (Zinkhan,

o.fl., 2001). ba peetti sem peir téldu hafa ahrif & imynd fyrirtaekja ma sja @ mynd 4.
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Innri ahrifapasttir Ytri ahrifapaettir

Personuleiki fyrirtaskis Imynd idnadarins
imynd upprunalands

Umtal (e. Word of mouth)

Kennimark fyrirtaekis
Auglysingar fyrirtackis

imynd vérumerkja Imynd virumerkja

Almannatengsl Fréttatilkynningar

Framkoma framlinustarfsmanna

imynd fyrirts=kja
Hluthafar Stjorn Starfsmenn | Dreifingar- Vidskipta- Samfélagid Birgjar
fyrirtaskis adilar vinir

Mynd 4. Likan Zinkhan og félaga (2001) um skiptingu imyndar i innri og ytri ahrifapeetti.

A mynd 4 mé sja paettina tiu i likani Zinkhan og félaga (2001). Samkvaemt likani peirra
Zinkhan og félaga hafa paettirnir samverkandi ahrif & pad hvernig vidskiptavinir skynja
imynd tiltekins fyrirtaekis. Skynjun peirra raedst af pvi hvada paettir parast saman hverju
sinni. Innri dhrifapeettina getur fyrirtaekid haft stjorn 4 og pannig haft ahrif 4 ad moéta pa
imynd sem vidskiptavinirnir hafa um fyrirtaekid. Ytri ahrifapattum reynist erfidara fyrir
fyrirtaeki ad stjéorna nema med O6beinum heetti i gegnum stjérnun & innri

ahrifapattunum.

Randheer, Al-Motawa og Khan (2012) I6gdu til ad imynd veeri skipt upp i prjar viddir,
sem eru virdi (e. value), gadi (e. quality) og vitund (e. awareness). Ad peirra mati
tengjast viddirnar hverri annarri og hafa pannig ahrif & imynd vérumerkis. Keller (1993)
maeldi vorumerkjaimynd med vérumerkjatengingum sem tengjast vorunni 8 medan ad
Dobni og Zinkhan (1990) |6gdu aherslu & fimm flokka. Af pessu eru ljést ad misjafnt er
eftir freedimonnum hversu marga paetti peir leggja aherslu a i sambandi vié imynd. bvi
er audséd ad ekki er til nein ein rétt né audveld leid til pess ad maela hugtakid.
Fraedimenn eru p6 sammala um ad imynd samanstandi af mérgum mismunandi pattum
sem hjalpar vidskiptavinum ad mota akvedna hugmynd eda syn a fyrirtaekid (Barich og
Kotler, 1991). bar sem ekki er til neitt stadlad meeliteeki til pess ad meaela imynd hafa
rannsakendur brugdid a pad rdd ad adlaga spurningalista fra 6drum imyndar

rannsoknum eda jafnvel Utbua nytt meelitaeki sem eru sérhonnud med tilliti til hvers
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rannsoknarefnis fyrir sig. Flestar rannsoknir sem skoda imynd vorumerkja og fyrirtaekja

notast vid megindlegt rannsdknarsnid i formi spurningalista (Stern o.fl., 2001).

3.5 Avinningur fyrirtaekja af jakvaedri imynd

Imynd fyrirtaekja og vérumerkja skiptir miklu mali fyrir fyrirtaeki. Fyrirtaeki sem zetla sér
ad byggja upp sterkt vorumerki verda ad huga ad imyndinni par sem hin er undirstada
fyrir uppbyggingu a sterku vorumerki. Mikilveegt er ad imynd fyrirtaekis endurspegli sem
best pa pjonustu sem fyrirtaekid veitir (Keller 1993, og Barich og Kotler, 1991). Eins og
adur hefur verid sagt er eftirséknarverdast ad byggja upp sterkar, jdkvaedar og einstakar
tengingar i hugum neytenda til fyrirteekisins. Pessar tengingar motast yfirleitt af
vidhorfum og upplifunum félks i gard fyrirteekisins (Kotler og Keller, 2009) og leida til
jadkvaedari vorumerkjaimyndar (Keller, 1993). Til ad mynda getur imynd haft ahrif
tryggd og dnaegju vidskiptavina (Keller o.fl., 2012; Keller, 2001). Synt hefur verié fram a
ad mun odyrara er fyrir fyrirtaeki ad halda i vidskiptavini en ad afla nyrra (Kotler o.fl.,
2008; Zeithaml o.fl., 1990). | naesta kafla verdur fjallad um pad efni sem hefur verid reett

um hér ad ofan i storum drattum asamt eftirfarandi rannsokn.

3.6 Eftirfarandi rannsékn

Adgreining er grundvallaratridi til pess ad fyrirtaeki geti aukid likur sinar a
samkeppnisforskoti 4 markadi (Doyle, 1990; Kotler o.fl., 2008). Graen orka er sa
adgreiningarpattur rafmagns sem mest hefur verid rannsakadur. Rannsdknir sem snua
ad markadssetningu a graenni orku til neytenda hafa adallega skodad hvernig rafmagnid
verdur til og hafa einvordungu byggt & pekkingu og tilfinningum neytenda (Fridrik
Larsen, 2014a). bar sem adrir mogulegir adgreiningarpaettir ragmagns hafa litt verid

rannsakadir potti hofundi tilvalid ad skoda pa ndnar.

Markmid eftirfarandi rannséknar er ad skoda hvada pjonustu- og imyndartengdu
battir rafmagnssolufyrirtaekja neytendur telja vera pd mikilveegustu vid val &
rafmagnssolufyrirtaeki. Rannsdknarspurning rannséknarinnar er hvada pjonustu- og
imyndartengdu peettir telja neytendur vera pa mikilveegustu vid val 34

rafmagnssolufyrirtaeki.

Samkvaemt bestu vitund rannsakanda hafa ekki verid gerdar rannséknir @ pvi hvada

bjonustu- og imyndartengdu peettir skipta neytendur mestu mali i tengslum vid
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rafmagnssolufyrirtaeki. [ 1jési pess ad ekki er ikja langt sidan ad einkasala & rafmagni var
afnumid og rafmagnsdreifing og sala vard ad samkeppnishaefum markadi er ljost ad

samkeppni milli rafmagnsssolufyrirtaekja muni aukast i framtidinni (Loskow, 1998).

Mikilveegt er ad fyrirtaekin geri sér grein fyrir pvi hvada peettir pad eru sem neytendur
telja vera mikilvaega til pess ad draga ur likum & ad fyrirtaeki missi vidskiptavini sina til
annarra rafmagnssolufyrirtaekja. Einnig  er mikilvaegt ad stjérnendur
ragmagnssolufyrirtaekja geri sér grein fyrir pvi hvada parfir vidskiptavinir peirra hafa og
ad fyrirtaekin hafi getu til pess ad fullnaegja pessum poérfum. Med pvi méti eru minni
likur @ ad fyrirteeki missi vidskiptavini sina til annarra sambzerilegra fyrirtaekja & markadi.
Par ad auki er meiri moguleiki & ad fyrirtaeki nai samkeppnisforskoti 8 markadi og geti

aukid hagnad sinn.

Rannsdknin hefur pvi ekki einungis fraedilegt gildi heldur er hun einnig hagnyt i peim
skilningi ad nidurstédur hennar er hesegt ad nyta vid markadssetningu
rafmagnssolufyrirtaekja til ad auka likur 3@ samkeppnisforskoti. Jafnframt getur
rannsoknin verid grunnur ad frekari rannsdknum & pessu svidi. Nidurstédur
rannséknarinnar gaetu getid dgeeta mynd af pvi hvada paettir og atridi pad eru sem
skipta nytendur mali vid val & rafmagnssolufyrirtaeki. Pad er von rannsakanda ad
eftirfarandi rannsdkn eigi eftir ad vera g0 vidboét vid pann grunn sem pegar er til stadar

i rannséknum a rafmagni og markadssetningu rafmagnsolufyrirtaekja.
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4 Adfero

[ pessari rannsékn var notast vid megindlega rannséknaradferd i formi spurningalista.
Markmid rannsoknarinnar var ad rannsaka hvada pjonustu- og imyndartengdu peettir
neytendur telja vera pa mikilvaegustu vid val a rafmagnssolufyrirtaeki. Hér a eftir verdur
gerd grein fyrir patttakendum rannsdéknarinnar, honnun mazelitakisins, auk pess sem

framkvaemd rannsdknarinnar verdur utskyrd.

4.1 batttakendur

pydi rannséknarinnar eru vidskiptavinir rafmagnsssolufyrirtaekja. batttakendur i
rannsékninni voru valdir med slembiurtaki Ur hoépi vidskiptavina 6tilgreinds
rafmagnssolufyrirtaekis sem leidbeinandi rannsakanda benti 4. Vidkomandi
rafmagnssolufyrirtaeki sampykkti ad senda kdnnunina ut 4 vidskiptavini sina i tolvupdsti.
Til ad tryggja persénuvernd vidskiptavina fyrirtaekisins verdur ekki greint fra nafni pess.
Kénnunin var send 8 1.737 tolvupéstfong vidskiptavina. Samtals hofu 376 patttakendur
ad svara spurningalistanum en ekki er vitad hversu moérg tolvupdstfong voru virk og pvi
er svarhlutfall ekki ljést. Af peim 376 sem byrjudu ad svara spurningalistanum voru 80
einstaklingar sem ymist haettu ad svara kénnuninni i byrjun eda a midri leid og voru peir
bvi fjarlaegdir Ur gagnasafninu. Alls luku 296 patttakendur vid ad svara kénnuninni og

voru svor peirra nytt vid Urvinnslu gagna.

Kynjahlutfall drtaksins var frekar éjafnt, en hlutfall karla var 65,2% &4 moéti 24,8%
hlutfalli kvenna. begar spurningin hvort ad viokomandi borgi rafmagnsreikninginn fyrir
sitt heimili var skodud svorudu 94,6% af urtakinu jatandi eda 96,1% kvenna og 93,8%
karla.

Aldursdreifing svarenda var frekar jofn en flestir svarenda voru a aldrinum 56-60 ara
eda 17,2%, og naest flestir voru 3 aldrinum 51-55 ara, eda 16,6%. Faestir patttakendur
voru a aldrinum 30 dra og yngri eda 2,6%.

Nami a haskdlastigi hofou 41,9% patttakenda lokid en fimm patttakendur kusu ad
svara ekki spurningunni um hvert haesta menntunarstig peirra veeri. Tekjuskipting
heimilis patttakenda var fremur jofn, en heildartekjur heimilis flestra svarenda, eda

fjordungs, var @ milli 400-500 pusund krénur @ manudi eftir skatt, heimilistekjur 48,6%
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patttakenda voru yfir 600 pusund krénur @ manudi eftir skatt. Fimmtan patttakendur

kusu ad svara ekki til um heildartekjur heimilis eftir skatt, eda 5,1% svarenda.

Flestir svarenda reyndust giftir, eda 66,2%, i sambud voru 14,9%, en 9,5%

patttakenda voru einhleypir, og 3% kusu ad svara ekki til um hjuskaparstodu sina.

4.2 Meelitaeki

Spurningalisti rannsdknarinnar var settur upp a vefsidunni www.questionpro.com og
innihélt hann 37 spurningar. Spurningalistinn var Utbdinn med pvi markmidi ad skoda
hvada pjonustu- og imyndartengdu paettir neytendur telja vera pa mikilvaegustu vid val
a rafmagnssolufyrirtaeki. Par sem ekki er til neinn stadladur spurningalisti til pess ad

meela eftirfarandi rannsdknarefni var um frumsamid maelitaeki ad raeda.

Rannsakandi studdist ad mestu leyti vid likan Gronroos (1984) vid honnun
meeliteekisins. bar sem ekki er til stadladur spurningalisti fyrir likan Gronroos notadist
rannsakandi einnig ad hluta til vid Pjénustuvakann sem er eitt pekktasta og mest notada
maelitaekid i dag til pess ad meela pjénustugeedi (Parasuraman o.fl., 1988). Badi pessi
likon eiga pad sameiginlegt ad eiga ad meta pjénustugaedi fyrirteekja en hvorugt peirra
hefur adur verid adlagad ad rannséknum 3 pjonustugaedum rafmagnssolufyrirtaekja ad
bestu vitund rannsakanda. bvi pétti rannsakanda mikilvaegt ad adlaga og breyta
akvednum atridum svo pau myndu henta fyrir eftirfarandi rannsékn. Rannsakandi
breytti og adlagadi pvi akvedin atridi fyrir spurningalista rannsdknarinnar og fjarleegdi og
baetti nyjum atridum inn, en peim verda gerd betri skil 3 hér a eftir. Atridi sem
rannsakandi notadi Ur Pjonustuvakanum (Parasuraman o.fl., 1988) og likani Grénroos
(1984) voru pydd ur ensku yfir & islensku. A6 auki voru nokkur atridi spurningalistans
byggd & nidurstédum doktorsritgerdar Fridriks Larsens (2014a). A mynd 5 ma sja likan

eftirfarandi rannsdknar.

34



Areidanleiki

Virknigaedi

Traverdugleiki

Taknigadi

U
\

Mynd 5. Likan eftirfarandi rannsoéknar: beir paettir sem rannsakandi taldi skipta mali fyrir neytendur vid

val a rafmangssolufyrirteeki.

A mynd 5 sést ad likan rannséknarinnar byggist upp & premur pattum, virknigeedum,
teeknigeedum og imynd. Virknigaedi visa til pess med hvada haetti pjénusta fyrirtaekis er
veitt, en teeknigaedi eru skynjud gaedi vidskiptavinanna a peim efnislegu hlutum sem
hann feer i hendur frd fyrirtaekinu. Virknigaedi skiptast upp i fimm viddir sem
rannsakanda patti passa vid pjonustu rafmagnssolufyrirtaekja. Viddirnar eru dreidanleiki,
svérun, truverdugleiki, hluttekning og aukid virdi. Ekki er ndg ad skoda einungis
virknigeedi og taeknigaedi. Einnig er mikilveegt ad meta samtimis imynd fyrirtaekisins,
enda hefur hun ahrif 4 veentingar og skodanir vidskiptavina i gard pess. Virknigaedi og
teeknigeedi eru auk pess talin hafa ahrif & imynd fyrirtaekis og o6fugt og pvi er
akjosanlegast ad skoda pessa prjd peetti saman pegar meta & hvad skiptir neytendur
mestu mali vid val & rafmagnssolufyrirteeki. Likt og fram hefur komid byggir likan
rannséknarinnar & likani  Gronroos um  pjénustugedi  (Gronroos, 1984),
bjénustugeedalikani Parasuraman og félaga (1988) asamt nidurstodum i doktorsritgerd
Fridriks Larsens (2014a). Likan rannséknarinnar er pvi grundvallad & premur pattum:
virknigaeedum, teeknigaeedum og imynd. Utbudinn var spurningalisti sem byggdi & likani

eftirfarandi rannsdknar eins og synt er 3 mynd 5.
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4.2.1 Spurningalisti rannséknarinnar

Rannsakandi studdist vid likanid 4 mynd 5 til pess ad uatbla spurningalista
rannsoknarinnar. Spurningalistinn skiptist i fjéra hluta. Fyrstu prir hlutarnir voru samdir
ut fra likani rannsdknarinnar. Fyrsti hlutinn maelir virknigaedi, annar hlutinn taeknigaedi
og sa pridji imynd. Svarkostir fyrstu 31 spurninganna sem fjolludu um virknigaedi,
teeknigedi og imynd voru a sjo punkta Likert kvarda, par sem 1 tdknadi akaflega
litilveegt, 2 taknadi nokkud litilvaegt, 3 tdknadi svolitid litilveegt, 4 taknadi hvorki litilvaegt
né mikilvaegt, 5 taknadi svolitid mikilvaegt, 6 tdknadi nokkud mikilveegt og 7 taknadi
akaflega mikilveegt. Rannsakandi akvad ad notast vid sjo punkta Likert kvarda i stadinn
fyrir fimm punkta, vegna pess ad pad gaf feeri 8 ad sameina svarkosti vid Urvinnslu ef

bess reyndist porf. Svarkostir spurninganna voru pvi gefnir upp a jafnbilakvarda.

A eftir spurningunum sem attu ad maela virknigaedi, teeknigeedi og imynd téku vid
spurningar um pad hvort vidkomandi borgi rafmagnsreikninginn fyrir sitt heimili eda
ekki. A0 lokum ték vid fjordi hluti spurningalistans sem innihélt fimm
bakgrunnsspurningar um atridi eins og kyn, aldur, menntun, hjiskaparstodu og
heimilistekjur eftir skatt. Svarkostir vid pessum spurningum voru gefnir upp &

nafnkvarda. Sja ma spurningar og svarkosti i vidauka 1.

Adur en spurningalistinn var sendur Gt var gerd forpréfun framkvaemd pann 24.
november med adstod fra sjo6 einstaklingum sem rannsakandi pekkti til. Markmid med
forpréfuninni var annars vegar ad ganga Ur skugga um ad spurningarnar veaeru
audskiljanlegar og uppsetning skyr og hins vegar ad maela medallengd svérunar. I ljés
kom ad pad ték ad medaltali fimm mindtur ad svara spurningalistanum. A8 forpréfun
lokinni var spurningalistinn lagfeerdur med tilliti til peirra athugasemda sem
patttakendur i forpréfuninni hofdu fram ad feera.

Hér & eftir verdur fjallad nanar um meginpaettina prja: virknigeedi, teeknigaedi og
imynd. Greint verdur fra pvi hvernig unnid var med breytur og atridi einstaka patta fyrir

undirbuning t6lfraedilegrar Urvinnslu gagna.

4.2.2 Virknig®di
Virknigaedi samanstanda af fimm viddum. Rannsakendur sem hafa studst vid

bjénustugeedalikan Gronroos (1984) til pess ad mala pjénustugaedi hafa notast vid
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gaedaviddirnar fimm ar bjonustuvakanum (Parasuraman, o.fl., 1988) til pess ad mela
virknigeedi (Kang og James, 2004; Powpaka, 1996; Richard og Allaway, 1993).
Geaedaviddirnar fimm sem um radir eru dreidanleiki, svérun, truverdugleiki, hluttekning
og dpreifanleiki. Rannsakandi dkvad po6 ad nota einungis fjérar fyrstu viddirnar. Fimmta
gaedaviddin dpreifanleiki var ekki notud i maelitaeki rannsdknarinnar par sem hun a ekki

vid par sem um dapreifanlega voru er ad raeda i formi pjonustu.

paer fjorar viddir sem eftir st66u adlagadi rannsakandi ad rannsékn pessari og
vidfangsefninu. Einstaka atridum var pvi breytt og onnur fjarlaegd, dsamt pvi ad einstaka

atridum var beett vid.

Ad auki hannadi rannsakandi nyja vidd sem hann nefndi aukid virdi. Viddin aukid virdi
samanstéd af fimm atriGum og voru pau honnud badi ut frd nidurstodum rannsdéknar
Fridriks Larsens (2014a) og ut frd hugmyndum rannsakanda sem honum pétti eiga vid
rannsoknarefnid. | heildina voru 19 atridi notud til pess ad maela virknigaedaviddirnar
fimm (sja vidauka 1).

patttagreining var framkveemd til pess ad athuga pau 19 atridi sem attu ad meta
virknigaedin (sja mynd 5). KMO-préfid syndi gildid 0,909 sem gaf i skyn ad urtakid veeri
naegilega stort til ad framkveema pattagreiningu. Bartlett profid var einnig marktaekt (p <

0,001), sem synir ad marktaek fylgni sé til stadar a milli breytanna.

Breyturnar pjonusta gengur vandamdlalaust fyrir sig og vandamdl eru leyst syndu of
haa innbyrdis fylgni (> 0,9) sem getur valdid marglinuleika. Akvedid var ad sameina
breyturnar til pess ad koma i veg fyrir moguleika & marglinuleika @ milli breytanna.
Breyturnar voru sameinadar med pvi ad leggja gildi svaranna saman og deila i tvo. Nyja
breytan fékk heitid vandamadl séu leyst.

Nidurstodur pattagreiningar leiddu i ljos ad patturinn virknigaedi skiptist upp i fjorar
viddir en ekki fimm eins og rannsakandi lagdi upp med i byrjun rannsdknar. Viddirnar
fjorar atskyrdu samtals 73,76% af dreifingu gagnasafnsins. Fyrsta viddin Utskyrdi 48,17%
af dreifingu gagnasettsins, onnur viddin Utskyrdi 13,06%, pridja utskyrdi 6,47% og su
fjorda utskyrdi 6,06% af dreifingu gagnasettsins. Skriduprofid syndi pé einungis fram a
tveer viddir en rannsakandi dkvad ad halda sig vid fjorar viddir eins og pattagreiningin
lagdi til. Breyturnar starfsfolk hafi nega pekkingu til pess ad svara spurningum og

bjonustan sem veitt er sé personuleg hl6du svipad hatt a fleiri en eina vidd og var pvi
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akvedid ad fjarleegja paer. Nidurstodur pattagreiningar fyrir virknigeedi pattinn ma sja i

toflu 1.

Tafla 1. Nidurstédur pattagreiningar fyrir pattinn virknigaedi.

Hledslur
Atridi Viddl Vidd2 Vidd3 Vidd 4

Starfsfolk skilji parfir minar 0,777

Starfsfélk komi fram vid mig af virdingu 0,760

Starfsfélk beri hag minn fyrir brjosti 0,750

Fyrirteekid og starfsfolk veiti mér o6ryggistilfinningu 0,741

Eg treysti fyrirtaekinu 0,671

Fyrirspurnum svarad fljétt og orugglega 0,862

Starfsfolk sé reidubuid ad adstoda mig 0,840

Pjénustan sem veitt er sé skilvirk 0,750

Upplysingagjof sé géd 0,653

Fyrirteekid bjodi upp a radgjof varéandi sparnadarrad 0,813
Fyrirtaekid kynni nyjar pjonustuleidir 0,768

Bodid sé upp 4 uttekt 4 rafmagnsnotkun 0,756
Vidskiptavinum séu veitt fridindi 0,674
Vandamal séu leyst 0,890
Fyrirteekio standi vid gefin loford 0,886
Persdonuupplysingar séu medhondladar af dbyrgd 0,846

Innri areidanleiki (o) 0,887 0,904 0,843 0,898

[ toflu 1 sjast paer breytur sem rannsakandi akvad ad halda eftir og hvernig breyturnar
hl6du a hverja vidd. Sja ma ad fimm breytur hlédu a fyrstu viddina, fjérar breytur hlédu
a adra viddina, fjorar breytur hl6du & pridju viddina og prjar breytur hlédu a fjordu
viddina. Einnig ma sja areidanleikastudla fyrir viddirnar fjorar.

bpegar areidanleikastudull var athugadur fyrir paer breytur sem tilheyrdu hverri vidd
kom i ljos ad areidanleiki viddanna fjogurra var har en akjésanlegt er ad a gildi nai yfir
0,7 (Field, 2009). Areidanleiki fyrstu viddarinnar syndi Cronbach’s o = 0,887, areidanleiki
fyrir vidd tvo syndi Cronbach’s a = 0,904, areidanleiki fyrir vidd prju syndi Cronbach’s a =
0,843 og areidanleiki fyrir vidd fjogur syndi Cronbach’s a = 0,898. bar sem
areidanleikastudlarnir voru hair fyrir allar viddirnar fjorar gaf pad til kynna ad atridin

sem tilheyrdu hverri samsettri breytu matu ad miklu leyti sému vidd. Vid tolfraedilega
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arvinnslu nidurstadnanna voru pvi pau atridi sem féllu undir hverja vidd sameinadar.

Svorun patttakanda vid atridunum voru pvi lagdar saman og deilt med fjolda atrida.

Fyrsta breytan fékk heitid truverdugleiki/hluttekning, 6nnur breytan hélt heitinu
svérun eins og var gengid ut frd i byrjun enda sému atridi, pridja breytan hélt heitinu
aukid virdi enda fjérar af fimm upprunalegu atridunum i peirri vidd og fjérda breytan
hélt heitinu dreidanleiki enda somu atridi par inni en pd voru tvo atridi voru sameinud i

eitt.

Medaltolin  fyrir breyturnar fjérar voru notud sem meeling fyrir virknigaedi.
Areidanleiki samsettu breytanna fjdgurra sem attu ad maela virknigaedi syndi Cronbach’s
a = 0,780 sem er talid nokkud hatt og gefur til kynna ad viddirnar fjérar meta ad miklu
leyti sama pattinn. Breyturnar fjérar voru pvi sameinadar i eina breytu med pvi ad leggja
bar saman og deila med fjérum. Medaltalid var sidan notad sem maling fyrir

virknigaedi.

4.2.3 Taxknigedi

Taeknigaedapatturinn samanstéd af sex atridum. Oll atridin tilheyrdu sému vidd. Atridi
20 og 23 voru fengin Ur Pjonustuvakanum en voru adsnidin ad pjonustu
rafmagnssolufyrirtaekja. Atridum 21, 22, 24 og 25 var beett vid af rannsakanda en pau
voru ymist honnud af rannsakanda eda buin til 4t frd nidurstédum rannséknar Fridriks

Larsens (2014a). Sja ma atridin i vidauka 1.

pattagreining var framkvamd til pess ad athuga hvort ad pau sex atridi sem attu ad
meta hvort patturinn taeknigaedi samanstaedi einungis af einni vidd eins og lagt var upp
med i byrjun. KMO-proéfid syndi gildid 0,807 sem gaf i skyn ad urtakid veeri naegilega
stort til ad framkvaema pattagreiningu. Bartlett préfid var einnig marktaekt (p < 0,001)

sem synir ad marktaek fylgni er til stadar & milli breytanna.

Nidurstodur pattagreiningar leiddu i ljos ad patturinn taeknigeedi samanstéd einungis
af einni vidd og var pad i samraemi vid pad sem lagt var upp med i byrjun rannséknar.
patturinn utskyrdi samtals 53,77% af dreifingu gagnasafnsins. Skriduprofid syndi einnig
fram & eina vidd og var pvi akvedid ad haldast vid pad. Nidurstodur pattagreiningar fyrir

teeknigaeda pattinn ma sjd i toflu 2.
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Tafla 2. Nidurst6dur pattagreiningar fyrir pattinn teeknigaedi.

Atridi Hledslur
Audvelt sé ad nalgast upplysingar a netinu 0,795
Fyrirtaekid nyti nyjustu taekni vardandi pjonustu 0,775
Hafa adgang ad pjonustu a tima sem hentar mér 0,765
Gogn um pjénustu fyrirtaekisins eru adladandi 0,729
Audvelt sé ad nd sambandi vid starfsfdlk 0,671
Mogulegt ad fylgjast med notkun i gegnum forrit 0,653
Innri areidanleiki (a) 0,821

[ toflu 2 ma sja hvernig atridin hlédu 4 pattinn teeknigaedi. Atridin eru 8l pau sému og
lagt var upp med fyrir taeknigeedipattinn og hélst hann pvi dbreyttur. Areidanleikastudull
gaf til kynna ad atridin sex sem tilheyrdu teeknigaeda paettinum matu ad miklu leyti sama
pattinn par sem areidanleiki syndi Cronbach’s a = 0,821 sem telst hatt. bvi var akvedid
ad sameina oll atridin sex og fékk nyja breytan heitid teeknigeedi. Medaltal peirra var
fengid med pvi ad leggja svorun patttakenda vid spurningunum saman og deila i med

sex. Medaltalid var sidan notad sem meeling fyrir teeknigaedi.

4.2.4 imynd

patturinn imynd samastdd af einni vidd og innihélt sex atridi. Atridin voru fengin fra
Gronroos (1990) en adlogud ad rannséknarefninu. Rannsakandi valdi pd einungis sex
atridi af peim tiu sem eru i likani Gronroos (1990) til pess ad meela imynd. bad var gert
til pess ad stytta patttokutima og par med minnka likur d ad patttakendur haettu kdnnun

a midri leid. Atridin sex eru synd i vidauka 1.

pattagreining 4 atridunum sex syndi ad um einn patt veeri ad raeda og er pad i fullu
samrami vid likan rannsdknarinnar. KMO-préfid syndi gildid 0,795 sem gaf i skyn ad
urtakid veeri naegilega stért til ad framkvaema pattagreiningu. Bartlett préfid var einnig

marktaekt (p < 0,001) sem synir ad marktaek fylgni er til stadar 4 milli breytanna.

Nidurstodur pattagreiningar leiddu i ljés ad patturinn taeknigaedi samastéd af tveimur
viddum. bad var po ekki i samraemi vid pad sem lagt var upp med i byrjun rannsdknar.
Fyrri viddin atskyrdi samtals 60,96% af dreifingu gagnasafnsins en vidd tvo utskyrdi

16,77% af dreifingu gagnasafnsins. Skriduproéfid syndi pd fram a eina vidd og var akvedid
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ad notast vid pad vegna pess ad pad samraemdist pvi sem rannsakandi lagdi upp med i

byrjun. Nidurstodur pattagreiningar fyrir pattinn imynd ma sja i toflu 3.

Tafla 3. Nidurstodur pattagreiningar fyrir pattinn imynd.

Atrioi Hledslur
Fyrirtaekid sé med gott ordspor 0,871
Fyrirtaekid njoéti velgengni @ markadi 0,804
Fyrirtaekid bjédi upp a fyrirtaks pjonustu 0,797
Fyrirtaekid leggi eitthvad af morkum til samfélagsins 0,762
Fyrirtaekid sé areidanlegt 0,749
Eg hafi 48ur heyrt um fyrirtaekid 0,690
Areidanleiki (o) 0,848

i t6flu 3 ma sja hvernig atridin hlédu & pattinn imynd. Atridin eru 6ll pau sému og lagt
var upp med i byrjun og hélst imyndarpatturinn pvi ébreyttur. Cronbach’s a var 0,848
sem telst hatt og gaf areidanleikastudullinn pvi til kynna ad atridin sex sem tilheyréu
imyndarpaettinum matu ad miklu leyti sama pattinn. bvi var akvedié ad sameina paer sex
breytur og fékk nyja breytan heitid imynd. Medaltal peirra var fengid med pvi ad leggja
svor patttakenda vid spurningunum saman og deila i med sex. Medaltalid var sifan

notad sem meeling fyrir imynd.

4.3 Framkvaeemd

Spurningalistinn var sendur Ut i gegnum tolvupdst étilgreinds rafmagnssolufyrirtaekis 8
[slandi pann 2. desember 2015. K&nnunin var opin i 12 sélarhringja fra pvi ad han var
send ut, eda til 14. desember. Fyrirteekid notadist vid forritid Mailchimp til pess ad
senda ut konnunina. Yfirmadur fyrirtaekisins sa um ad senda Ut tolvupdst & pau
tolvupostfong vidskiptavina sem akvedid var ad senda & med personulegu
kynningarbréfi par sem patttakendum gafst kostur 4 ad yta a hlekk til pess ad taka patt i
konnuninni. Eftir ad patttakendur hofdu ytt a hlekkinn i télvupdstinum birtist peim
stuttur kynningartexti fra rannsakanda par sem hann kynnti sig og rannséknina (sja
vidauka 1). batttakendum var tjad ad rannsoknin veeri lidur i lokaverkefni rannsakanda i
meistarandmi hans i markadsfreedi og alpjédavidskiptum vid Hdskdla islands.

patttakendum var tjad ad rannsoéknin fjalladi um peetti tengda rafmagnssolufyrirtaekjum,
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en raunverulegum markmidum rannséknarinnar var haldid leyndum. Rannsakandi taldi
ad pad geeti haft ahrif a svorun ef ad patttakendur vissu ad markmid rannsdéknarinnar
veeri ad meta hvada atridi patttakendur toldu vera mikilvaegari en 6nnur. batttakendum
var ger0 grein fyrir pvi ad konnunin yrdi nafnlaus og ad svor yrdu ekki rakin til einstakra
patttakenda. Ad kynningu lokinni tok spurningalistinn vid. Spurningalistann er ad finna i

vidauka 1.

4.4 Tolfredileg urvinnsla

Notast var vid tolfraediforritid SPSS til ad vinna ar goégnum rannsdéknarinnar.
Tolfraediforritid var medal annars nytt til pess ad framkvaema lysandi tolfreedi,
battagreiningu, dreidanleikaprof, fylgniprof, t-préf og dreifigreiningu (ANOVA). Toflur og

myndir voru unnar i forritunum Microsoft Excel og Microsoft Word.
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5 Nidurstodur

Markmid rannsoéknarinnar var ad rannsaka hvada pjonustu- og imyndartengdu paettir
neytendur telja vera pa mikilvaegustu vid val a rafmagnssolufyrirtaeki.

30 atridi meeldu vidhorf patttakenda @ mikilvaegi virknigeeda, taeknigeeda og imyndar
fyrir rafmagnssolufyrirtaeki. begar atridin 30 voru skodud kom i ljés ad oll atridin voru
med medaltal yfir 4 og pvi haegt ad segja ad patttakendur toldu oll atridin mikilvaeg vid
val 4 rafmagnssolufyrirtaeki (sja vidauka 2). Atridid fyrirtaekid sé dreidanlegt var talid
mikilveegast (M = 6,72; SD = 0,79) en atridid ég hef ddur heyrt um fyrirtaekid var talid
litilvaegast (M = 4,97; SD = 1,73). | toflu 4 ma sja pau atridi sem voru med medaltal yfir
6,5 asamt medaltali, stadalfraviki og mikilvaegisr6d atridanna par sem 1 tdknar

mikilvaegasta atridid og svo koll af kolli.

Tafla 4. Atta mikilvaegustu atridi ad mati patttakenda vardandi val 4 rafmagnssolufyrirtaeki.

Atridi Mikilvaegisr6d Medaltal Stadalfravik
Fyrirteekid sé areidanlegt 1 6,72 0,79
Vandamal séu leyst 2 6,68 0,98
Pjonustan sem veitt er sé skilvirk 3 6,66 0,81
Starfsfélk sé reidublid ad adstoda mig 4 6,63 0,88
Starfsfélk hafi naega pekkingu 5 6,58 0,83
Fyrirtaekid standi vid gefin loford 6 6,57 1,17
Fyrirtaekid bjédi upp a fyrirtaks pjénustu 7 6,54 0,89
Fyrirspurnum svarad fljétt og 6rugglega 8 6,51 0,95

bar sem fjéldi svaranna fyrir hvert atridi var alltaf s sami (N=296) var pad ekki sett inn i téfluna.

[ t6flu 4 ma sja efstu atta atridin sem patttakendur matu mikilveegust vid val a

rafmagnssolufyrirtaeki. Medaltol atridana eru 6ll ha, eda yfir 6,5.

5.1 Fylgni a milli patta

pattagreining & pattunum premur, virknigaedi, teeknigeedi og imynd, syndi ad innri
areidanleiki var frekar har eda fra 0,780 til 0,848 sem synir atridin sem tilheyrdu
hverjum peetti matu ad miklu leyti sama patt (sja nanar i adferd). Fylgni var reiknud 3
milli pattanna priggja til pess ad athuga hvort ad tengsl veeru a milli pattarins imynd vid

hina tvo peettina, virknigaedi og taeknigaedi.
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Nidurstodur syndu ad jakveett samband var annars vegar & milli imyndar og
virknigeeda og hins vegar a@ milli imyndar og teeknigaeda. Fylgni @ milli pattanna imynd og
virknigeedi var 0,706 og var marktaek vid a = 0,01 med (r(294)=0,706, p < 0,001). Fylgni &
milli pattanna imynd og taeknigaedi var 0,716. Fylgni var marktek vid a = 0,01 med
(r(294)=0,716, p < 0,001). Um sterka fylgni var ad reeda i badum tilfellum samkvaemt
viomidum Field (2009) par sem sterk fylgni er talin vera r > 0,49.

5.2 Munur a svorun patttakenda eftir pattum

Skodad var hvort ad munur veeri & svorun patttakenda eftir pattunum premur,
virknigaedi, taeknigaedi og imynd. Til pess ad meta hvort ad einn pattur veeri mikilvaegari
en annar voru medaltdl pattanna skodud og borin saman. [ t6flu 5 ma sja medaltol yfir
svoérun allara patttakenda fyrir peettina prja. [ téflunni eru einnig synd stadalfravik

battanna, dsamt fjolda svaranna um hvern patt um sig.

Tafla 5. Medaltél svaranna eftir pattum.

battur Medaltal Stadalfravik Fjoldi
Virknigaedi 6,35 0,74 296
Teeknigaedi 5,85 0,91 296
mynd 5,93 0,94 296

[ t6flu 5 ma sja ad munur er & milli medaltala svérunar eftir pattum. Medaltal svérunar
fyrir pattinn virknigeedi er heserra en medaltal svorunar patttakenda fyrir peettina
teeknigaedi og imynd. Medaltal svorunar patttakenda var laegst fyrir pattinn teeknigaedi.
Til pess ad athuga hvort ad markteekur munur vaeri @ milli svorunar patttakenda eftir
pbattum var notast vid dreifigreiningu (ANOVA). Marktaekur munur reyndist vera a mati
batttakenda 4 mikilvaegi pattanna priggja vié a = 0,05 med F(2,885) = 28,521; p < 0,001.
Eftir & samanburdur Bonferroni var nyttur til pess ad athuga a milli hvada patta
munurinn I4. [ t6flu 6 ma sja nidurstédur Bonferroni préfsins & samanburdi & pattunum

pbremur.
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Tafla 6. Munur @ medaltélum pattanna priggja.

95% oryggisbil

battur Munur a medaltélum Stadalvilla  P-gildi Nedri Efri
Virknigaedi Teeknigaedi 0,50 0,07 <0,001 0,33 0,67
I'mynd 0,42 0,07 <0,001 0,25 0,59
Taeknigaedi Virknigaedi -0,50 0,07 <0,001 -0,67 -0,33
fmynd -0,08 0,07 0,840 -0,25 0,09
imynd Virknigaedi -0,42 0,07 <0,001 -0,59 -0,25
Teeknigaedi 0,08 0,07 0,840 -0,09 0,25

Tafla 6 synir muninn @ medaltélum pattanna priggja. Sja ma ad markteekur munur var 3
milli virknigaeda pattsins og hinna tveggja pattanna, teeknigaedi og imynd. Enginn
marktaekur munur reyndist vera a svorun patttakenda a milli pattanna teeknigaedi og

imynd.

5.2.1 Svorun patttakenda fyrir pattinn virknigaedi

pattagreining syndi fram & ad patturinn virknigaedi skiptist upp i fjérar viddir, vidd 1 var
truverdugleiki/hluttekning, vidd tvo var svérun, vidd 3 var aukid virdi og vidd 4 var
dreidanleiki (sja nanar i adferd). Til pess ad meta hvort patttakendur toldu eina vidd
vera mikilvaegari en hinar voru medaltol svara patttakenda fyrir hverja vidd skodud og
borin saman. [ téflu 7 ma sja medaltdl yfir svorun allra patttakenda fyrir viddirnar fijérar,

asamt stadalfraviki og fj6lda svaranna.

Tafla 7. Medaltol svaranna eftir viddum virknigeeda pattsins.

Vidd Medaltal Stadalfravik Fjoldi
Traverdugleiki/hluttekning 6,32 0,87 296
Svorun 6,55 0,81 296
Aukid virdi 5,96 1,07 296
Areidanleiki 6,58 1,02 296

Eins og sést i toflu 7 pa er munur & milli medaltala svara eftir viddum. Medaltal svorunar
fyrir viddina dreidanleiki var haerra en medaltal svorunar patttakenda fyrir hinar prjar
viddirnar. Medaltal svorunar patttakenda var laegst fyrir viddina aukid virdi.

Til pess ad ganga ur skugga um hvort marktaekur munur veeri @ milli svorunar
batttakenda eftir viddum var notast vid dreifigreiningu (ANOVA), sem leiddi i ljés ad

marktaekur munur var & mati patttakenda & mikilvaegi viddanna fjégurra vid o = 0,05
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med F(3,1180) = 26,814; p < 0,001. Eftir 4 samanburdur Bonferroni var nyttur til pess ad

athuga & milli hvada vidda munurinn 4. | t6flu 8 ma sja nidurstédur Bonferroni préfsins

a samanburdi @ viddunum fjérum.

Tafla 8. Munur a medaltélum viddanna fjogurra.

Munur a 95% Oryggisbil
Vidd medaltolum Stadalvilla P-gildi Nedri Efri
Traverdugl./hlutt.  Svérun -0,23 0,08 0,023 -0,43 -0,02
Aukid virdi 0,36 0,08 < 0,001 0,16 0,57
Areidanleiki -0,26 0,08 0,006 -0,46  -0,05
Svorun Traverdugl/hlutt. 0,23 0,08 0,023 0,02 0,43
Aukid virdi 0,59 0,08 < 0,001 0,38 0,79
Areidanleiki -0,30 0,08 1,000 -0,24 0,18
Aukid virdi Traverdugl/hlutt. -0,36 0,08 < 0,001 -0,57 -0,16
Svorun -0,59 0,08 < 0,001 -0,79 -0,38
Areidanleiki -0,62 0,08 < 0,001 -0,82 -041
Areidanleiki Traverdugl/hlutt. 0,26 0,08 0,006 0,05 0,46
Svorun 0,03 0,08 1,000 -0,18 0,24
Aukid virdi 0,62 0,08 < 0,001 0,41 0,82

Tafla 8 synir muninn @ medaltélum viddanna fjégurra. Sja ma ad munurinn er i 6llum

tilfellum markteekur, ad utanskildum svorun patttakenda a viddunum svérun og

dareidanleiki.

begar atridin eru skodud nanar fyrir hverja vidd sést ad medaltal fyrir hvert atridi er

hatt og ma pvi alykta sem svo ad patttakendur telji 6ll atridin vera mikilveeg i tengslum

vid val & rafmagnssélufyrirteeki. [ téflu 9 ma sja medaltdlin fyrir hvert atridi innan

viddanna fjogurra asamt stadalfraviki og mikilvaegisr6d atridanna par sem 1 taknar

mikilvaegasta atridid og sidan koll af kolli.
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Tafla 9. Medaltol svaranna fyrir hvert atridi innan viddanna fjégurra.

Atridi Mikilvaegisr6d Medaltal  Stadalfravik
Vidd 1 - traverdugl/hlutt. Eg treysti fyrirtaekinu 1 6,48 0,96
Starfsfdlk beri hag minn fyrir brjosti 2 6,45 0,98
Starfsfélki komi fram vid mig af virdingu 3 6,43 0,95
Starfsfélk skilji parfir minar 4 6,36 1,08
Fyrirt. og starfsfolk veiti 6ryggist. 5 5,90 1,25
Vidd 2 - svérun bjonustan sem veitt er sé skilvirk 1 6,66 0,81
Starfsfolk sé reidubuid ad adstoda 2 6,63 0,88
Fyrirsp. er svarad fljott og 6rugglega 3 6,51 0,95
Upplysingagjof sé géd 4 6,42 1,01
Vidd 3 - aukid virdi Vidskiptavinum séu veitt fridindi 1 6,08 1,27
Fyrirt. bjédi upp 4 rddgjof v. sparnadarr. 2 5,98 1,22
Fyrirtaekid kynni nyjar pjénustuleidir 3 5,93 1,38
Bjodi upp a uttekt & rafmagnsnotkun 4 5,85 1,30
Vidd 4 - areidanleiki Vandamal séu leyst 1 6,68 0,98
Fyrirtaekid standi vid gefin loford 2 6,57 1,17
Persénuuppl. séu medh. af dbyrgd 3 6,49 1,20

[ toflu 9 ma sjd ad patttakendur matu atridid vandamdl eru leyst i vidd fjogur
mikilvaegast en atridid fyrirtaekid bjodi upp & uttekt ¢ rafmagnsnotkun i vidd 3 minnst

mikilvaegast.

5.2.2 Svorun patttakenda fyrir pattinn taeknigeedi

bpar sem medaltal hvers atridis er hatt ma pvi alykta sem svo ad patttakendur telji oll
atridin vera mikilveeg i tengslum vid val & rafmangssolufyrirtaeki. | toflu 10 ma sja
medaltolin fyrir hverja spurningu innan viddanna fjogurra, stadalfravik asamt

mikilvaegisrod atridanna par sem 1 tdknar mikilvaegasta atridid og sidan koll af kolli.

Tafla 10. Medaltol svaranna eftir atridum virknigeeda pattsins.

Atridi Mikilvaegisr60  Medaltal Stadalfravik
Audvelt sé ad na sambandi vid starfsf. 1 6,34 1,06
Audvelt ad nalgast uppl. 2 6,24 1,05
Mogulegt ad fylgjast med notkun i gegnum forrit 3 5,98 1,30
Fyrirt. nyti nyjustu teekni v. pjénustu 4 5,97 1,22
Hafa adgang ad pjonustu & tima sem hentar mér 5 5,54 1,32

Gogn um pjonustu fyrirt. séu adladandi 6 5,05 1,50
bar sem fjéldi svaranna fyrir hvert atridi var alltaf s sami (N=296) er hann ekki tilgreindur i téflunni.

[ toflu 10 ma sja ad munur er & milli medaltala svara patttakenda eftir mismunandi

atrioum sem maela attu pattinn taeknigeedi. Medaltal svara fyrir atridid audvelt ad na
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sambandi vid starfsfolk var haest en medaltal svorunar fyrir atridid gogn fyrirtaekis eru

adladandi var laegst.

5.2.3 Svorun patttakenda fyrir pattinn imynd

bPegar medaltol allra atridanna eru skodud sést ad pau eru 6ll ha og ma pvi alykta sem
svo ad patttakendur telji oIl atridin vera mikilveeg i tengslum vid val &
rafmagnssolufyrirtaeki. | téflu 11 mda sja medaltdlin fyrir hverja spurningu innan
viddanna fjogurra, stadafravik dsamt mikilvaegisr6d atridanna par sem 1 tdknar

mikilvaegasta atridid og sidan koll af kolli.

Tafla 11. Medaltol svaranna eftir atrioum imyndar pattsins.

Atridi Mikilvaegisrod Medaltal Stadalfravik
Fyrirt. sé areidanlegt 1 6,72 0,79
Fyrirt. bjédi upp a fyrirtaks pjonustu 2 6,54 0,89
Fyrirtaekid sé med gott ordspor 3 6,18 1,08
Fyrirt. leggi e-0 af morkum f. samfélagid 4 5,73 1,28
Fyrirt. njéti velgengni & markadi 5 5,45 1,49
Eg hafi 4dur heyrt um fyrirtaekid 6 4,97 1,73

bar sem fjéldi svaranna fyrir hvert atridi var alltaf s sami (N=296) er hann ekki tilgreindur i t6flunni.

[ toflu 11 ma sja ad munur er & milli medaltala svararanna patttakenda eftir mismunandi
atridum sem attu ad maela pattinn imynd. Medaltal svara fyrir atridid fyrirtaekid sé
dreidanlegt var haest en medaltal svorunar fyrir atridid ég hafi heyrt adur um fyrirtaekid

var laegst.

5.3 Svorun patttakenda fyrir peettina prja eftir kyni, tekjum og menntun
pbatttakenda

A mynd 6 ma sja svérun patttakenda eftir pattunum premur skipt eftir kyni. Munur var a
svOorun patttakenda a mikilvaegi pattanna eftir kyni i 6llum premur pattunum. Fjoldi

patttakenda var N=296.
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Mynd 6. Medaltol svaranna fyrir paettina prja eftir kyni.

Eins og sja ma 4 mynd 6 var munur & milli svorunar patttakenda eftir kyni i 6llum premur
pbattunum. Medaltal svorunar fyrir pattinn virknigeedi var haerra medal kvenna (M =
6,58; SD = 0,43) en laegra medal karla (M = 6,23; SD = 0,83). Munurinn var 5% heerri hja
konum en kérlum. T-prof & 6hdda hdpa syndi ad munurinn var marktaekur vid o = 0,05
med (t(294) = 4,688; p < 0,001). Nedri mork 95% oOryggisbils voru 0,19947 og efri mork
0,48811.

Medaltal svorunar fyrir pattinn taknigaedi var einnig heerra hja konum (M = 6,03; SD
=0,71) en laegra hja korlum (M = 5,76; SD = 0,99), eda 3,85% haerra hja konum. T-proéf a
6hdada hépa syndi ad munurinn var marktaekur vid o = 0,05 med (t(294) = 2,650; p =
0,009). Nedri mork 95% o6ryggisbils voru 0,06795 og efri mork 0,46052.

Medaltal svorunar fyrir pattinn imynd var einnig heerra hja konum (M = 6,13; SD =
0,65) en legra hja kérlum (M = 5,83; SD = 1,05), eda 5% haerri hja konum. T-prof a
6hdéda hdpa syndi ad munurinn var marktaekur vid o = 0,05 med (t(294) = 3,012; p =
0,003). Nedri mork 95% oOryggisbils voru 0,10392 og efri mork 0,49566.

5.3.1 Tekjur

Fimmtan einstaklingar kusu ad svara ekki fyrir um tekjur heimilis eftir skatt og voru peir
einstaklingar teknir Ut Ur gagnasafninu adur en utreikningar voru gerdir tengdir tekjum.
Eftir stodu 281 einstaklingar. Rannsakandi dkvad ad sameina nokkra hdpa, og bua til tvo
nyja hdpa, pad er ad segja annars vegar hop fyrir pd sem voru med tekjur undir 600

busund krénum a manudi eftir skatt og hins vegar hép peirra sem voru med 600 pusund
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kréonur @ manudi eftir skatt eda heerra. betta var gert til pess ad feekka hépunum og
haekka fjolda patttakenda i hverjum hépi. Fleiri patttakendur voru i haerri tekjuhépnum,
eda 137 einstaklingar en 144 patttakendur voru i laegri tekjuhdpnum. A mynd 7 ma sja

svorun patttakenda skipt upp eftir pattunum premur eftir tekjuhdpum.

6,6 -

6,4 -

M Tekjur heimilis undir 600
pusund @ manudi eftir
skatt

58 M Tekjur heimilis 600
pusund @ manudi eftir

skatt eda haerra

54 -

5,2 -

Virknigaedi Taeknigaedi imynd

Mynd 7. Medaltol svaranna fyrir paettina prja eftir tekjum.

Eins og sja ma a mynd 7 var munur a milli svérunar patttakenda fyrir pattinn teeknigaedi
eftir pvi hvort patttakendur tilheyrdu laegri eda heerri tekjuhdpnum. Medaltal svérunar
fyrir pattinn teeknigaedi var haerra hja peim sem tilheyrdu lzeegri tekjuhdpnum (M = 6,14;
SD = 0,96) en lzegra hja peim sem tilheyrdu heerri tekjuhédpnum (M = 5,72; SD = 0,88),
eda 6% haerri hja peim sem tilheyrdu laegri tekjuhdpnum. T-préf 4 6hdda hépa syndi ad
munurinn var marktaekur vid a = 0,05 med (t(279) = 3,807; p < 0,001). Nedri moérk 95%
oryggisbils voru 0,20287 og efri mork 0,63724.

T-préf & 6hada hépa syndi ad dmarktaekur munur var @ svorun patttakenda eftir
tekjuhdpum fyrir pattinn virknigaedi vid a = 0,05 med (t(279) = 0,910; p =0,363) og fyrir
battinn imynd vid a = 0,05 med (t(279) = 1,449; p > 0,05).

5.3.2 Menntun
Fimm einstaklingar kusu ad svara ekki fyrir um hvert haesta menntunarstig sem
viokomandi hefdi lokid og voru peir einstaklingar teknir Ut ar gagnasafninu fyrir

utreikninga tengdum menntun. Eftir stédu 291 einstaklingar.
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Rannsakandi akvad ad sameina nokkra hépa, og bua til tvo nyja hdpa, pad er ad segja
annars vegar fyrir pd einstaklinga sem hofdu lokid einhvers konar menntun 3
haskélastigi og hins vegar fyrir pa sem ekki h6fdu lokid neinni menntun & hdaskdlastigi.
Petta var gert til pess ad faekka hopunum og hakka fjolda patttakenda i hdpunum. Fleiri
patttakendur voru i hopi peirra sem ekki hofdu lokid ndmi & hdaskdlastigi, eda 167

einstaklingar, 8 moti 124 einstaklingum sem lokid hofou haskélanami.

A mynd 8 ma sja svorun patttakenda skipt upp eftir pattunum premur eftir hvort peir
hofou lokid nami & haskolastigi eda ekki. Munur reyndist vera @ svorun hdépanna tveggja

i 6llum premur pattunum.

6,6 -

6,4 -

6,2 -

6 - M Hafa ekki lokid nami a

haskélastigi

58 - M Hafa lokid nami &
haskélastigi

5,6 -

5,4 -

5,2 -

Virknigaedi Taeknigaedi imynd
Mynd 8. Medaltol svaranna fyrir paettina prja eftir menntunarstigi.

Eins og sja md @ mynd 8 var munur a milli svérunar patttakenda i 6llum pattunum
bremur eftir pvi hvort patttakendur hofdu lokid ndmi & haskodlastigi eda ekki. Medaltal
svorunar fyrir pattinn virknigaedi var haerra hja peim sem ekki h6fdu lokid menntun a
haskdlastigi (M = 6,45; SD = 0,57) en laegra hja peim sem hofdu lokid ndmi & haskélastigi
(M =6,22; SD = 0,91). T-prof 8 6hada hopa syndi ad munurinn var marktaekur vié o =
0,05 med (t(289) = 2,579; p = 0,010). Nedri mork 95% oryggisbils voru 0,05311 og efri
mork 0,39516.

Medaltal svorunar fyrir pattinn taeknigaedi var einnig harra hja peim sem ekki hofdu
lokid nami 4@ haskélastigi (M = 6,10; SD = 0,87) en laegra hja peim sem hofdu lokid sliku

nami (M =5,68; SD = 1,00). T-prof &4 6hada hdpa syndi ad munurinn var markteekur vid o
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= 0,05 med (t(289) = 3,856; p < 0,001). Nedri mork 95% Oryggisbils voru 0,20761 og efri
mork 0,64045.

Medaltal svaranna fyrir pattinn imynd var einnig haerra hja peim sem hofdu ekki lokid
haskdlanami (M = 5,98; SD = 0,80) en laegra hja peim sem hoféu lokid nami &
haskodlastigi (M = 5,68; SD = 1,03). T-prof a 6hada hdpa syndi ad munurinn var
marktaekur vid a = 0,05 med (t(289) = 2,785; p = 0,006). Nedri mork 95% 6ryggisbils voru
0,08756 og efri mork 0,50969.
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6 Umrae0da

Miklar breytingar hafa ordid i kjolfars afndms & einkasolu @ rafmagni um allan heim
undanfarin ar (Loskow, 1998). Samkeppni hefur aukist par sem neytendur hafa meira val
en adur og geta peir valid & milli fyrirteekja. Vegna pessa er sifellt erfidara fyrir
rafmagnssolufyrirtaeki ad halda i vidskiptavini sina og afla nyrra. bvi er mikilvaegt ad
fyrirtaekin pekki til peirra patta i rekstri peirra sem geta studlad ad samkeppnisforskoti a
markadi (Hartmann og Ibafiez, 2007; Walsh o.fl., 2005). Til pess purfa fyrirtaekin ad huga
ad pvi ad endurskilgreina hlutverk sin til virdisskopunar, til ad mynda med videigandi

adgreiningu og adferdum (Hartmann og Ibanez, 2007; Walsh o.fl., 2005).

Ein adferd fyrir fyrirtaeki til pess ad adgreina sig fra keppinautum og i huga neytenda
er ad byggja adgreininguna a pjonustutengdum pattum par sem ahersla er 16gd 4 ad
veita betri pjénustu en samkeppnisadilar (Kotler o.fl., 2008). | dag er fjdldinn allur af
fyrirtaekjum farinn ad adgreina sig Ut fra pjonustutengdum pattum og auk pess hefur
bjénustupaettinum verid gefinn aukinn gaumur (Hartmann og lbafiez, 2007; Zeithaml,
o.fl., 2009). Augljéost er pvi ad pjoénusta er ordin sifellt mikilveegari hluti af
markadssetningu fyrirteekja, par 4 medal innan raforkumarkadarins (Kotler o.fl., 2008;

Zeithaml o.fl., 2009).

Markmid rannséknarinnar var ad athuga hvada pjénustu- og imyndartengdu peettir
neytendur telja vera pa mikilvaegustu vid val a rafmagnssolufyrirtaeki. Ad bestu vitund
rannsakanda er rannsoéknin su fyrsta sinnar tegundar og pvi hefur rannsdéknin mikid
freedilegt og hagnytt gildi. Heegt er ad nyta nidurstédur rannséknarinnar vid
markadssetningu rafmagnssolufyrirtaekja til pess ad auka likur @ samkeppnisforskoti a
markadi sem er eitt helsta markmid flestra fyrirtaekja (Reichheld og Schefter, 2000). |
dag leggja fyrirtaeki siaukna aherslu @ ad veita vidskiptavinum betri pjénustu en

samkeppnisadilar.

Pau prjatiu atridi sem voru sett fram til pess ad meta hvada pjonustu- og
imyndartengdu peettir skiptu neytendur mali vid val & rafmagnssolufyrirtaeki. Atridin
téku til priggja patta, teeknigaeda, virknigeeda og imyndar fyrirtaekis. Teeknigaedi visa til
beirra efnislegu hluta sem vidskiptavinurinn feer i hendur svo sem baeklinga, hénnun 3
heimasidu fyrirtaekisins dsamt 6drum taekjum og télum. batturinn virknigaedi samanstéd

af atridum sem tengjast pvi med hvada haetti pjonusta fyrirtaekis er veitt svo sem
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hvernig fyrirtaekid og starfsmenn pess leysa ur vandamalum sem upp kunna ad koma og
hvernig starfsfolk bregst vid i hinum ymsu adstaedum (Gronroos, 2001). imynd
fyrirtaekja er sidan Utkoma pess hvernig vidskiptavinir skynja fyrirteekid og er pvi i raun
syn félks & pvi hvernig fyrirtaekid er i heild sinni (Barich og Kotler, 1991; Gronroos, 2000).

Nidurstodur leiddu i ljos ad folk mat virknigaedi vera mikilvaegastan af pattunum
bremur. iImynd reyndist naest mikilvaegasti patturinn ad mati svarenda. b6 ber ad taka
fram ad allir prir paettirnir voru taldir mikilvaegir af svarendum, sem gefur til kynna ad
mikilvaegt sé fyrir rafmagnssolufyrirtaeki ad huga ad 6llum pjénustu- og imyndartengdu

pattum fyrirteekisins.

Rannsdknin leiddi i ljés ad imynd fyrirtaekis skiptir skopum vid val neytenda a
rafmagnssolufyrirtaeki. Mikilvaegt er ad fyrirtaekid hafi sterka, jdkvaeda imynd, par sem
imyndin getur aukid umburdarlyndi vidskiptavinanna gagnvart fyrirteeki og samtimis
dregid ur neikvaedum ahrifum sem stafad geta af mistokum fyrirteekisins (Grénroos,
2000). imyndin hefur i raun mikil dhrif 4 pad hvernig vidskiptavinir skynja fyrirtaekid og
su skynjun er i raun su pjonusta sem fyrirtaekid veitir (Gronroos, 1984). bad parf pvi ekki
ad koma a odvart ad patttakendur telji atridi sem falla undir imyndarpattinn vera
mikilvaeg. Fyrirteeki geta medal annars batt imynd sina med pvi ad byggja upp sterkar,
jakvaedar og einstakar tengingar i hugum neytenda, enda skapar hugleegt mat
vidskiptavina imyndina (Kotler o.fl., 2008). betta geta fyrirtaekin gert medal annars med
bvi ad byggja upp traust gagnvart vidskiptavinum sinum, baett pjénustustig fyrirtaekisins

eda med pvi ad leggja eitthvad af morkum til samfélagsins.

Neytendur matu teeknigaedi vera pann patt sem skipti pa minna mali en imynd og
virknigaedi. Hafa ber i huga ad neytendur téldu engu ad sidur ad pessi pattur skipti miklu
mali. Pad er pvi mikilvaegt ad rafmagnssolufyrirtaeki hugi ad peim atridum sem falla
undir teeknigaedi. Audveldara er fyrir samkeppnisadila ad apa eftir peim atridum sem
snla ad teeknigeedum eins og honnun og utliti heimasidu og beaeklinga, eda taka upp
nyjustu taekni sem samkeppnisadilinn hefur tekid upp (Grénroos, 1988). Til pess ad eiga
moguleika @ ad hamarka arangur sinn atti rafmagnssolufyrirtaeki ekki eingdbngu ad
einblina & taeknigaedi til pess ad adgreina sig fra samkeppnisadilum heldur huga einnig

ad atridum sem falla undir virknigzedi.
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Neytendur matu virknigedi mikilveegasta pattinn af pattunum premur vid val a
rafmagnssolufyrirtaeki. Pessar nidurstédur eru i samraemi vid adrar rannséknir sem hafa
synt fram & ad virknigaedi spili steersta hlutverkid i skynjun vidskiptavina a heildargaedum
bjénustu fyrirtaekja (Gronroos, 1984; Gronroos, 2000). Nidurstédur rannséknarinnar
syndu ad viddin dreidanleiki var talinn vera su mikilvaegasta innan virknigaeda, pvi naest
mikilvaegust var viddin svérun, viddin triaverdugleiki/hluttekning su pridja mikilvaegasta
en viddin aukid virdi var talin sist mikilveeg af halfu svarenda. bessar nidurstdédur eru i

samrami vid pad sem Parasuraman og félagar (1988) hafa synt fram a.

Virknigaedi er sa pattur sem virdist geta baett vid virdi fyrir vidskiptavini og getur par
af leidandi aukid moguleika rafmangssolufyrirtaekja @ ad nd samkeppnisforskoti
(Gronroos, 1984, Gronroos, 2000). Fyrirtaekin attu pvi ad huga einstaklega vel ad
virknigeedum og auka pannig moguleika sina 4 samkeppnisforskoti 4 markadi.
Rafmagnssolufyrirtaeki settu ad leggja allt kapp sitt & ad veita vidskiptavinum sinum
fyrirtakspjonustu og pjalfa starfsfélk sitt i samraemi vid pad. Fyrirtaekjum getur reynst
erfitt ad hafa alla paetti virknigeeda i haesta gaedaflokki, enda ad fjolmorgu ad hyggja. bvi
®ettu fyrirteekin ad einblina 4 mikilvaegisr6d viddanna fjogurra. Hvad vardar viddina
dreidanleika gaetu rafmangssolufyrirtaeki til ad mynda lagt aukna aherslu a ad veita
vidskiptavinum sinum trausta og areidanlega pjonustu, leysa vandamal sem koma upp
af vandvirkni og adhuga og svo framvegis. Atridi sem veeri heegt ad baeta innan
viddarinnar svérun veeri til ad mynda ad passa upp a ad upplysingagjof sé gdéd og skilvirk
og ad passa ad starfsfolk fyrirtaekisins sé pjonustulundad og tilbuid ad adstoda
vidskiptavinina @ sem bestan mata. Atridi sem haegt veeri ad baeta hvad vardar viddina
truverdugleiki/hluttekning vaeri ad pjalfa starfsfolk fyrirteekisins i ad vera markadshneigt,
bad er ad segja ad starfsfélkid skilji parfir vidskiptavinanna og setji peer i forgang. Med
bvi getur starfsfélk komid fram vid vidskiptavinina af virdingu og sett hag peirra i fyrsta
saeti og pannig eykur pad likur & auknu trausti vidskiptavina i gard fyrirtaekisins. Ad
lokum aettu rafmagnsorkusélufyrirteeki ad huga ad atridum sem falla undir viddina aukid
virdi sem gaeti falist medal annars i pvi ad bjdda vidskiptavinum sinum upp a nyjar og
battar pjénustuleidir, radgjof vardandi sparnadarrdd, uttekt & rafmagnsnotkun eda
annars konar fridindi. Med pessum haetti hafa fyrirtaekin moguleika a ad koma til mots
vid vidskiptavini sina og pannig minnka likur @ pvi ad missa vidskiptavini sina til annarra

sambaerilegra fyrirteekja @ sama markadi. A0 sama skapi virdist vera erfidara ad apa eftir
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atrioum sem falla undir virknigaedi en teeknigaedi og pvi settu rafmagnssolufyrirtaeki ad

leggja sérstaka dherslu a pau atridi sem falla undir patt virknigaeda (Grénroos, 1988).

6.1 Munur a svorun patttakenda eftir kyni, tekjum og menntun
Rannséknin leiddi i ljés ad neytendur matu peettina prjd, virknigeedi, taeknigaedi og
imynd misjafnlega eftir pvi af hvada kyni peir eru, tekjuhdpi og menntunarstigi. Konur

matu alla paettina prja vera mikilvaegari en karlar.

Tekjulaegri einstaklingar, asamt einstaklingum sem ekki hofdu lokid menntun &
haskélastigi, matu peettina prja einnig vera mikilvaegari en peir einstaklingar sem hofdu
lokid einhvers konar menntun a haskdlastigi. Hafa ber i huga ad allir hépar matu paettina
brja skipta miklu mali vié val 8 rafmagnssolufyrirteeki pratt fyrir ad munur var eftir kyni,
tekjum og menntun einstaklinganna. A8 sama skapi var ekki mikill munur eftir pvi af

hvada kyni neytendur voru, tekjum peirra né menntun.

Nidurstodurnar syna pvi ad einhverju leyti er munur @ pvi hversu mikilvaega
neytendur telja peettina prjd, virknigedi, teeknigaedi og imynd vera eftir félags- og
efnalegri stodu. Ahugavert vaeri pvi ad kanna pad nanar.

Jafnframt er ekki sidur dhugavert ad rannsaka nanar hvort mikilvaegisrod pattanna
briggja og atridanna skiptist almennt upp eftir lyofraedilegum einkennum vidskiptavina.
Rafmagnssolufyrirtaekin aettu ad hafa hugfast vid markadssetningu a pjénustu- og
imyndartengdum pattum fyrirtaekis ad lyofraedilegir paettir geetu mogulega skipt mali
vardandi afstodu vidskiptavina. Stjornendur rafmangssolufyrirtaekja aettu pvi ad skoda
hvort mogulegt sé ad skipta vidskiptavinum upp i nokkra markhépa eftir kyni, tekjum og
menntun. Ef svo er aettu fyrirtaekin ad huga ad pvi ad finna mismunandi leidir til pess ad
mogulegt sé ad bregdast vid pessum o6liku markhépum med pvi ad fullnaegja porfum
beirra eins vel og audid er. bad geeti aukid moguleika rafmagnssolufyrirtaekja ad na
betur til hvers og eins markhéps og pannig minnkad likur 4@ ad missa ekki vidskiptavini til

samkeppnisadila innan sama markadar.
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7 Samantekt og lokaord

Nidurstodur rannséknarinnar eru pydingarmiklar par sem peaer gefa dgaeta mynd af pvi
hvada peettir og atridi pad eru sem skipta neytendur mali vid val a
rafmagnssolufyrirtaeki. Samkvamt svarendum rannséknarinnar voru allir prir paettirnir,
virknigeedi, teeknigaedi og imynd mikilvaegir fyrir val peirra & rafmagnssolufyrirtaeki.
Nidurstodur rannsdknarinnar gefa géda mynd af pvi hvad skiptir neytendur mestu mali.
[ 1j6si pessa er haegt ad nyta nidurstddurnar sem verkfaeri til forgangsrédunar innan
fyrirtaekis par sem 16gd er hofudahersla & ad standa sig vel i peim atridum sem

neytendum finnst mikilvaegust vid val a rafmagssoélufyrirtaeki.

Imynd fyrirtaekis skipti neytendur miklu mali vid val & rafmagnssélufyrirtaeki. imynd
fyrirtaekisins hefur ahrif & pad hvernig vidskiptavinirnir skynja pa pjonustu sem
fyrirtaekid veitir og pvi getur imynd fyrirteekis skipt skopum i ad afla vidskiptavina og
halda i pa sem fyrir eru (Grénroos, 2000). Stjéornendur rafmagnssolufyrirtaekja verda po
ad gera sér grein fyrir pvi ad ef peir ztla sér ad fara i uppbyggingu a imynd fyrirtaekjanna
ad imynd pess verdur ekki byggd upp a einni néttu. Suma ahrifapaetti imyndar getur
fyrirtaeki ekki stjornad né haft ahrif a eins og pdlitiska eda umhverfislega paetti.
Mikilveegt er ad stjornendur fyrirtaekja hafi pad avallt i huga vid uppbyggingu imyndar
fyrirtaekis peirra.

Virknigeedi var sa pattur sem talinn var skipta mestu mali vid val a
rafmagnssolufyrirtaeki. pvi er mikilvaegt ad fyrirteekin hugi sérstaklega vel ad atridum
sem luta ad virkni innan fyrirtaekisins, svo sem hvernig pjonusta fyrirtaekis er veitt og
hvernig farid er ad pvi ad leysa Ur vandamalum sem upp koma. Stér hluti af arangri
fyrirtaekis @ pessu svidi felst i ad pjalfa starfsfélk i samreemi vid pad pjonustu sem

fyrirtaekid kys ad veita sinum vidskiptavinum sinum.

Atridi sem féllu undir teeknigaedi toldu neytendur skipta minna mali en atridi tengd
virknigaeedum og imynd fyrirteekis. P6 ber ad hafa i huga ad neytendur téldu pann patt
skipta talsverdu mali og pvi er mikilveegt ad rafmagnssolufyrirtaeki hugi einnig ad peim
pattum, eins og honnun og utlit 4 heimasidu og baeklingum. Pad virdist pé vera mun
erfidara fyrir samkeppnisadila ad apa eftir atrioum tengdum virknigaedum heldur en

atridum tengdum taeknigaedum (Grénroos, 1988). [ 1jési pessa aettu fyrirtaekin ad leggja
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hofud aherslu a virknigaedi, en um leid ad gaeta pess ad pau atridi sem falla undir

teeknigaedi séu einnig til stadar.

Mikilvaegt er fyrir stjornendur rafmangssolufyrirtaekja ad pekkja til peirra patta sem
neytendur telja vera mikilveega i tengslum vid imynd og pjénustu fyrirtaekisins. bessa
baetti geta fyrirtaekin faert sér i not til ad adgreina sig fra samkeppnisadilum med pvi
markmidi ad auka virdi vorutilboda og pannig auka likur & samkeppnisforskoti 3

markadi.

7.1 Takmarkanir og tillogur ad frekari rannséknum
Takmarkanir rannséknarinnar voru nokkrar. Helstar voru paer ad urtak rannséknarinnar
byggdist adeins & vidskiptavinum eins rafmagnssolufyrirtaekis 4 Islandi. Af pessum
sokum ma telja ad urtakid gefi fremur einsleita mynd af skodunum og veentingum
vidskiptavina rafmagnssolufyrirtaekja hér a landi. Auk pess voru kynjahlutféll nokkud
6jofn, en karlar voru i nokkrum meirihluta svarenda. bvi er erfitt ad alhzefa
nidurstodurnar Ur rannsékninni yfir & pydid. Betra hefdi verid ad fa vidskiptavini fra
nokkrum rafmagnssélufyrirtaekjum til pess ad taka patt. A méti kemur ad aldursdreifing
og tekjudreifing heimila var frekar jofn, sem atti ad gefa nokkud raunsanna mynd af
almenningi.

Mzlitaeki og likan rannséknarinnar voru frumsamin sérstaklega fyrir pessa einu
athugun. Reikna ma med ad frekari préunar og lagfeeringar sé porf fyrir frekari athuganir
i pessa veru. Mikilveegt er ad endurtaka rannséknina med stzerra urtaki til ad ganga ur

skugga um ad sambaerilegar nidurstodur faist.

patttakendur svérudu spurningalista rannséknarinnar i gegnum netid. Omégulegt er
bvi ad segja til um hvad for fram hinum meginn vid skjadinn a3 medan patttakendur
svorudu spurningalistanum. Til ad mynda geeti vidkomandi hafa verid i truflandi
adsteedum 4 medan hann svaradi sem geeti hafa haft ahrif a svorin og par af leidandi

skekkt nidurstodur rannsdknarinnar ad einhverju leyti.

bratt fyrir ofangreinda annmarka 4 rannsokninni hefur hin vissa styrkleika. beettirnir
brir, virknigeedi, teeknigeedi og imynd maldust allir med hda dareidanleikastudla. bad
bendir eindregid til pess ad maelitaekid sé akjésanlegt til frekari rannsékna a pjonustu-

og imyndartengdum pattum fyrirtaekja. Nidurstodurnar gefa ad sama skapi gdéda
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visbendingu um mikilvaegisr60 pjonustu- og imyndartengdra patta fyrir fyrirtaeki i
raforkusélu & islandi.

Rannsdkn pessi kallar & frekari rannsoknir a svidi pjonustu- og imyndartengdra patta.
So6kum pess hversu litid markadssetning og pjénusta i raforkusolu hefur verid
rannsokud er ljost ad porf er a fleiri og frekari rannséknum innan raforkumarkadarins,
svo sem rannsoknir sem taka & markadssetningu a rafmagni og hvernig imynd og
bjénusta getur hjalpad fyrirtaekjum ad halda i og afla nyrra vidskiptavina. Ahugavert
veeri ad endurtaka rannsékn pessa med staerra urtaki og i fleiri Iondum. Unnt veeri pa ad

bera nidurstédur saman eftir londum og sja hvort munurinn liggi par.

Rannsakanda peetti ahugavert ad nyta meeliteeki rannséknarinnar i ad meta hvernig
fyrirtaeki 4 islandi standi sig i raun vid ad snida pjénustu sina ad vidskiptavinum sinum
med tilliti til virknigeeda, taeknigeeda og imyndar. Haegt veaeri ad nyta spurningalistann til
ad bera fyrirtaeki saman innan sama lands. bannig veeri haegt ad skoda hvar fyrirtaekin
eru ad standa sig vel og hvar pau verdi ad baeta sig ad mati neytenda. Fyrirtaeki geetu pvi
nytt rannséknir sem pessar til pess ad bata frammistédu sina og skilgreina parfir
vidskiptavina sinna. Auk pess geetu fyrirtaekin séd hvar pau standa sig midad vid sina

helstu samkeppnisadila @ markadi.

Mzelitaeki rannsdknarinnar gefur pvi moguleika 4 ad meta hverjir styrkleikar og
veikleikar einstakra fyrirtaekja liggja, asamt pvi ad skoda hvada peettir eru mikilvaegastir
ad mati vidskiptavinanna. Einnig veeri haegt ad nyta meelitekid til pess ad greina
mismunandi markhdpa eftir ymsum lydfreedilegum breytum enda gefa nidurstédur

rannsoknarinnar pad i skyn ad munur geeti verid a milli élikra hépa neytenda.

Slikar rannséknir geta pvi gefid fyrirteekjum betri mynd 4 hvada pjénustu- og
imyndartengdu paettir er porf 4 ad betrumbaeta til pess ad koma sem best til moéts vid
barfir vidskiptavina. Slikar rannsdknir geta einnig hjalpad fyrirteekjum ad baeta pa peetti
sem neytendur telja vera mikilvaegari en adra til pess ad auka likur 8 samkeppnisforskoti
a markadi. Pad er pvi von rannsakanda ad malitaeki rannsdéknarinnar verdi nytt til
frekari rannsdkna & pessu svidi i ndinni framtid og ad pad geti ad auki nyst

rafmagnssolufyrirtaekjum vid markadssetningu og til adgreiningar 4 markadi.
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Vidauki 1

Spurningalisti

Kaeri viotakandi

pakka pér kaerlega fyrir ad syna rannsékn minni ahuga.

Eg heiti Valgerdur Ragnarsdéttir og er meistaranemi i markadsfraedi og
alpjodavidskiptum vid Haskola islands. Rannsékn pessi er hluti af lokaverkefni minu i

naminu og fjallar hin um paetti tengda rafmagnssoélufyrirtaekjum & islandi.

Pad vaeri mér mikils virdi ef pu geefir pér tima til pess ad svara spurningalistanum.
Kénnunin er stutt og mun taka um 4 minGtur ad svara. Eg hvet big til pess ad svara 6llum
spurningum eftir bestu getu. Kdnnunin er ad sjalfsogdu nafnlaus og svor verda ekki rakin

til patttakenda.

Ef einhverjar spurningar vakna getur pu haft samband vid mig 4 tolvupdstfangid

valaragnars@gmail.com

1. Hluti —Virknigaedi

Hversu litilveeg eda mikilvaeg telur pu eftirfarandi atridi vera vid val a
rafmagnssolufyrirtaeki?  1=Akaflega litilvaeg, 2=Nokkud litilveeg, 3=Svolitid litilvaeg,
4=Hvorki litilveeg né mikilvaeg, 5=Svolitid mikilveeg, 6=Nokkud mikilveeg, 7=Akaflega
mikilveeg. Athugid, verid er ad spurja almennt en ekki um pad fyrirtaeki sem pu ert nu |

vidskiptum hja.

Areidanleiki

1. A fyrirtaekid standi vid gefin loford

2 A8 vandamal sem upp kunna ad koma séu leyst

3. Ad pjénustan gangi vandamalalaust fyrir sig

4 Ad perséonuupplysingar séu medhondladar af abyrgd
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Svérun

o

Ad upplysingagjof sé géo

AdJ su pjonusta sem veitt er sé skilvirk

7. Ad fyrirspurnum sé svarad fljétt og 6rugglega, hvort sem er i sima eda i
gegnum tolvupodst

8. Ad starfsfélk sé reidubuid til pess ad adstoda mig

o

Truverdugleiki

9. AJ fyrirtaekid og starfsfolk pess veiti mér 6ryggistilfinningu
10. AOQ ég treysti fyrirtaekinu
11.  AJ starfsfélk hafi naega pekkingu til pess ad svara spurningum minum

Hluttekning

12.  Ad starfsfélk komi fram vid mig af virdingu
13. AQ starfsfélk beri hag minn fyrir brjosti
14.  AQ starfsfolk skilji parfir minar

Aukid virdi

15.  AdJ pjoénustan sem veitt er sé persénuleg

16.  AOd fyrirtaekid kynni reglulega nyjar pjénustuleidir, afslatt eda onnur tilbod
hvort sem er i gegnum t6lvupdst eda vefsidu

17.  AOd fyrirtaekid bjodi upp a radgjof vardandi sparnadarrad

18. Ad bodid sé upp a uttekt a rafmagnsnotkun heimilisins

19.  Ad vidskiptavinum séu veitt einhvers konar fridindi pvi lengur sem peir
eru i pjénustu vid fyrirteekid

2. Hluti —Teknigaedi

Hversu litilveg eda mikilvaeg telur pu eftirfarandi atridi vera vid val a
rafmagnssolufyrirtaeki? 1=Mjog litilveeg, 2=Frekar litilveeg, 3=Hvorki litilveeg né

mikilvaeg, 4=Frekar mikilveeg, 5=Mjog mikilvaeg.

20.  AQ audvelt sé ad na sambandi vid starfsfélk i gegnum sima

21. A gbgn um pjénustu fyrirtaekisins svo sem baeklingar og heimasida séu
adladandi i atliti

22.  Ad hafa adgang ad pjonustu fyrirteekisins a tima sem hentar mér

23. A0 fyrirtaekid nyti sér nyjustu taekni hvad vardar pjénustu

24.  AQ audvelt sé ad nalgast upplysingar um pjénustu fyrirteekisins @ netinu

25. A0 mogulegt sé ad fylgjast med eigin rafmagnsnotkun i gegnum
snjallsimaforrit eda pjonustuvef
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Hversu

3.

Hluti -imynd

litilveeg eda mikilvaeg telur pu eftirfarandi atridi vera vid val a

rafmagnssolufyrirtaeki? 1=Mjog litilvaeg, 2=Frekar litilvaeg, 3=Hvorki

mikilvaeg, 4=Frekar mikilvaeg, 5=Mjog mikilvaeg.

33.

w
'

AT TS o o0 Tw

26.
27.
28.
29.
30.
31.

32.

AJ fyrirtaekid sé areidanlegt

AO fyrirtaekid bjodi upp a fyrirtaks pjonustu

AJ fyrirtaekid njéti velgengni @ markadi

Ad fyrirtaeki leggi eitthvad af moérkum til samfélagsins
A0 fyrirtekid sé med gott ordspor 4 sér

A0 ég hafi adur heyrt um fyrirteekid

Borgar pu rafmagnsreikninginn a pinu heimili?
Ja

Nei

Stundum

4, Hluti — Bakgrunnsspurningar
Hvert er kyn pitt?

a. Kvenkyn

b. Karlkyn

. Hversu gémul/gamall ert pu?

20 ara eda yngri
21-25 ara
26-30 ara
31-35 ara
36-40 ara
41-45 3ra
46-50 ara
51-55 ara
56-60 ara
61-65 ara
66 ara eda eldri
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35. Hvert er haesta menntunarstig sem pu hefur lokid?
a. Grunnskolaprof

I[dnmenntun an studentsproéfs

[dnmenntun med studentsprofi

Studentsproéf

Grunnnam a haskélastigi (BA eda BS)

Meistaranam a haskdlastigi

Doktorsnam

Annad:

@00 T

36. Hver er hjuskaparstada pin?

a. Einhleyp/ur
a. i sambud

b. Gift/ur

C. Ekkja/Ekkill
d. Fraskilin/n

37. Hverjar eru heildartekjur heimilis pins @ manudi eftir skatt?
Undir 250 pudsund krénum

250 — 399 pusund krénur

400 - 599 pusund krénur

600-799 pusund krénur

800 — 999 pusund krénur

1 milljén eda meira

Mmoo oo

bpakka pér kaerlega fyrir patttokuna!
Ef frekari spurningar hafa vaknad, pa er pér velkomid ad senda mér tolvupdst &

valaragnars@gmail.com og ég mun svara pér eftir bestu getu.
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Vidauki2

Atridi Mikilveegisréd Medaltal __ Stadalfravik
Fyrirtekid standi vid gefin loford 6 6,57 1,17
Personuupplysingar séu medhondladar af abyrgd 9 6,49 1,20
Upplysingagjof sé god 13 6,41 1,01
Pjénustan sem veitt er sé skilvirk 3 6,66 0,81
Fyrirspurnum svarad fljott og 6érugglega 8 6,51 0,95
Starfsfolk sé reidubuid ad adstoda mig 4 6,63 0,88
Fyrirtekid og starfsfolk veiti ryggistilfinningu 21 5,90 1,25
Eg treysti fyrirtaekinu 10 6,48 0,96
Starfsfolk hafi naega pekkingu 5 6,58 0,83
Starfsfolk komi fram vid mig af virdingu 12 6,43 0,95
Starfsfolk beri hag minn fyrir brjosti 11 6,45 0,98
Starfsfolk skilji parfir minar 14 6,36 1,08
Pjénustan sem veitt er sé personuleg 25 5,49 1,36
Fyrirteekid kynni nyjar pjonustuleidir og fleira 20 5,93 1,38
Fyrirtekid bjédi upp a radgjof v. sparnadarrad 18 5,98 1,22
Bj6did sé upp a uttekt a rafmagnsnotkun 22 5,85 1,30
Vidskiptavinum séu veitt fridindi 17 6,08 1,27
Audvelt sé ad na sambandi vid starfsfélk 15 6,34 1,06
Gogn um pjénustu fyrirtaekisins séu adladandi 27 5,05 1,50
Hafa adgang ad pjonustu & tima sem hentar mér 24 5,54 1,32
Fyrirteekid nyti nyjustu teeknivardandi pjonustu 19 5,97 1,22
Audvelt sé ad nalgast upplysingar a netinu 15 6,34 1,05
Mogulegt ad fylgjast med notkun i gegnum forrit 18 5,98 1,30
Fyrirtekio sé areidanlegt 1 6,72 0,79
Fyrirteekid bjédi upp & fyrirtaks pjénustu 7 6,54 0,89
Fyrirtekid njéti velgengni a markadi 26 5,45 1,49
Fyrirtekid leggi e-0 af morkum til samfélagsins 23 5,73 1,28
Fyrirteekid sé med gott ordspor 16 6,18 1,08
Eg hafi adur heyrt um fyrirtzekid 28 4,97 1,73
Vandamal séu leyst (tveer breytur gerdar ad einni) 2 6,68 0,98

*pau atridi sem hafa undirstrikada mikilvaegistélu eru i sama seeti og eitthvert annad atridi
vegna pess ad medaltal peirra er eins.
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