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Agrip

Vid skyrslugerd pessa var farid i hulduheimsoknir (e.secret shopping) og pjonusta tveggja
pjonustufyrirtekja borin saman badi milli utibta og milli fyrirteekjanna sjalfra. Velgengni
pjonustufyrirteekja i stoougt vaxandi samkeppnisumhverfi snyst fyrst og fremst um ad skilja
ad vidskiptavinurinn parf ad vera i fyrirraimi og vera grunnur allra adgerda i stad pess ad
hanna vorur eda pjonustu og hugsa um vidskiptavininn eftir 4. begar vidskiptavinurinn &
vidskipti vio fyrirteki framkvamir hann mat 4 upplifun sinni utfrd akvednum vaentingum og
o6skum. Ef ventingar og 6skir eru ekki uppfylltar er hett vid pvi ad hann leiti annad neest
pegar hann parf & pjonustunni ad halda. Petta synir hversu mikilvaegur vidskiptavinurinn er

fyrir hvert einasta fyrirtaeki sem vill na arangri.

Stjornendur purfa ad gera sér grein fyrir pvi hverjar vaentingar vidskiptavina eru, setja stefnu
um hvernig eigi ad uppfylla paer vantingar, upplysa starfsmenn um stefnuna og mela
reglulega hvort hun skili arangri. bar kemur ad pjonustukdénnunum og bpa einkum
hulduheimsoknum. Raunverulegir vidskiptavinir eru fengnir til ad gera personulegt mat &
akvednum pattum og med pvi hegt ad fylgjast med hvort hun standist kréfur og ef ekki hvad
parf ad beta.

Annad fyrirtekid sem skodad var er islenskt en hitt er rekid med vorumerkjaleigu. Settur var
upp gatlisti sem farid var eftir til ad meta heimsoknirnar og peim gerd skil. I heildina var
uppfylling ventinga vidunandi hja fyrirteeki A par sem pjonustuloford voru uppfyllt en
fyrirtaeki B fékk hins vegar enn harri einkunn hja vidskiptavini par sem uppfylling loforda var
til fyrirmyndar. P6 einungis sér hér um ad reda tvo fyrirteki pa er petta visbending um ad
pessi fyrirteki vinni ad pvi ad fylgja sinni pjonustustefnu og uppfylla pjonustuloford sem og

veentingar vidskiptavina sinna.



Formali

Ritgerd pessi er lokaverkefni skyrsluhofundar til B.Sc. gradu i vidskiptadeild Héaskolans &
Bifrost. Vaegi lokaverkefnisins er 14 ECTS einingar. Vinnsla for fram ad mestu leyti sumarid

2009 en p6 med toluverdri undirbiningsvinnu 4 vorénn.

Vidfangsefni ritgerdarinnar er pjonusta og pjonustumalingar hja pjonustufyrirtekjum. Farid
er vel 1 fredi pjonustu asamt pvi ad framkvema rannsokn til pess ad sannreyna fredina og

gera peim betri skil.

Sérstakar pakkir faer leidbeinandi Einar Svansson, adjunkt vid Haskoélann & Bifrost, fyrir veitta

adsto0.

Undirritud vann ritgerdina 4 eigin spytur og ad fullu i samremi vid reglugerd og krofur

Héskolans & Bifrost um vinnslu lokaritgerda i grunnnami.

Bifrost, 11.4gast 2009

Kristrun Steinarsdottir
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1.Inngangur

Veagi pjonustu sem atvinnuvegs hefur aukist sidustu aratugi um allan heim og einhvers konar
pjonusta vid vidskiptavini er nu langstaersta atvinnugreinin. Margir pettir hafa haft par 4hrif,
medal annars tilkoma netsins sem 1 heild er pjonusta i formi upplysinga, vidskipta og fleira.
Einnig hafa fleiri framleidslufyrirtaeki skilgreint sig sem pjonustufyrirtaeki par sem framleidsla
verdur ekki seld an pjonustu. Ferdaidnadur hefur einnig staekkad til muna og bett par vid

fjolda pjonustustarfa.

Vidskiptavinurinn er pad sem skiptir mali pegar kemur ad pjonustu. Ekki er hagt ad reka
pjonustufyrirtaeki til lengdar an pess ad halda vidskiptavinum dnaegdum og vidhalda um leid
pjonustugeedum. Naudsynlegt er ad stjornendur geri sér grein fyrir pessu vid stefnumotun og
skilgreini vel par hvada pjonustu 4 ad veita og hvernig til pess ad studla ad pjonstugaedum.
bar eru morg atridi sem parf ad gera sér grein fyrir, medal annars god pjonustustefna, god

mannaudsstjornun, uppfylling loforda vid vidskiptavininn og fleira.

Naudsynlegt er ad fylgja 6llum pessum pattum vel eftir med melingu 4 pjonustugedum. bar

koma pjonustukannanir inn sem mjog gagnlegt verkferi og pa einkum hulduheimsdknir.

1.1. Markmid

Markmid skyrsluhofundar er ad fjalla um pjonustu og pjoénustumalingar med pvi ad
framkvama hulduheimsoknir og meta hvernig pjonusta i fyrirfram akvednum fyrirteekjum er
midad vid pa pjonustustefnu sem pau setja sér ad fylgja. Ekki er gengid utfrd pvi ad oll
fyrirteeki 1 sama atvinnurekstri séu med somu pjonustustefnu. Likt og i pessari rannsdékn par
sem tveir skyndibitastadir eru teknir fyrir og pé svo ad skyndibitastadir séu ad mdorgu leyti
svipadir pa eru pessi fyrirteki po 6lik og med olika stefnu. Medal annars er misjafnt hversu
mikla fjarmuni fyrirteeki hafa til pess ad setja hd markmid 1 veittri pjonustu en pd geta mun

fleiri paettir komid inn 1 likt og skortur 4 metnadi eda léleg stjornun.
Rannsoknarspurningunni sem leitast verdur vid ad svara er eftirfarandi:

»Vinna pjonustufyrirteeki ad pvi ao uppfylla veentingar vidskipavina sinna utfra

bionustustefnu sinni? “



1.2. Val a viéfangsefni

Val a efni kom til vegna dhuga skyrsluhofundar 4 ad kanna hvernig hulduheimsoknir fara
fram og hvort per séu hentugt meliteeki til ad nd framférum i pjonustu. Einkum var pad
reynsla hofundar af stérfum hja pjonustufyrirteekjum sem vakti pennan dhuga og forvitni 4 ad

komast ad pvi hvort veitt pjonusta sé i raun st pjonusta sem lofad hefur verid.

Vidfangsefni pessarar skyrslu er ad fjalla um pjonustu og pa petti sem par skipta mali, skoda
a hverju vaentingar, parfir og 6skir vidskiptavina byggjast og hvernig moégulegt sé ad uppfylla
paer a pann hatt ad vidskiptavinurinn upplifi pjonustugedi vid athendingu pjonustunnar.

Skyrsluhofundur hefur kosid ad nefna verketnid: ,, Pjonusta og pjonustumecelingar*.

1.3.Uppbygging ritgerdar

Uppbyggingu er hagad pannig ad i fyrri hluta er fjallad fraedilega um pjonustu en i seinni
hluta hafa tvo fyrirteki verid valin sem demi um pjonustumalingar og hvernig pjonusta er
veitt vidskiptavinum. I nokkrum utibtum peirra verda framkveemdar hulduheimsoknir til ad

athuga veitta pjonustu og bera saman badi 4 milli fyrirtekjanna tveggja og ttibla peirra.

1.4. Adferdafrxedi

Kafli pessi mun skyra fra peirri adferdarfreedi sem studst var vid pegar vinnsla skyrslunnar atti
sér stad. Skyrsla sem pessi krefst mikillar undirbiiningsvinnu og skilnings og naudsynlegt ad
su vinna sé unnin vel og skipulega. Til pess ad ekkert misfarist er likt og svo oft 4dur gagnlegt
ad nota likon Ur fredunum. Rannséknarlikan Philip Kotler i sex prepum er pad likan sem helst
var studst vid, frd upphafi pegar vidfangsefnid var valid og allt til pess er nidurstodur

skyrslunnar voru kynntar. Ranns6knarprepin ma sja 4 myndinni hér fyrir nedan.

Rannsoknarefni Rannsoknar- Upply¥singum Upply¥singar Unnid ur Nidurstodur
valid aztlun motud aflad matnar hsimildum kynntar

Mynd 1:Rannsoknarprep Philip Kotler'

[ meginatridum for vinnslan eftir pessum skrefum par sem i upphafi var vidfangsefni valid og
kom valid til 1 tengslum vid afanga, pjonustustjornun, sem skyrsluhéfundur hafdi pa nylega
tekid. Pvi nest var efnid vel afmarkad og utfert med hjalp leidbeinanda og gerd

rannsOknaraatlun til ad tryggja geedi vinnslunnar og gera hofundi grein fyrir pvi hvada vinna

! Kotler, P. og Kellar, K.L. (2006). bls. 103



veeri framundan. Skyrsluh6fundur mat svo par upplysingar sem lagu fyrir sem voru einkum
kunnatta ar fyrri ndmskeidum og hof gagnadflun & peim upplysingum sem ekki lagu fyrir,
einkum 4 bokasafni Haskolans 4 Bifrost. Heimildir sem notast var vid voru baedi islenskar og

erlendar badi frumheimildir og afleiddar heimildir.

begar vinnsla & fredilegum koéflum skyrslunnar atti sér stad var notast vid urvinnslu &
afleiddum heimildum, sem eru heimildir sem adrir rannsakendur hafa safnad og skrad. bessar
afleiddu heimildir komu ad mestu leiti ur fredibokum tengdum efni skyrslunnar en einnig af

Internetinu.

Vio vinnslu skyrslunnar lagdi skyrsluhdfundur mikla dherslu 4 ad virda par hugmyndir og
fredi sem er ad finna i afleiddu heimildunum og geta avallt heimilda. Einnig urdu til
frumheimildir par sem framkvaemdar voru hulduheimsoéknir 1 pjonustufyrirteki. Pegar badi
afleiddra heimilda sem og frumheimilda hafdi verid aflad var gagnrynt unnid ur peim til pess
ad fjalla sem réttast um rannsoknarefnid. Nidurstodur voru svo loks settar fram asamt

lokaordum og vangaveltum skyrsluhéfundar.



2. Pjénusta

Hvad er pjonusta? Pessari spurningu hefur verid reynt ad svara af morgum freediménnum.
Allar skilgreiningar peirra eiga pad sameiginlegt ad lysa pjonustu sem 6dpreifanlegu ferli sem
leidir af sér frammistddu sem vidskiptavinurinn svo metur 4 sinn hatt og fer fram 4 sama tima
og hun er framleidd.? bjonusta er pvi atlunarverk, ferli og frammistada sem byggir 4

Oapreifanlegu ferli sem po tengist oft dpreifanlegum vorum.’

Sidastlidna aratugi hefur vaegi pjonustu sem atvinnuvegs vaxid hratt um allan heim og er nli
ordid stort hlutfall af atvinnuvegum i heildina. Pad mé medal annars rekja til pess ad fleiri
fyrirtaeki skilgreina sig sem pjonustufyrirtaeki po svo ad hluti starfseminnar tengist framleidslu
par sem framleidslu er ekki hagt ad selja nema til pjonustu komi. Ferdapjonusta hefur gefid af
sér aukinn fj6lda starfa og fyrirteki i auknum meli einblint & ad nota gadi pjonustu til
samkeppnisforskots, pad er ad veita sem besta pjonustu par sem vorur geta oft verid mjog

svipadar i hugum neytenda.*

Taeknipréoun sidustu aratuga og pa einkum upplysingatekni hefur gert pad ad verkum ad
audveldara er ad markadssetja pjonustu asamt pvi ad veita hana i fj6lbreyttara formi en adur.
Med tilkomu internetsins vard til ny leid til ad afthenda pjonustu og segja ma ad allt sem
adgengilegt sé 4 internetinu sé pjonusta, hvort sem um er ad raeda upplysingar, vidskipti eda
afpreyingu. Morg fyrirteeki hafa nytt sér pessa tekni til ad pjonusta vidskiptavini sina 4
audveldari og hagkvemari hatt, medal annars veita bankar nl1 pjonustu i gegnum heimabanka
og hradbanka asamt pvi ad reka bankautibu og sja méa ad mikil préun hefur ordid i pjonustu og

- 5
athendingu hennar.

[ undirkoflunum hér 4 eftir mun fara fram umfjollun um helstu einkenni pjonustu, hvernig
henni er stjérnad, hvernig studla skuli ad gedum og fleira. Eins og segir i mélshettinum er
g60 visa aldrei of oft kvedin og pvi mun aherslan & vidskiptavininn koma fram oftar en atla

meetti.

? Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008). bls. 4

3 porhallur Gudlaugsson. (2002). bls. 6

* Gudmundur Kr. Oskarsson og Hafdis Bjérg Hjalmarsdottir. (2008). bls. 173
5 Zeithaml, V.A., Bitner, M_J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 14.
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2.1. Einkenni pjéonustu

begar kemur ad pvi ad skilgreina einkenni pjonustu er lykilatridid ad o6likt vorum er hun
oapreifanleg framkvamd sem gerir pad ad verkum ad erfitt er ad meta mun 4 tveimur gerdum
pjonustu. Hana er ekki hagt ad sj4, finna né snerta. Apreifanlegar vorur og oapreifanleg
pjonusta tengjast p6 i flestum tilvikum par sem pjonusta felst oft i athendingu & voru. A
myndinni hér fyrir nedan ma sja demi um vorur og pjonustu og hversu mikill apreifanleiki
eda oapreifanleiki er. Til deemis felst i skyndibitastad badi apreifanleiki i formi matvoru og

oapreifanleiki 1 formi pjonustu sem parf til pess ad athenda matinn.

Salt
Gosdrykkir
Hremsiefni
Bilar
Snyrtivorur
Skyndibitastadir
Abpreifanlegra < > Oapreifanlegra
Skyndibitastadir
Auglysmgastofur
Flugfélog
Fjarfestmgastjomun
Radgof
Kennsla

Mynd 2: Apreifanleiki véru eda pjénustu®

Einnig felst i 6dpreifanleikanum ad ekki er unnt ad geyma pjonustu 4 lager likt og pegar um
vorur er ad reda og pvi parf til demis i ferdapjonustu, hotelum og flugvélum, ad huga vel ad
pvi ad né sem bestri nytingu 4 peim tima sem athending pjonustu 4 sér stad. Pjonusta er sem
sagt 6varanleg sem felur i sér ad likt og pegar um voru er ad raeda er ekki hegt ad geyma hana
a lager, né skila eda endurselja. Slema upplifun & pjonustu er ekki hagt ad leidrétta jatn
audveldlega og pegar til demis um gallada voru er ad reda og parf pvi ad vanda athendingu

.y , . ’ , ;s 7
pjonustunnar 4 peim tima sem huin 4 sér stad.

Utkoman fer einkum eftir upplifun vidskiptavinar 4 veittri pjonustu starfsmanns og hvernig
pjonustunni er skilad til vidskiptavinarins. Pad er pvi mikill margbreytileiki 1 pjonustu og
akvedinn 6stodugleiki getur myndast vegna pess ad engir tveir vidskiptavinir upplifa pjonustu
4 sama hatt par sem Olikar krofur og adstedur geta komid til vid afthendingu 4 ndkvemlega

somu pjonustu. bessi Ostodugleiki getur komid til vegna mismunandi krafna vidskiptavina

6 Margrét Reynisdottir. (2006). bls. 5
7 Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008). bls. 20
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eftir timasetningu, til demis pegar gerdar eru mismunandi krofur eftir annatima og einnig
vegna pess eins og adur sagdi ad vidskiptavinir upplifa pjonustu 4 mismunandi hatt og
starfsmenn veita hana med mismunandi frammistodu. Til ad nd 6llum pattum pjoénustu saman
4 sem bestan hatt og nd pannig fram sem mestum pjonustugaedum purfa margir peaettir ad vera
til stadar. Sem demi ma nefna ad vidskiptavinurinn parf ad koma fram med pad sem hann
veentir af pjonustunni og starfsmadurinn parf ad hafa haefni og vilja til ad maeta peim porfum.
Fleiri paettir sem geta haft dhrif eru pettir ir umhverfinu likt og adrir vidskiptavinir og einnig

. . . . ., .8
mismunandi eftispurn eftir pjonustunni.

Oadskiljanleiki er einnig pattur sem einkennir pjonustu. Med pvi er att vid ad veitta pjonustu
er ekki haegt ad adskilja fra neyslu likt og neyslu 4 voru. begar vara er keypt er hennar neytt
eftir hentugleika en eins og gefur ad skilja er ekki hagt ad fresta neyslu pjonustu par sem ekki
er hagt ad komast hja pvi ad neyta pjonustunnar um leid og hin er framleidd. Petta leidir til
pess ad utilokad er ad framleida pjonustu fyrirfram til pess til demis ad spara tima eda tryggja
ga0i. Sem demi ma nefna sdlu & flugferdum. Flugferdin getur verid seld fyrirfram en neysla &
peirri pjonustu sem par er seld fer fram & sama tima og hin er framkvemd, pad er 4 peim tima

sem flugferdin 4 sér stad.’

2.2. Pjénustustjérnun

Til ad studla ad pjonustugedum og auknum avinningi fyrir vidskiptavininn purfa fyrirteki ad
innleida pjonustustjornun. Til pess parf ad hanna pjonustustefnu sem gerir stjornendum sem
og 00ru starfsfolki ljost hvernig pjonustu & ad veita, hvernig 4 ad veita hana og svo framvegis.
Hanna parf rétta stefnu fyrir hvert og eitt fyrirteeki og adlaga hana ad dherslum og adstedum.
Ekki er haegt a0 skila eda skipta slemri pjonustu og pvi parf ad vera god pjonustustjornun til
stadar til ad hindra ad slem pjonusta sé veitt 4samt pvi ad hafa til stadar deetlun sem segir til
um hvernig skuli bregdast vid ef slem pjonusta hefur verid veitt. Naudsynlegt er ad skilja
hvers vidskiptavinirnir venta af pjonustufyrirteekinu, hvernig skynjun vidskiptavina er &
fyrirtaekinu og skilgreina hvada pjonustu peir eru ad kaupa. bvi parf ad proa og verdleggja
rétta pjonustu a réttu verdi fyrir réttan markhop og skapa rétta imynd i hugum neytenda. Til
pess ad petta ferli fari vel fram er naudsynlegt ad vanda vinnu og framkvema
markadsrannsoknir og nyta nidurstodur peirra til ad atta sig 4 Ollum atridum. Med

pjonustustefnunni 4 ad vera augljost hverjar aherslurnar eru, hvert pjonustustigio a ad vera,

8 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 21
? Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 22
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hvernig starfsfolkid 4 ad framkvama pjonustuna eftir pessum aherslum eda pjonustustodlum
og hvers vidskiptavinir mega venta. bjonustustefnu skal skipta nidur i adgerdir sem hagt er
ad fylgja eftir, innthalda umfj6llun um einstok atridi likt og medhondlun kvartana og einnig
gefa starfsolki dkvedid svigrum til ad veita pjonustu & sem bestan hatt."” Ad sidustu er
mikilveegt ad haegt s¢ ad safna gognum og parf ad vera haegt ad taka fyrir patti Ur stefnunni og
mela drangur sem hagt er ad nyta til endurgjafar og hvatningar starfsfolks. Til ad né fram
samkeppnisforskoti er naudsynlegt ad vidhorf starfsfolks sé gott og studla parf ad pvi ad

starfsfolk vinni saman i ad lata pjonustuna vid vidskiptavini skipta 61lu mali."!

Med pjonustustefnunni & vidskiptavinur ad geta gert sér grein fyrir pvi af hverju hann 4 ad
eiga vidskipti vid tiltekid fyrirteki en ekki dnnur sem bjoda upp & samberilega pjonustu.
Einnig 4 hin ad geta ordid til pess ad afla nyrra vidskipta sem og halda peim med peim

atridum sem pitt fyrirteeki gerir betur en énnur.'?

Til ad gera sér enn betur grein fyrir pvi sem skiptir mali er vid honnun skilvirkrar

pjonustustefnu gott ad mida vid eftirfarandi atridi:

1. Han ma ekki vera of einfold i snidum, mikil einfoldun getur skapad eydur sem gerir
starfsmonnum erfitt fyrir pegar upp koma adstedur sem ekki er ad finna i
pjonustustefnunni.

2. Stefnan parf ad vera skyr og gera starfsmonnum kleift ad skilja hana og tileinka sér
notkun hennar.

3. 1 stefnunni parf ad vera 1jos hver avinningur vidskiptavinarins er og hverju fyrirtzkid
lofar peim.

4. Stefnan parf ad syna fram a hvernig fyrirtaekid etlar sér ad adgreina sig i samkeppni.

5. Til pess ad vidskiptavinurinn skilji i hverju pjonustustefnan felst parf hin er ad vera

vel skiljanleg, einfold og vel ordud."

Eitt af peim verkferum sem haegt er ad nota vid honnun pjénustustefnu er PDCA kerfid.
PDCA kerfid inniheldur fjora meginflokka, skipulagningu, framkvaemd, athugun og ad
bregdast vid (plan—do—check—act). Pad er gott demi um hvernig hagt er ad nota gadastjornun

vid gerd pjonustustefnu. Logd er dhersla med pessu ad skipuleggja frekar en ad rannsaka

' Gudmundur Kr. Oskarsson og Hafdis Bjorg Hjalmarsdottir. (2008). bls. 176
' Capacent. (e.d.).

12 Albrecht, K. (1994). bls. 152

13 Albrecht, K. (1994). bls. 151



hvernig gengur pvi pad gati pa ordid of seint ad bregdast vid. betta kerfi er einnig hagt ad

nota vid tiltekin atridi likt og likan fyrir Grvinnslu kvartana.'

Flokkarnir fjorir sem radlagt er ad nota eru:

Skipuleggja - bla parf til skipulag fyrir fyrirteekid, meta markadinn og hvers hann parfnast og
akveda hvada pjonustu 4 ad framkvaema og hvernig. Bua parf til pekkingu um hvernig
pjonustan skilar sér best eftir ventingum vidskiptavina. Gott er ad byrja &4 pvi ad horfa &
pjonustuferlagreiningu (e.The service process matrix) og meta par i hvada flokki okkar
pjonusta er, erum vid med mikla eda litla pjonustu eda erum vid med
personulega/klaedskerasaumada pjonustu eda fjoldaframleidda pjonustu.”” Utfra pessari

greiningu er pjonustan svo honnud.

Framkvema: Midla parf upplysingum til starfsfolks og veita pa starfspjalfun sem parf til ad

na settum markmioum.

Athuga: Fylgja parf adgerdunum eftir til ad fylgjast med hvernig pjonustan er ad skila sér og
hvort hin er ad skila pvi sem lagt var upp med. Gott demi um petta er pegar fyrirteki nota

hulduheimsoknir til ad koma inn 4 starfsvettvanginn og meta adstedur og pjonustu.

Bregoast vio: Teknar eru nidurstodur ur fyrri athugunum, og per metnar. bar kemur 1 1j6s
hvort eda hvad parf ad bata og brugdist er vid. Ekki er p6 alltaf porf 4 miklum arbotum og
pessar athuganir er mjog gott ad nota sem hvatningu til starfsfolks og jafnvel veita verdlaun

fyrir besta Gtibuid eda besta starfsmanninn.'®

begar allt er tekid saman er god pjonustustjornun og vel gerd pjonustustefna grunnurinn ad
forskoti. Hun parf ad syna vidskiptavininum fram 4 hvad fyrirtaekid telur sig geta veitt honum
og hvernig 4samt pvi ad gera starfsménnum grein fyrir hlutverki peirra og hvernig skuli veita
ba pjonustu sem veitir vidskiptavininum sem mestan avinning. Stefnumdrkun gerir pad einnig
ad verkum ad aherslur fyrirtaekja beinast i rétta att, pad er ad vinna stédugt ad avinningi

neytandans 1 6llu starfi sem a sér stad i fyrirtaekinu.

' Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008). bls. 146
'3 Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008). bls. 24
' Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008). bls. 146
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2.3. Pjénustugaedi

begar talad er um pjonustugedi er skilgreiningin ad pau felist i mismuninum sem kemur af
peim ventingum sem vidskiptavinir gera til pjonustu og peirri pjonustu sem peir fa i formi
frammistddu af hendi starfsmanns fyrirteekis.!” Geedi sntiast pvi ekki endilega ad pvi ad bjoda
upp 4 hagaedavoru. Uppfylling geda snyr ad pvi ad athenda voru eda pjonustu sem samraemist
peirri pjonustu sem lofad er d4samt 60rum pattum sem geta haft ahrif. Til deemis eru gedi i
Bonus annars vegar og Hagkaup hins vegar ekki eins. I Bonus er loford um 6dyra véru
umfram pjonustu og Urval sem lekkar ventingar neytenda. Athending gaeda veri 1 pvi tilviki
ad standa vid gefid loford um édyra voru. I Hagkaup er hins vegar 16gd ahersla 4 tirval og
gedavorur sem haekkar ventingar neytenda. bar vari athending gaeda ad standa vid gott
voruarval og gedi 4 peim vorum sem i bodi eru og pannig koma til mots vid hdar vaentingar

neytenda.

Vidskiptavinur metur gadi pjonustu & medan & pjonustunni stendur. Fyrirtekid og
starfsmadurinn hafa einungis eitt tekiferi til ad framkvama pjonustuna 4 vidunandi hatt og er

pvi oft talad um augnablik sannleikans.'®

betta mat 4 geedum pjonustunnar fer fram i fimm pattum sem talid er ad vidskiptavinir nota,

medvitad eda dOmedvitad, og skiptast 1 eftirfarandi peetti eftir mikilvegi:

/ Djonustupocttir \ Areidanleiki er pattur sem hefur einna mest

. o ahrif 4 mat vioskiptavinarins. Hér er att vid
1. Areidanleiki
2. Vibbragdsflytir pad ad veita pjonustu 4 pann hatt sem lofad
N As-""‘_‘ er & sem abyggilegastan hatt.
4. Hefni
5. Kurteisi Traust . I . e s
6. Triverdugleiki Viobragosflytir tengist skjotri pjonustu sem
7. Oryggi og  pjonustuvilja  vid ad  adstoda
8. Adgengi ix s .. . —
9. Samskipti Viomet] vidskiptavininn vid par oskir sem bornar eru

\ 10. Skilningur

/ fram. Einnig spilar hér inn 1 sveigjanleiki og

sérsnidnar lausnir fyrir hvern og einn

vidskiptavin par sem pad a vid.

Mynd 3: Bjénustupeettir'®

17 Margrét Reynisdottir (2006). bls. 6
'8 Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008). bls. 108
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Asynd snyr einkum ad Wtliti fyrirtaekisins, husakynnum sem og starfsfolki, og skiptir mestu
mali par sem bodid er upp 4 hageda pjonustu eda vorur og getur virkad sem gaedastimpill &

pad sem bodid er upp a sem og styrkt imynd.

Traust tengist einkum fyrirtekjum sem bjoéda upp & pjonustu sem felur i sér einhvers konar
ahettu fyrir vidskiptavininn eda dyrari kaup sem framkvemd eru sjaldnar. b4 parf traust milli
fyrirteekis og vidskiptavinar ad vera meira en gengur og gerist og truverdugleiki fyrirtaekisins

einnig.

Viomot og framkoma starfsmanna vid vidskiptavin getur komid fram i pjonustulund,
polinmadi, adgengi ad starfsmanni sem og ferni starfsmanns 1 ad lata hvern vidskiptavin
finnast hann vera mikilvegur. Hér getur personuleiki jafnt starfsmanns sem og vidskiptavinar
skipt miklu mali og parf pvi ad vanda samskipti til pess ad vidskiptavinur upplifi vidunandi

pjonustu.?

Hafa parf i huga alla pessa petti pegar veita & sem besta pjonustu til ad hamarka
pjonustugedi. Par sem pjonusta er oapreifanleg er erfitt ad bera saman pjonustu vid adra
pjonustu og pvi skiptir ordspor miklu mali. Gott umtal getur ytt undir imynd fyrirteekis og
styrkt stodu pess 4 markadi 4 medan slemt ordspor getur skadad fyrirteekid svo um munar og
skadad meira en gott umtal i sama meli getur gefid af sér. P4 skiptir mjog miklu mali ad nyta

augnablik sannleikans til ad uppfylla vaentingar vidskiptavinarins og fordast sleemt umtal.”!

Hafa parf til stadar aaetlun um hvernig medhondla eigi kvartanir til ad hindra pa kedjuverkun
sem einn 6anaegdur vidskiptavinur getur valdid medal annarra vidskiptavina, nuverandi sem
og tilvonandi, med pvi ad segja frd dadnaegju sinni. Einnig parf ad gera sér grein fyrir pvi ad
formlegar kvartanir rata mjog sjaldan inn 4 bord hja stjornendum og pvi parf ad gera
vidskiptavinum pad audveldlega kleift ad kvarta sem og hvetja starfsmenn til ad koma

kvortunum afram til stjornenda.

Fyrirteeki heyra ad medaltali einungis um 4% kvartana og geta pvi misst vidskipti audveldlega
an pess ad hafa stjorn a pvi 4 medan pad hefur synt sig ad pegar vidskiptavinur faer kvortun

sina medhondlada 4 vidunandi hatt getur hann ordid enn tryggari vidskiptavinur en 4dur.*

' Margrét Reynisdottir. (2006). bls. 7

20 Margrét Reynisdottir. (2006). bls. 7-8

I Focal (e.d.)

22 Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008). bls. 128
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Margar adferdir er haegt ad nota til a0 medhondla kvartanir & arangursrikan hatt. Haegt er ad
nota detlun sem medhondlar allar kvartanir eins og 4 einkum vid par sem pjonusta er
einsleitari. Einnig er haegt ad sérsnida Urvinnslu a hverri og einni kvortun og reynir pa a4 haefni
starfsmanns ad skilja og bregdast vid peim adstzdum sem til stadar eru. Onnur adferd sem
pekkt er ur ferdaidnadinum er ad veita vidskiptavini betri pjonustu eda voru en hann 4tti ad fa,
sem demi mé nefna ad ef yfirbokad hefur verid & hoteli ad bjoda vidskiptavini pa dyrara
herbergi en hann borgadi fyrir og par med er haegt ad nota mistok til ad gera vidskiptavin

. : ] , . 23
anaegdari med pvi ad fara fram ur vaentingum hans.

2.3.1. Pjonustuprihyrningurinn

Til ad nad fram auknum pjonustugedum parf eins og adur hefur komid fram ad huga vel ad
vidskiptavininum og hafa hann i huga i 6llum adgerdum innan fyrirteekisins. Anzgdur
vidskiptavinur er forsenda alls arangurs og stefnumérkum og starfsmannastefna parf pvi alltaf

a0 taka mi0 af pvi ad skapa &vinning fyrir vidskiptavininn.**

Til pess ad audvelda ahersluna 4 vidskiptavininn hefur verid skapad likan sem hér ma sja og

nefnist pjonustuprihyrningur.

( Stefnumorkun J

( Vidskiptavinur J

-

{ Kerfi

S

Folk J

Mynd4:bjonustuprihyrningurinn 2

2 Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008). bls.129
* Albrecht,K. (1999). bls. 15
5 Albrecht,K. (1999). bls. 16
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Vi0 skodun prihyrningsins ma sjé ad helstu arangurspeettir eru:

Stefnumorkun snyr ad framtidarskipulagi pjonustufyrirtaekis til ad hamarka gedi. Gera parf
skipulag sem inniheldur skyr markmid, grunngildi, samkeppnisleidir og par med skyra

framtidarsyn.

Folk eda mannlegi patturinn i 6llu skipulagi er mikilvaegara en margir gera sér grein fyrir.
Adgerdir snia oft ad stjérnunaradgerdum og gerdar eru of stifar detlanir um hvernig
starfsheettir fyrirtekis eiga ad vera og getur pad valdid pvi ad folk verdi hindrun 1 deetlunum.
Betri lausn er ad gera gott skipulag sem po inniheldur dkvedinn sveigjanleika fyrir starfsmenn

til pess ad auka gadi 4 eigin forsendum, svo lengi sem pad samramist heildarstefnunni.

Kerfi eda aodferdir, teki, vinnuferlar og fleira verda ad midast ad pvi ad vinna fyrir
vidskiptavininn. Er pa att vido badi innri vidskiptavininn, pad er starfsmenn sem purfa &

pjonustu annarra deilda ad halda eda ytri vidskiptavininn sem parf & pjonustu fyrirtekisins ad

halda.

Tilgangur prihyrningsins er ad lata pessa prja patti virka vel saman sin 4 milli en jafnframt
vera stodugt med vidskiptavininn i fyrirraimi og sja hvernig upplifun og mat 4vinnings af
halfu vidskiptavinar er 1 vidskiptum vid fyrirtekid. Stefnumoérkun er ekkert an samstarfssvilja
starfsfolksins og honnun kerfa parf ad vera rétt til pess ad stefnumorkunin verdi virk og um
leid skapa &vinning fyrir vidskiptavininn. Prihyrningurinn er pvi mjég gagnlegur til

upplysinga fyrir alla fyrirtaekinu.?

Avinningurinn sjalfur sem fyrirtzeki bjoda vidskiptavinum sinum er oft skilgreindur i sjé
pattum sem eru umhverfi, skynjun, personuleg samskipti, apreifanlegir hlutir, framgangsmati,
upplysingar og peningahlid. Til ad na hamarksarangri i ad veita vidskiptini sem mestan
avinning parf pessi ,,avinningspakki““ ad innihalda alla pessa sjo patti. beir koma allir fram
med einum eda 6drum hetti i athendingu pjonustunnar og &vinningshringrasin kemur til af
personulegri reynslu vidskiptavinarins 4 augnabliki sannleikans, pad er 4 peirri stundu er

pjonustan er veitt.”’

26 Albrecht,K. (1999). bls. 15-18
27 Albrecht,K. (1999). bls. 18-20
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2.3.2. Pjénustubilin

Eins og fram hefur komid er afar mikilvaegt ad gera sér grein fyrir pvi hverjar parfir
vidskiptavinarins eru og uppfylla par parfir til ad tryggja pjonustugaedi. Ef veitt pjonusta er
ekki 1 samremi vid ventingar geta myndast bil sem kollud eru pjonustubil. Fyrir litid
fyrirtaeki getur verid audvelt ad gera sér grein fyrir porfum og ventingum og uppfylling peirra
einfold en fyrir sterri fyrirteeki getur pad verid talsvert floknara par sem stjornendur eru oft i
litlu sambandi vid vidskiptavini. Pjonustubilin eru gagnleg adferd sem notud er til pess ad
studla ad pjonustugedum og finna Ut 4 einfaldan hatt hvad parf ad beeta og hvernig. Fyrir
fyrirteeki 1 samkeppni er naudsynlegt ad gera sér grein fyrir hverju pessara bila, af hverju pad
stafar og finna leidir til pess ad loka hverju og einu. Ad skilgreina pessi bil, astedur og
hvernig megi loka peim getur skipt gifurlega miklu mali i athendingu pjonustugaeda og getur
hjalpad til vid ad markadssetja pjonustuna a réttan hatt.® A myndinni hér fyrir nedan ma sja

myndrent hvert og eitt bil.

Bjonustufyrirteeki Vidskiptavinur

g

[

J

Skilningur fysictakis & PJonuamhanmm ogstablar Veitt bjénusta 1 Mat 4 bjénustunni Vantingar
vantineum =ndursp=ela\ =ntinsar til bjonustu
\ J S r

Bil3
Bil4

> -\u glvsingar, almammatanes],
solumemmsks o fl.

Mynd 5: bjénustubilin29

28 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 32-33
9 Margrét Reynisdottir. (2006). bls.14
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2.3.2.1. Pjénustubil 1 - Skilja vidskiptavininn

Fyrsta bil og pad mikilvaegasta myndast pegar ekki er til stadar skilningur hja stjérnendum &
pvi hverjar ventingar vidskiptavina eru og & hverju par eru byggdar og er pvi stundum nefnt
hlustunarbil. Hugsanlega hafa ekki verid gerdar nagilegar markadsrannsoknir, mistok eda
o6anzgja ekki leyst med vidunandi hetti eda adrir paettir sem hafa pau ahrif ad stjérnendur
skipuleggja ekki pjonustu med peim hatti ad vidskiptavinurinn verdi sattur vid pa pjonustu
sem veitt er. Eins og gefur ad skilja er skilningur & porfum vidskiptavina grundvallaratridi i
arangri pjonustufyrirteekja, mistok geta po ordid pott sa skilningur sé til stadar og pa parf ad
vera til 4atlun um hvernig leysa eigi Ur mistokum til pess ad gera vidskiptavini trygga
fyrirteekinu.

Til ad loka pessu bili eru markadsrannsoknir naudsynlegar sem og ad hlusta & starfsmenn i
framlinu sem eru stodugt i samskiptum vid vidskiptavini og vita oft betur en stjornendur hvad

vidskiptavinirnir vilja og hvad parf ad laga.3 0

2.3.2.2. Pjénustubil 2 - Honnun pjénustu

Nesta bil er beint framhald pess fyrsta og felst i pvi ad pjonusta er ekki honnud meo
veentingar vidskiptavina i huga vegna pess ad ekki er skilningur 4 pvi hverjar ventingarnar
eru. Stjornendur eru hugsanlega ekki nogu hlidhollir starfi sinu og getu verid ad lata
starfsmenn sina fylgja stoolum sem ekki gefa af sér nagileg pjonustugedi medal annars
vegna pess ad peir telja vidskiptavini hafa 6raunhefar ventingar. Pad sem getur lika misfarist
er innleiding 4 nyrri pjonustu, ef undirbuningur er ekki nagilegur eda starfsmenn ekki allir
med somu hugmynd um hvernig nyja pjonustan skuli veitt. Einnig geta apreifanlegir paettir
likt og adstada og onnur asynd fyrirtekis haft dhrif. Deemi um petta er hagaeda fyrirtaeki sem
parf baedi ad hafa hagaeda pjonustuvang sem og hagada pjonustu til ad senda 1t skilabod um
hvad er i bodi. bessu bili er haegt ad loka med pvi ad hanna pjonustustadla fyrir starfsmenn
sem studla ad pvi ad veita pa pjonustu sem vanst er og hugsanlega nyta aukna taekni vid

., . 31
pjonustuhdénnun.

30 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 34-36
31 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 36-38
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2.3.2.3. Pjénustubil 3 - Samreeming

bridja bilid snyr ad starfsmonnum og snyst um pad ad starfsmenn veita ekki pa pjonustu sem
af peim er cetlast af halfu stjornenda. b6 svo til stadar sé¢ god pjonustustefna pa pydir pad ekki
endilega ad starfsmenn fylgi henni rétt. Hér kemur ad hafni stjérnenda ad nyta sér
mannaudsstjornun. Rada parf inn rétt starfssfolk, gera pvi grein fyrir pvi hvers er krafist af pvi
og veita pvi pa pjalfun sem naudsynleg er til ad sinna vidkomandi starfi eins og krafist er.
Veita parf starfsmonnum studning og tryggja starfsanagju svo starfsmenn haldist hlidhollir
fyrirtaekinu og studli ad auknum gaedum i athendingu pjonustunnar. Hér getur einnig verio att
vid hofudstodvar vorumerkjaleigu sem gera krofur 4 atib1 sin.

Frambodi og eftirspurn parf ad styra svo annir starfsmanna komi ekki nidur 4 pjonustugedum.
Einnig geta dtal smeerri atridi skipt miklu mali likt og vidmot starfsmanns, klednadur og ekki
naegilega itarlegar lysingar 4 hverjum og einum baetti i starfslysingu. Hlua parf vel ad 6llum
pessum pattum til ad unnt s¢ ad loka pessu bili. b6 geta fleiri dvidradanlegir paettir komid hér
til sogunnar likt og erfidur vidskiptavinur sem ekki laetur uppi hverjar 6skir hans og ventingar

eru og getur pa verid erfitt ad uppfylla peer. >

2.3.2.4. Pjonustubil 4 - Samskipti

Fjorda bil snyr ad samskiptum og myndast ef frammistada starfsmanna endurspeglar ekki pa
pjonustu sem fyrirteeki lofa vidskiptavinum sinum. Akvedinni pjonustu hefur pa verid lofad,
til demis 1 auglysingum, og pegar vidskiptavinur svo upplifir pjonustuna pa uppfyllir hun
ekki paer ventingar sem hann hafdi gert sér Ut {frd peim lofordum sem gefin voru. Pad geti po
hugsanlega verid vegna vankunnattu vidskiptavinar 4 notkun pjonustunar sem audveldlega
geeti verid baett inn 1 auglysingar. Hér koma gadi pjonustu einnig mikid fyrir par sem ekki
eingdngu er atlast til pess ad veitt s¢ hagaeda pjonusta med hageda voru heldur snyst petta
um ad framkvema pad sem lofad er. Sem demi ma nefna lagvoruverslanir sem lofa ekki
hagedavoru heldur 6dyru verdi og ef odyrt verd er pad sem vidskiptavinurinn faer hefur
lofordid verid uppfyllt. bvi parf ad huga vel ad pvi ad lofa ekki um of og einnig parf ad
upplysa starfsmenn um hvad pad er sem vidskiptavinum hefur verid lofad og hvernig skuli
uppfylla pad loford. Verdlag er viomid sem vidskiptavinir nota oft um geedi pjonustu, hatt
verdlag gefur oft hugmynd um herra pjonustustig sem og legra verdlag um lagra

pjonustustig. bvi parf ad huga vel ad verdlagi og samraema pad vid pa pjonustu sem veita 4>

32 Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008). Bls.38-39
33 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 42-43
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begar allt kemur til alls pa snuast pessi bil fyrst og fremst um ad kynna sér vel hvad pad er
sem vidskiptavinir vilja eda purfa og nota pa kunnattu i starfseminni til pess ad uppfylla paer
veentingar sem best. Hagt er ad hafa ahrif 4 ventingar med lofordum en parf pa ad huga vel
ad pvi ad pau loford geti verid uppfyllt 4 allan hatt og ekki sé lofad um of. begar allir
starfsmenn fyrirtekis vinna vel saman, jafnt stjornendur og undirmenn pa etti ad vera hagt ad
tryggja pjonustugedi sem tryggja velferd og ordspor fyrirtekisins. Einnig verdur ad hafa i
huga ad ekki er haegt ad nota eina adferd eda einn stadal fyrir 6ll fyrirteeki. Hvert og eitt
fyrirtaeki hefur sin sérkenni og pvi parf ad nota fraedina til pess ad sérhanna innri og ytri

pjonustu fyrir hvert og eitt fyrirteeki til pess ad hamarka arangur og samkeppnisforskot.

2.3.3. Tengsl pjénustugaeda og arangurs

[ fyrirteekjarekstri er avallt reynt ad halda kostnadi i lagmarki. P6 ma ekki spara um of pegar
kemur ad pjonustugedum. Po6 svo pad valdi kostnadi ad tryggja pjonustugaedi pa eru pad
pjonustugaedin sem tryggja framtid fyrirteekja og hindra gjaldprot.** Lita ma 4 kostnad vid
pjonustugedi sem fjarfestingu i framtid fyrirteekisins og par gildir ad pvi heerri sem
pjonustugedin eiga ad vera pvi herri verdur kostnadurinn. Hagnadurinn af fjarfestingu sem
pessari er medal annars faekkun mistaka og kvartana sem mun pegar lengra lidur skapa
tryggari vidskiptavini. Pad mun spara kostnad vid 6flun nyrra vidskiptavina sem er mun
kostnadarsamara en ad halda peim vidskiptavinum sem til stadar eru. [ heildina @ttu ad koma
inn meiri tekjur midad vid pann kostnad sem leggja purfti til.*> Til ad atta sig betur 4 ferlinu
sem leidir frad geedum i att ad hagnadi er gott ad skoda myndina hér fyrir nedan. bPessi mynd er
b6 einfoldun 4 ferlinu par sem mun fleiri smarri pettir koma inn i ferlid en er mjog gagnleg

til ad sja heildarmyndina.

Framkvzemd pjonustu

I

Anzgja vidskiptavina

|

Tryggd vidskiptavina ]

I

Markadshlutdeild

|

Hagnadur ]

e T e N e N W e

Mynd 6: Arangurslikan36

3* Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008). Bls.122
33 Metters, R.D., King-Metters, K.H., Pullman, M. og Walton, S. (2006) bls. 194
36 Metters, R.D., King-Metters, K.H., Pullman, M. og Walton, S. (2006) bls. 193
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2.3.4. Pjonustukannanir

Fyrir 6ll fyrirteeki er naudsynlegt ad hafa skilning 4 markadsumhverfi sinu og skilja hvers
markadurinn vantir og hverjar parfir hans eru. B&di getur komid til skilningur sem hjalpar til
vid dkvardanir vid nuverandi starfssemi og sja hvada petti parf ad leggja dherslu a auk pess
ad koma auga a4 ny tekiferi og nd pannig samkeppnisforskoti. Einnig getur petta verid
teekifeeri til ad koma auga 4 vandamal og leggja drog ad breytingum til lagferingar. Til ad
O0last pessa pekkingu eru hvers konar markadsrannsoknir mjog gagnlegar og i raun

naudsynlegar.”’

2.3.4.1. Meelingar a pjénustugaedum

A0 mela pjonustu i fyrirtekjum er eitt af lykilatridum pegar tryggja 4 ad pjonustugedi
haldist. Stoougt parf ad tryggja ad ventingar séu uppfylltar en vaentingar geta breyst og pvi
purfa stjéornendur stodugt ad vera 4 tanum og fylgjast med vidskiptavinum sinum og
ventingum peirra. Til pess ad mela petta & sem arangursrikastan hatt er naudsynlegt ad nota
pjonustukannanir. bjonustumalingar med pjonustukonnunum nytast til ad efla
samkeppnishaefni fyrirtakja. Hegt er ad kanna stodu fyrirtekis i samanburdi vid
samkeppnisadila eda frammistoda fyrirtekisins 4 mismunandi timabilum. Pessar malingar
parf ad framkvama reglulega til ad fa aukna marktekni og samanburd og pannig er haegt ad
fylgjast med pvi hvort vaentingar vidskiptavina eda frammistada fyrirtekis breytist og gripa

inn { ef breytingarnar eru ekki til hins betra.”®

2.3.4.2. Hulduheimsoéknir

Vid mealingu 4 pjonustu er gagnlegt ad nota hulduheimsoknir sem flokkast sem eigindlegar
athugunarrannsoknir. Med pvi er att vid ad vidskiptavinur er fenginn til ad fara i
pjonustufyrirteki, eiga par vidskipti og meta dkvedna petti pjonustunnar og gefa peim
einkunn. Pessi athugun fer fram med samskiptum vid starfsmenn an pess pod ad vera i formi
vidtals og er petta gert an vitundar starfsmanns.*  flestum tilvikum hefur starfsménnum po
verid gert 1jost a0 hulduheimsdknir munu eiga sér stad einhvern timann 1 peirra starfi par sem
pjonustan verdur demd eftir pjonustustodlum fyrirtaekisins. Ekki er petta po gert til ad dgna
starfsmonnum heldur til ad hvetja pa til pess ad fylgja pjonustustefnu og umbun er oft notud i
framhaldi hulduheimsokna sem hvatning fyrir 4framhaldandi starf.** Pbetta veitir

starfsmonnum og stjornendum adhald sem og gefur innsyn 4 huga neytenda 4 pvi hvernig

37 McDaniel, C. og Gates, R. (2006). bls. 5

¥ Margrét Reynisdottir. (2006). bls. 10

3 McDaniel, C. og Gates, R. (2006). bls. 158

#0 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 157-158
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pjonustan birtist hinum almenna vidskiptavini.*' Parna getur einnig verid 4 ferdinni tekifaeri

til ad komast ad asteedum sem valda 6anagju vidskiptavina.*?

Hegt er ad skipta hulduheimsoknum upp i fjogur prep sem velta & pvi hversu djupt

athuganirnar né og eftir pvi hvada form hulduheimsédkna er notad.
brep 1

Hér er hulduheimsokn framkvemd med simtali par sem athugandinn fer eftir akvednu

handriti og gefur veittri pjonustu mat midad vid pau atridi sem 16g0 er dhersla a.
brep 2

Hulduheimsdkn 4 sér stad i fyrirteki sem byour upp a skjota afgreidslu sem getur farid fram
med litlum sem engum samskiptum vidskiptavinar og starfsmanns. Athugandinn framkvaemir
einfold kaup likt og smavegileg innkaup i matvoruverslun og leggur sidan mat sitt 4

afgreidsluna sem og imynd stadarins.
brep 3

Hulduheimsokn er framkvemd i pjonustufyrirteeki par sem samskipti milli starfsmanns og
vidskiptavinar purfa ad eiga sér stad. Athugandinn fylgir hér dkvednu handriti likt og 1 fyrsta
prepi og laetur reyna 4 hafni og vidmot starfsmanns vid Urvinnslu vandamala eda

upplysingagjof. Ekki er gerd krafa um ad kaup eigi sér stad.
brep 4

Athugandinn framkvamir hulduheimsokn par sem krafist er afbragds samskiptahafni og
mikillar pekkingar frd pjonustuadila. Oft er hér um ad raeda sjaldgef kaup likt og husnadis og
bilakaup par sem upplysingar purfa ad vera sem nakvaemastar og pjonustuadili traustsins

verdur. ¥

A0 hulduheimsokn lokinni gefur vidskiptavinur eins og adur einkunn fyrir nokkra peetti
pjonustunnar Gt fra dkvednum stddlum sem fyrirteeki hafa sett fram asamt pvi ad leggja

personulegt mat 4 dkvedna petti. Pessi atridi eru sérhonnud eftir hverju og einu fyrirteeki med

*! McDaniel, C. og Gates, R. (2006). bls. 159
2 Margrét Reynisdottir (2006) bls. 13
* McDaniel, C. og Gates, R. (2006). bls. 159.
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atvinnugrein i huga sem og peim pattum sem pykja mikilvagastir. Algengt er ad notast sé¢ vid

., . . . , . . 44
jé& eda nei spurningar eda maelikvardar sem gefa 4 einkunn 4 dkvednum skala.

Eitt af peim melutekjum sem hannad hefur verid til ad fa sem mest Ut Ur pjonustukénnunum
er malingu 4 hverju og einu pjonustubili med sérstoku melikerfi sem nefnt er meling
pjonustubila (SERVQUAL). St meling inniheldur 22 atridi og vidskiptavinur er fenginn til
ad gefa hverju og einu atridi einkunn 4 bilinu 1-7. Pessum atridum er skipt nidur i fimm peetti
sem eiga ad tdkna bilin fimm par sem fimmta bilid tdknar heildardnagju. Stigafjoldi er ad
lokum tekinn saman og hagt ad nota pa einkunn sem kemur ut til ad bera saman vid

) ) . D, - . . 45
samskonar fyrirtaeki eda sama fyrirteeki 4 mismunandi timum eda timabilum.

Urvinnslu gagna ma svo setja i margskonar form eftir pvi hvada peatti 4 ad leggja 4herslu &

eins og til deemis heildardnagju eda syna fram 4 mun milli vaentinga og upplifunar.

b6 svo pjonustukannanir 1 formi hulduheimsdkna séu notadar til ad athuga hvort fyrirteki séu
a0 skila peirri pjonustu sem lofad hefur verid og uppfylla pannig ventingar vidskiptavina
sinna pa eru morg fyrirteeki sem nyta sér nidurstodur peirra til ad hafa hrif 4 starfsmenn sina
med arangursstjornun. Nidurstodurnar eru pa, eins og nefnt var hér & undan, kynntar
starfsmonnum og peim umbunad fyrir gdédan drangur sem um leid ytir undir starfsanagju og

aframhaldandi pjonustugaedi.*®

2.4. Vorumerki

Sterkt vorumerki er ein mikilvagasta eign fyrirtekja. begar kemur ad pvi ad byggja upp
verdmeett vorumerki er skynjun mikilveegari en raunveruleikinn. Styrkur vorumerkis byggist &

pvi ad geta haft ahrif & upplifun vidskiptavinar 4 pjonustu eda voru.’

Hugsunin 4 bak vid vorumerkid sjalft er ad pad veiti vidskiptavinum upplysingar sem tengdar
hafa verid vid vorumerkid med markadsstarfi og upplifun. Pegar meta 4 gaedi voru geta
vidskiptavinir metid gedi hennar eftir kaup og vid notkun hennar. Einnig nota peir pekkt
vorumerki til ad minnka dhattu. En pegar meta 4 gedi pjonustu er ekki apreifanleg vara til
stadar sem hegt er a0 meta fyrir kaupin og pvi er skynjun neytandans & pjonustunni st ad

meiri aheetta er i vali &4 pjonustu. Til pess ad minnka skynjada dhattu eru sterk vérumerki gott

* Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 158
45 Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008) bls. 111

¢ Margrét Reynisdottir. (2006). bls. 13

* Elliott, R. og Percy, L. (2007). bls. 4
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verkfaeri. Pegar vidskiptavinurinn sér vorumerki sem hann pekkir og treystir pa felst meira
Oryggi 1 skynjun hans 4 pjonustunni. Synileg atridi likt og litir, merki og honnun geta hjalpad
til vid skynjun vidskiptavinar & pjonustunni sem og einkennisklaednadur, starfsfolk og fleira.*®
Einnig getur verid gagnlegt ad nota pekkta einstaklinga til auglysinga og pannig tengja pad

sem neytendur pekkja vid dkvedna voru eda bj(')nustu.49

[ framleidslu getur hver og ein vara att sitt eigid vorumerki en i pjonustu er fyrirtaekid sjalft
vorumerkid sem leggur enn frekari dherslu 4 hversu mikilvaegt er ad styrkja vorumerkid i
huga neytenda. bvi er gott ad nota vorumerkid og fyrirtaekid 1 heild til upplysingaflaedis og
markadssamskipta i stad pess ad einblina 4 dkvedna petti i pjonustunni. Gott demi um
velgengni i pessum efnum er Disney World sem hefur markadsett sig sem eitt sterkt

vorumerki p6 svo pjonusta fyrirtekisins byggist & fleiri pattum.

beir pattir sem hafa helst ahrif & verOmati og styrk vorumerkis eru samskipti vid
vidskiptavini, auglysingar, nafnid sjalft, adstada, heimasida, starfsfolk og fleira sem eykur

skynjun og vitund vidskiptavina & vérumerkinu.>

Af pessu ma sja ad sterkt vorumerki getur aukid forskot fyrirteekja hvort sem er i framleidslu
eda pjonustu og getur audveldad akvordunarferli vidskiptavina vegna pess ad pekktum
vorumerkjum fylgir oft akvedid traust. Pvi er naudsynlegt ad vinna ad uppbyggingu

vorumerkis og hanna pad 1 pa att ad vidskiptavinir upplifi pa pjénustu sem i bodi er.

2.4.1. Vérumerkjaleiga

Vorumerkjaleiga eda vidskiptasérleyfi er eitt algengasta form sem notad er vid dreifingu &
pjonustu i moérgum atvinnugreinum. Hun hentar vel par sem audvelt er ad stadla pjonustu og
herma eftir annars stadar, jafnvel i 60rum heimsalfum, a audveldan hatt. Eigandi vorumerkis
byrjar &4 pvi ad skapa einstakt vorumerki sem sker sig ur & einhvern hatt. Eins og alltaf i
vidskiptum er grodi og stekkun pad sem eigandinn vill og pvi er vorumerkjaleiga hentugt

form til ad dreifa pjonustunni enn frekar.”!

Leigan samanstendur af mdrgum utiblum sem stjornad er af leyfishofum med leyfi fra

vorumerkjaeiganda eda leyfisgjafa. Gerdur er samningur um ad athenda 4kvedna, stadlada

*8 Elliott, R. og Percy, L. (2007). bls. 206-208

* Elliott, R. og Percy, L. (2007). bls. 159.

50 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 495
st Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 422
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pjonustu sem honnud hefur verid af vorumerkjaeiganda og fyrir petta greidir leyfishafi
akvedna poknun sem er i raun leiga & vorumerkinu. betta gefur leyfishafa forskot par sem
pekkt vorumerki veitir strax akvedid Oryggi 1 vidskiptum. Algengt er ad sja utiba
skyndibitastada og hotela i pessu formi. Ekki mé po6 rugla pessu saman vid umbodsadila sem

einungis tekur ad sér ad selja pjonustu og selur pa oft pjonustu margra adila samtimis.’

Takmorkud pjonusta i formi stodlunar likt og sja ma 4 McDonalds par sem sami matsedill er 4
Ollum utiblum sama hvar pau eru i heiminum skapar akvedid forskot og taekiferi vio
skipulagningu. Pjonustan er vel skilgreind, er alltaf eins og nokkud audveld i framkvaemd.
Vorumerkjaleiga gefur pvi dkvedid forskot med stédlun til pess ad byggja upp alpjodlega
kedju par sem takmorkun pjonustunnar gefur fyrirteekjum kost 4 ad setja upp utibu um allan

. .. , . 53
heim og falla pannig inn i hvada menningu sem er.

begar gerdur er sérleyfissamningur geta verid til fjolmargar utgafur og engin ein stodlun til.
Naudsynlegt er ad vanda til par sem réttindi og sjalfstedi leyfishafa purfa ad vera 4 hreinu.
bar kvedur medal annars 4 um timalengd par sem algengt er ad midad sé vid dkvedid timabil
og kvedid 4 um hvernig endurnyjun skuli hattad. Einnig koma fram skilyrdi og skyldur sem
leyfishafi parf ad uppfylla og mé par medal annars nefna hvener rekstur skal hefjast,
samkeppnisskilyrdi, verndun vidskiptavildar og fleira. Sérleyfishofum er oft skylt a0 taka patt
i auglysingakostnadi og purfa einnig ad f4 sampykki fyrir 61lum auglysingum sem peir sja um

sjalfir.>*

Margir kostir fylgja vorumerkjaleigu fyrir alla adila. Vidskiptavinurinn sér pekkt merki sem
hann veit ad hann getur treyst og veit ad hverju hann gengur. Leyfishafinn minnkar dhattu vid
a0 stofna nytt fyrirteeki og gengur inn i dkvedid stadlad rekstrarform. Leyfisgjafi med sterkan
samning fer greidd leyfisgjold 4 medan fyrirtekjakedjan hans stekkar enn meir,

fjarhagsahettan dreifist og stodlunin gerir pad ad verkum ad 6ll atibu eru eins.

b6 eru einnig okostir sem fylgja likt og hé leyfisgjold sem skila leyfishafa ekki neegum tekjum
sem og minni stjorn hans & rekstrinum. Fyrir leyfisgjafa getur verid erfitt ad hafa yfirsyn med
Ollum utibum, vidhalda gedum og hafa dhrif 4 pad sem midur fer og slem umfjollun a

einum stad getur haft téluverd ahrif 4 511 utibuin og imynd vérumerkisins { heild.>

52 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 418
53 Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J. (2008). bls.76-77

3 Gudran Gerdur Steindérsdottir (1995) bls. 31-33

>3 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 423
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begar allt er dregid saman er mjog hagstett fyrir leyfishafa ad gera samning um
vorumerkjaleigu par sem i raun er greitt fyrir tilbtiinn rekstur med pekktu vorumerki sem na
pegar hefur verid markadssett. b6 parf ad fylgja dkvednum reglum og skyldum sem fylgja i
samningnum til pess ad vidhalda imynd vorumerkis dsamt pvi ad taka akvedna fjarhagslega

dhaetty.®

56 Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D. (2009). bls. 424
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3. Pjonusturannsékn

Rannsokn pessi er hugsud sem meling 4 pjonustu tveggja fyrirteekja med hulduheimsoknum
til pess ad athuga pjonustustig peirra og einnig til ad sannreyna ad rannsoknarmeliteekid geti
verid gagnlegt til pess a0 meta stodu pjonustu i fyrirteekjum. Rannsoknin var framkvemd af
skyrsluh6fundi sem for i fyrirfram valin fyrirteki og tok Ut pjonustuna med vidmid hins
almenna vidskiptavinar i huga. Nofn fyrirteekjanna tveggja eru ekki birt i skyrslunni heldur
eingdbngu stutt lysing 4 hvoru fyrirteki og pvi er ekki visad i heimildir vardandi lysingu

fyrirtaekjanna til ad tryggja nafnleynd peirra.

Hér & eftir er stutt umfjollun um fyrirteekin og pjonustustefnu peirra, framkvaemd rannsoknar

sem og fjallad um ttkomu hulduheimsoknanna.

3.1. Adferd rannséknarinnar

Rannsoknin var byggd 4 hulduheimsdéknum sem framkvamdar voru hja badum fyrirteekjum &
svipudum tima til ad geeta jafnraedis 4 milli peirra. Ekki var tekid tillit til alagstima par sem
eingdngu var verid ad taka ut pa pjonustu sem i bodi er en ekki verid ad mala hversu vel

fyrirteekin standa sig 4 alagstima.

Hannadur var gatlisti med atridum sem algengt er ad séu metin i pjonustukonnunum. Medal
annars voru konnud atridi likt og vidmoét og framkoma starfsmanns, pjonustuvangur
(e.serviscape) og fleiri peettir sem geta skipt skdpum vid upplifun vidskiptavinar & peirri
pjonustu sem veitt er hverju sinni. Skyrsluh6fundur for i fyrirteekin og framkvemdi venjuleg
innkaup og mat pjonustuna eftir eigin sannfaeringu ut fra fyrirfram dkvednum atridum. Ekki
var farid 1 ad skapa vandamal, heldur var eingdngu um venjuleg kaup ad reda asamt pvi p6 ad
spyrja spurninga sem teljast verda algengar vid matarinnkaup og pa einkum um innihald

matarins.

Ba0i fyrirtekin eru eins og adur sagdi kedjur skyndibitastada og pjonustustefna peirra

inniheldur pvi patti sem algengt er ad skyndibitastadir setji sér.

Demin sem tekin voru fyrir hja fyrirtekjunum, prjar heimsoknir hja hvoru peirra, eru of fa til
pess a0 haegt sé ad draga alyktun um ytra réttmeti rannsoknarinnar og skal pvi skoda
nidurstodur eingdngu sem visbendingu. Rannsokn sem pessi er einkum hugsud til pess a0 fa
innsyn i hvernig pjonusta er veitt & hverjum stad og hvort hiin uppfylli pa pjonustustefnu sem

fyrirteekin setja sér. Hulduheimsoknir eru lika eins og 4dur hefur komid fram gagnlegar i
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mannaudsstjornun sem og fyrir stjornendur ad sja hvad gott er og hvad megi betur fara.
rannsokn pessari mun pd hvorki fara fram kynning fyrir stjornendum né fyrirtekjunum um

nidurstddu og nafn peirra pvi ekki birt.

3.2. Fyrirtaekin og pjonustustefna peirra

Tekin voru fyrir tvo fyrirteki og prji utiba i hvoru fyrirteki. Fyrirteki pessi eiga pad
sameiginlegt ad vera i sdmu atvinnugrein og flokkast sem skyndibitastadir. Munurinn liggur
b6 1 pvi ad annad peirra er islenskt ad uppruna en hitt hefur nytt sér pad forskot sem faest med
vorumerkjaleigu. Eins og fram kemur i kafla 2.1. hér 4 undan er hagt ad flokka skyndibitastad
mitt 4 milli &preifanlegrar voru og oOdapreifanlegrar pjonustu. Hér er pvi um ad reda
framleidslu sem parfnast pjonustu vid athendingu. Pvi henta skyndibitastadir einkum vel fyrir

pessa rannsokn vegna tengingarinnar 4 milli véru og pjonustu.

Ef tekin eru til greina helstu atridi sem einkenna pjonustu skyndibitastada pa er skilgreining &
skyndibitastad veitingastadur sem afgreidir mat 4 drskammri stundu, hefur takmarkadan og
stadladan matsedil til pess ad standa vid paer skuldbindingar asamt pvi ad hafa
lagmarkspjonustu. 1 langflestum tilvikum er bodid upp 4 pann moguleika ad taka matinn med
sér en oft er po einnig bodid upp 4 adstodu til pess ad neyta matarins a stadnum. bad liggur i
augum uppi ad helsta loford skyndibitastadar felst 1 skilgreiningunni og snyst um ad f4 matinn
i skyndi. Adalkrafa vidskiptavinarins 4 skyndibitastodum er pvi ad fa skjota og gdda pjonustu

og ad gadi matvoru séu asettanleg midad vid vero.

Hér 4 eftir ma sja stutta lysingu & hvoru fyrirteki fyrir sig og stutta samantekt &

pjonustustefnu peirra.

3.2.1. Fyrirteeki A
Fyrirteeki A er islenskt fyrirtaeki sem sérhaefir sig i skyndibita og starfraekir nokkur utiba a

hofudborgarsvaedinu.

bjonustustetnan er einfold og skyr, par kemur fram ad adaldherslur hennar séu ad veita hrada
og goda pjonustu med bestu geedum sem moguleg eru i peim mat sem bodid er upp 4, halda
afgreidslustodum hreinum, halda verdi hagstedu og ad @skileg nidurstada i1 lok dags sé
anagdur vidskiptavinur. Gera ma rdd fyrir ad ventingar vidskiptavina stjornist medal annars
af pessum pattum og i raun lofordum. b6 er stefnan nokkud stutt og jafnvel of einfold par sem

litid er minnst 4 hlutverk starfsmannsins og hvernig hann skuli standa skil & pessum lofordum
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og par med hafa ordid til eydur sem geetu ordid til pess ad starfsmenn sinni vinnu sinni ekki

nagilega vel og hafi par med sleem 4hrif 4 upplifun vidskiptavinarins.

3.2.2. Fyrirtzeki B

Fyrirteeki B er rekid 1 formi vorumerkjaleigu med erlendu vorumerki. Pad sérheefir sig einnig i
skyndibita og starfraekir nll teeplega tuttugu atibti um allt land. ZAtla ma ad fjoldi utibta felist
medal annars {1 pvi ad petta vorumerki er ordid pekkt um allan heim og nytur trausts i hugum
neytenda. b4 hefur reynsla og tryggd einnig ordid til erlendis par sem neysla parf ekki ad vera

takmorkud vid Island vegna pess ad utibu er ad finna um allan heim.

bjonustustefnan eda pau atridi sem fyrirtekid vinnur eftir og setur sinum leyfish6fum eru
medal annars fyrirtakspjonusta vid vidskiptavini, miklar kréfur um hreinleti, afgreida
gaedavorur, hafa til stadar fyrirtaksstarfsfolk, koma fram af fagmannleika og pannig skapa
virdi hja vidskiptavininum. Stefnan er pvi ad lofa miklu, sem pratt fyrir ad petta sé
skyndibitastadur gefur vidskiptavininum astedu til ad hafa hdar ventingar. Fyrirtaekid setur
sér greinilega hdar krofur um hvernig pjonusta skuli sina vidskitpavini til ad skapa sér

samkeppnisforskot.
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4. Nidurstoodur

Vid vinnslu nidurstadna Gr hulduheimséknum var haft i huga hver pjonustustefnan er dsamt
peim fyrirfram dkvedna lista sem blinn hafdi verid til. Mat {or pvi fram eftir peim vaentingum
sem vaknad hofou vid lestur pjonustustefna fyrirtzekjanna. I pessum kafla mun koma
samantekt 4 hverri heimsokn fyrir sig, samantekt fyrir hvort fyrirteeki sem og samanburdur 4

milli fyrirtaekjanna. Nénari utlistun 4 gatlistanum ma finna i vidauka.

4.1. Fyrirtaeki A

Med pjonustustetnu fyrirteekis A 1 huga voru vantingarnar einkum per ad fa maltid ur
gaedahraefni, 4 hagsteedu verdi og ad stadurinn sjalfur veeri mjog snyrtilegur og hreinn. Einnig

a0 afgreidslan taeki sem stystan tima.

4.1.1.Utibt 1

Fyrsta upplifun af utibai 1 var adkoman, fyrir utan stadinn var half klarad verk vid malun &
gluggum sem pekja eina hlid stadarins. betta hafdi pau dhrif ad adkoman var ekki négu g6d en
pad gleymdist p6 pegar inn var komid pvi par var allt til fyrirmyndar, snyrtilegt og mjog
hreinlegt. Litid var af vidskiptavinum inni 4 stadnum og vidskiptavini var pvi bodin afgreidsla
nanast um leid og gengid var inn. Vidskiptavinur pantadi mat og spurdi um innihald og
breytingar fra matsedli. Starfsmadur svaradi med vissu dhugaleysi en var p6 med pekkingu &
vorunni og vard vid 6skum um breytingar. Pvi nest for fram greidsla par sem starfsmadur
lagdi greidslukort 4 afgreidslubord 1 stad pess ad rétta vidskiptavini. Varan var athent stuttu
seinna en pod var augljost ad hun hefoi verid tilbuin fyrr en starfsmadur ekki fylgt pvi eftir
naegilega sndggt. Umbudir vorunnar voru til fyrirmyndar og varan uppfyllti paer gaedakrofur
sem lofad hafoi verid. I heildina voru ventingar uppfylltar & vidunandi hatt, med sma
hnékrum sem p6 voru ekki pad slemir ad peir hefou ahrif & heildarupplifun. Heildarupplifun

fékk pvi einkunnina 3 af 5 sem vidunandi pjonusta.

4.1.2.Utiba 2

Fyrsta upplifun af uatibti 2 var st ad starfsmenn gengu nokkrum sinnum fram hja
afgreidslubordi an pess ad gera vidskiptavini ljost ad vitad veari af honum. Bidtimi virtist pvi

vera langur, vegna Opolinmadi vidskiptavinar vid pennan skort & vidbrogdum fra
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starfsmonnum sem pod voru nokkrir a stadnum. Loks fékkst afgreidsla sem var i heildina
vidunandi po6 svo erfitt hefdi verid ad skilja starfsmann vegna pess hversu lagt hann taladi.
Starfsmadur pessi var snyrtilegur, bar nafnspjald sem kynnti ad um verslunarstjoéra vaeri ad
reda, sem hakkadi vaentingar vegna pess hversu mikla dherslu starfsmadur i peirri stodu aetti
a0 leggja 4 fyrirtakspjonustu. God pekking var & innihaldi voru og bidtimi eftir henni var ekki
langur. P6 likt og 1 fyrra atibti var 1jést ad varan var tilbuin og ekki athent um leid vegna pess
sem virtist vera framtaksleysi starfsmanna pvi ekki voru annir miklar. Vid athendingu pakkadi
starfsmadur mjog lagt fyrir vidskiptin og ekki & feeri allra ad heyra. Heildarupplifun var pvi
vidunandi pjonusta en ekki var unnid nagilega vel ad pvi ad uppfylla hradalofordid naegilega
vel og fj6ldi starfsmanna virtist auka flaekjustig frekar en ad studla ad hradri afgreidslu.
Heildarupplifun var pvi gefin einkunnin 2 af 5 sem pjonusta sem nddi ekki ad uppfylla

krofuna um vidunandi pjonustu.

4.1.3. Utibu 3

Fyrsta upplifun af pessu utibui var gladleiki starfsmanns sem baud vidskiptavini adstod um
leid og hann gekk inn. Einnig var gladlegt skilti 4 vegg sem vakti athygli vidskiptavinar par
sem minnst var 4 mikilveegi pess ad brosa i lifinu. Starfsmadur var snyrtilegur, veitti
fyrirtakspjonustu og hradi afgreidslu uppfyllti pjonustuloford. Hér sast poé ekki inn i eldhis
par sem varan var gerd og vidskiptavini pvi ekki 1jost hvener varan var tilbain, sem kom 1 veg
fyrir ad vidskiptavinur sai ad varan veri tilbuin en ekki athent um leid likt og 1 fyrri utibium.
Hreinleiki stadarins var likt og i hinum Utibuum fyrirtakisins til fyrirmyndar, umbudir og
gedi voru voru til fyrirmyndar og starfsmadur pakkadi gladlega fyrir vidskiptin.
Heildarupplifun var pvi gefin einkunnin 4 af 5 og herri einkunn kemur par til af godu viomoti

starfsmanns.

4.1.4. Samantekt og samanburdur vid pjonustustefnu A

begar teknar eru saman upplifanir af atiblum fyrirteekis A er 1jost ad flest Utibu eru ad
uppfylla pjonustu og pjonustuloford & vidunandi hatt. Erfitt er pé ad tala um ad nagilegur
areidanleiki sé til stadar vegna mismunar 4 utibuum. Vidbragdsflytir var vidunandi hja utibuti
1 og 3 en heildarupplifun af starfsfolki var po ad ekki vaeri dhersla 4 hlutverk starfsmanns og
peim hugsanlega ekki gert naegilega grein pvi hvernig vidmot peirra og framkoma kaemi fram
i samremi vid pjonustustefnu. Til demis kom til atridi sem getur skipt mali i upplifun 4
afgreidslu en pad var ad vidskiptivini var aldrei rétt greidslukort til baka eftir greidslu, heldur

var pad alltaf lagt 4 bordid fyrir framan vidskiptavininn. Einnig var ekki neitt sem kom fram
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sem hefdi getad leitt til &naegdari vidskiptavinar eda meiri tryggdar pvi ekkert kom fram sem
ekki etti ad vera hegt a0 fa4 4 60rum skyndibitastad, hvorki pegar kemur ad vérum eda
starfsfolki. Matvoru er hegt ad flokka sem stadladan skyndibita sem haegt er ad fa
samberilegan hja morgum fyrirteekjum og pjonusta var einungis vidunandi. bvi veeri radlagt

fyrir petta fyrirteeki ad endurskoda pjonustustefnu med pad i huga hvad fyrirtekid geeti

hugsanlega gert til ad skapa sér samkeppnisforskot.

Fyrirtaeki A Utibu 1 Utibu 2 Utibu 3
Biotimi innan skynsamlegra marka Ja Nei Ja
Starfsmadur heilsar/bydur gédan daginn Ja Nei Ja
Starfsmadur snyrtilegur til fara Ja Ja Ja
Vidmot og framkoma Vidunandi Vidunandi Til fyrirmyndar
bekking a innihaldi Ja Ja Ja
Astand stadarins Til fyrirmyndar | Til fyrirmyndar | Til fyrirmyndar
Fragangur voru i lagi Ja Ja Ja
Vidskiptavini rétt kort/peningar? Nei Nei Nei
Starfmadur pakkar fyrir vidskiptin Nei Nei Ja
Heildareinkunn (1-5) 3 2 4

Tafla 1: Samanburour milli utibua hja Fyrirtceeki A

4.2. Fyrirteeki B

Med Dpjonustustefnu fyrirtekis B i huga voru vaentingar einkum per ad fi gedamatvoru
afgreidda med godri pjonustu og hrada, mikid hreinleti 4 stadnum sem allt myndi leida ad

uppfyllingar ventinga og dnagju ad loknum vidskiptum.

4.2.1. Utibu 1

betta Utibu var afar snyrtilegt og fjolmenni var 4 stadnum, badi ad bida eftir afgreidslu sem og
njota veitinga 1 salnum. Bidtimi eftir afgreidslu var nokkrar mintatur sem po vakti ekki
opolinmadi vidskiptavinar, par sem haegt var ad fylgjast med hrada a afgreidslu sem
augljoslega var nokkud gédur. bPegar svo ad afgreidslu kom var vidskiptavini bodin adstod og
honum veitt full athygli 4 medan 4 pontun st6d. Starfsmenn skiptu verkum 4 milli sin sem
pyddi ad hver og einn vidskiptavinur var afgreiddur af fjérum starfsménnum sem vard til pess
ad hradi var enn meiri. Allir starfsmenn veittu vidskiptavini dskipta athygli a medan a peirra

hluta af afgreidslu st6d og voru allir snyrtilegir og veittu goda pjonustu. Fragangur voru var til
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fyrirmyndar og vidskiptavini rétt greidslukort i lok vidskipta um leid og pakkad var fyrir

vidskiptin. Heildarupplifun fékk einkunnina 4 af 5 par sem pjonustan var meira en vidunandi.

4.2.2. Utibt 2

Bidtimi eftir afgreidslu var enginn 1 pessu Utibl par sem enginn vidskiptavinur beid afgreidslu
og starfsmadur veitti vidskiptavini strax athygli og baud fram adstod sina. Starfsmadur var
snyrtilegur, bar nafnspjald en syndi po ekki mikla pekkingu & innihaldi par sem
islenskukunnatta baud ekki upp & miklar Utskyringar. b6 dr6 pad ekki nidur upplifunina par
sem starfsmadur hafdi gott viomot, skildi vel pad sem bedid var um og itarlegar lysingar voru
uppi &4 veggjum um pad sem 4 bodstolnum er hjé pessu fyrirteeki. Hreinleti og utlit stadar var
til fyrirmyndar, pjonusta hr6d og vidskiptavini rétt greidslukort og pakkad fyrir vidskiptin.
Varan var afhent vel innpokkud og uppfyllti vel paer gedakrofur sem gerdar voru vid neyslu

hennar. Heildarupplifun fékk einkunnina 4 af 5 sem er rimlega vidunandi pjonusta.

4.2.3. Utiba 3

betta utibu er inni 4 stad med fleiri afgreidslustodum og pvi vakti salurinn minni athygli en
annars stadar en var po 6adfinnanlegur, snyrtilegur og hreinlaeti gott. Afgreidsla fékkst innan
skynsamlegra marka en midad var vid eina minatu. Starfsmadur var snyrtilega til fara og i
raun var pjonustan og varan i heild likt hja fyrri utibGum, g6éd pjonusta, hreinleiki til
fyrirmyndar, gaedi vorunnar god og heildarupplifun fékk likt og 4dur 4 af 5 med pjonustu sem

var meira en vidunandi.

4.2.4. Samantekt og samanburdur vid pjénustustefnu B

Heildarupplifun af fyrirteeki B var mjog g60 og 61l utibu fengu einkunnina 4 af 5 sem pydir ad
fyrirteekid er ad uppfylla vaentingar vidskiptavina og pjonustuloford mjog vel. Framkoma og
vidmot starfsmanna var 1 6llum tilvikum til fyrirmyndar po6 svo litid hefdi verid um bros sem
hefdi verid til ad beta enn frekar. Gera ma rad fyrir ad starfsmenn fai goda starfspjalfun og
skipulag er greinilega gott, samanber skipulag fjolmennasta ttibusins par sem fjorir
starfsmenn komu ad hverri afgreidslu a skilvirkan hatt. Pjonustustefnan lofar miklu en virdist
na ad skila pvi 6llu 1 pjonustu vid vidskiptavininn og for hann fra hverju utibti med pad i
huga ad eiga aftur vidskipti vid eitthvert utibu fyrirtekisins. b6 parf ad beta einhverju auka
virdi vid til pess ad pjonustan teljist fullkomlega til fyrirmyndar en slikt atridi pyrfti ad vera
eitthvad sem myndi koma vidskiptavini 4 6vart sem framurskarandi pjonusta sem feeri fram ar

ventingum vidskiptavinarins. Ekki kom upp 1 huga skyrsluh6fundar neitt atridi sem pyrfti &
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endurskodun ad halda sem verdur ad teljast nokkud gott pegar haft

skyndibitastad er ad reda en ekki hagedaveitingastad.

er i huga ad um

Fyrirtzaeki B Utibu 1 Utibu 2 Utibu 3
Biotimi innan skynsamlegra marka Nei Ja Ja
Starfsmadur heilsar/bydur gédan daginn Ja Ja Ja
Starfsmadur snyrtilegur til fara Ja Ja Ja
Vidmot og framkoma Vidunandi Vidunandi Til fyrirmyndar
bekking a innihaldi Ja Ja Ja
Astand stadarins Til fyrirmyndar | Til fyrirmyndar | Til fyrirmyndar
Fragangur voru i lagi Ja Ja Ja
Vidskiptavini rétt kort/peningar? Ja Ja Ja
Starfmadur pakkar fyrir vidskiptin Ja Ja Ja
Heildareinkunn (1-5) 4 4 4

Tafla 2: Samanburour milli utibua hja Fyrirteki B

4.3. Samanburdur a milli fyrirtaekis A og fyrirtakis B

begar borin eru saman fyrirteeki A og fyrirteeki B, utibu peirra og upplifun vidskiptavinar &
veittri pjonustu midad vid pjonustustefnu er p6 ekki hegt ad setja pau algjorlega undir sama
hatt. B&di lofa pau svipudum atridum i pjonustu en fyrirteeki B gengur po lengra og gerir enn
meiri krofur til starfsmanna sinna. Meiri dhersla virdist 10gd 4 starfsmannapjalfun hja
fyrirteeki B. Pad kemur fram 1 6rlitid betri pjonustu og betra vidhorfi midad vid starfsmenn A
sem po standa sig i heild ekki illa en pjonusta peirra getur samt ekki talist meira en vidunandi.
bar vaeri dhugavert fyrir stjornendur ad skoda pjonustubil 3 par sem starfsmenn veita ekki pa
pjonustu sem af peim er @tlast. betta bil er ekki algjorlega til stadar hja fyrirtaeki A en heettan
virdist til stadar. Ef tekio er tillit til pess ad fyrirtaeki B er rekid eftir reglum fra hfudstodvum
eda leyfisgjafa vorumerkis méa par gera rad fyrir ad mikil 4hersla sé & 40urnefnd atridi i
pjonustustefnu sem starfsmenn utibtanna leggja sig alla fram vid ad fylgja. Allir starfsmenn
beggja fyrirteekja voru po snyrtilegir til fara og hreinlati 4 6llum Gtibuum var til fyrirmyndar
sem verdur ad teljast til mikilvagari kosta 4 stédum sem selja mat. [ 6llum tilfellum 16gdu
starfsmenn fyrirteekis A greidslukort vidskiptavinar a afgreidslubordid & medan allir
starfsmenn fyrirtaekis B réttu vidskiptavini greidslukortid og vidurkenndu pannig enn frekar
vidveru vidskiptavinar og getur petta litla atrioi

skipt mali vid heildarupplifun

vidskiptavinarins.
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[ fyrsta utibui fyrirteekis A var heildareinkunn i samraemi vid upplifun 3 af 5 sem vidunandi
pjonusta, ekki sleem en ekkert heldur sem skyldi eftir anzgju vidskiptavinar. I 68ru utibui
leekkadi einkunnin vegna &hugaleysis starfsmanna & ad afgreida vidskiptavininn. I pridja
utibai syndi starfsmadur eins og adur sagdi meiri gladleika og dhuga og vann pvi utibui
pannig inn herri einkunn eda einkunnina 4 af 5 sem vidunandi pjonusta med einhverju auka

sem vakti anegju vidskiptavinar.

[ 61lum Gtibtum fyrirtekis B var einkunn fyrir heildarupplifun 4 af 5 sem syndi fram 4 pad ad
ahersla er 16g0 a ad ekki einungis uppfylla ventingar vidskiptavina heldur gera pad vel til ad

tryggja aframhaldandi vidskipti vidskiptavina.

Ljost er ad ekki er haegt ad gera rad fyrir somu pjonustu i 6llum Gtibaum fyrirtekis A sem
dregur nidur traverdugleika pess og skapar Ovissu um hverju megi eiga von 4 i nastu
vidskiptum. Fyrirteki B syndi po fram & fyrirtakspjonustu i 6llum Gtibaum sem eykur traust &

pad fyrirtaeki.

4.4. Heildarnidurst6dur

4

I storum fyrirtekjum getur verid erfitt fyrir stjornendur ad atta sig & pvi hvort st pjonusta sem
stefnt er a0 pvi ad veita sé veitt vidskiptavinum. bvi parf ad framkvaema reglulega
pjonustumelingar sem er einmitt pad sem framkvamt var med pessari rannsokn. Nidurstadan
synir ad god visbending er um ad fyrirteekin sem rannsokud voru séu ad vinna ad pvi ad
uppfylla vaentingar vidskiptavina Ut fra pjonustustefnu sinni. Fyrirteki A er med stefnu sem
gefur laegri vaentingar en fyrirteki B gefur vidskiptavinum loford um harra pjonustustig og
par med haekkar pad vaentingar. Nidurstadan er einnig su ad hulduheimsoknir virdast vera god
adferd til ad gefa innsyn 1 pjonustu fyrirtekja og athuga pannig hvort pau séu ad uppfylla pad

sem pau lofa.

Ba0i fyrirtekin komu eins og 4dur sagdi vel Ut 1 pjonustu midad vid pau loford sem koma
fram i pjonustustefnu. Fyrirteki B st60 sig po betur og var pjonusta par til fyrirmyndar. Til
pess ad fara umfram vantingar vidskiptavina parf p6 ad koma vidskiptavini & dvart med
einhverjum hluta pjonustunnar og i heimséknum i baedi fyrirteekin var ekkert sem gat ordid til
pess. PO ma segja ad pjonusta i fyrirtaeki B hafi farid orlitid fram Gr vaentingum pegar horft er
til ventinga 1 heild yfir skyndibitastadi. Upplifun vidskiptavinar var su ad hiklaust yrou
aframhaldandi vidskipti vid fyrirteeki B. Fyrirtaeki A virtist hvorki vera ad bjoda upp a neitt i

pjonustu né voru sem ekki vaeri hegt ad finna 4 moérgum 60rum skyndibitastodum og maetti
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hugsanlega reyna ad koma sér upp sérstddu 4 einhverju svidi eda matvoru til pess ad auka

tryggd vidskiptavina.

begar liti0 er til peirra patta sem einkenna vorumerkjaleigu og pa einkum par krofur sem
leyfisgjafi gerir, p4 ma hugsanlega atla ad pad sé eitt pad helsta sem gefur fyrirteeki B forskot
i gedum pjonustu. Pad atti pvi ad teljast dkjosanlegur kostur pegar kemur ad rekstri

skyndibitastada enda er vorumerkjaleiga algengust i peirri atvinnugrein.

begar kom ad vali 4 peim fyrirtekjum sem tekin yrdu fyrir i rannsOkninni rakst
skyrsluhéfundur 4 pad hversu fa fyrirteeki hafa adgengilega pjonustustefnu. Med pvi ad gera
vidskiptavinum sinum grein fyrir pvi hverju fyrirtekid telur sig geta lofad vidskiptavinum er
pad um leid a0 hafa dhrif 4 ventingar vidskiptavina sér i hag. Skyr tengsl eru 4 milli
pjonustugeda og arangurs fyrirtekja i formi dnagdra vidskiptavina sem leida af sér aukna
markadshlutdeild sem ad lokum leidir til meiri hagnadar fyrirtaekja sem er ad sjalfsogdu helsta
asteda fyrir rekstri fyrirtaekja. Pad veri pvi radlagt ad stjornendur fyrirteekja myndu hafa petta

i huga og hafa pjonustustefnu adgengilegri fyrir vidskiptavini sina.
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5. Lokaord

[ pjonustufyrirtekjum er avallt verid ad pjonusta vidskiptavini, hvort sem pad eru
einstaklingar eda fyrirteeki. Ef pjonustan er ekki god er vidskiptavinurinn ekki anegdur. ba
tapast vidskipti og voxtur i fyrirteekinu & sér ekki stad, frekar samdrattur sem svo getur endad
med gjaldproti. PO parf ad hafa 1 huga ad of g6éd pjonusta & ekki alltaf vid samanber
lagvoruverslanir sem leggja upp ur lagu voruverdi og lagmarkspjonustu til pess ad geta bodid
upp 4 voru a lagu verdi. Par kemur synileg pjonustustefna sterk inn til pess ad styra
ventingum vidskiptavinar og lata hann vita hvad er i bodi. Pad er pvi dkaflega mikilvaegt ad
lata vidskiptavininn hvad er i bodi og pjonusta hann pad vel eda i raun rétt svo ad hann fari
anegour fra vidskiptunum, komi helst aftur og lati gott ord berast um pjonustuna. Ef petta
virkar mun smé saman eiga sér stad voxtur hja fyrirteekinu sem leidir til meiri hagnadar sem

sannar enn og aftur ad pad er mjog mikilveegt ad tryggja anegju vidskiptavina.

bad sem skiptir mestu mali er ad gera sér grein fyrir pvi hvernig pjonusta er 4 bodsstolum i
pjonustufyrirteekinu, hvernig 4 ad veita pessa pjonustu og hvernig er 4 sem bestan hatt haegt ad
tryggja ad ventingar vidskiptavinar séu uppfylltar. Audvitad vilja o6ll fyrirteki ad
vidskiptavinir pess fai sinar vaentingar pad mikid uppfylltar ad hann segi fra peirri gdéou

pjonustu sem hann fékk svo fleiri vidskiptavinir faist.

Til pess ad petta gangi upp purfa starfsmenn i pjonustufyrirtekjum ad vita til hvers er xtlast
af peim, svo peir hafi getu til ad veita pa pjonustu sem pjonustufyrirteekio lofar
vidskiptavinum sinum. Pad eru pvi margir pattir sem parf ad hafa i huga vid athendingu
pjonustugeda og pvi midur alls ekki allir stjornendur sem gera sér grein fyrir mikilvaegi pess

a0 hafa alla pessa peetti i lagi.

Vid vinnslu 4 pessari rannsokn sa skyrsluhofundur ad vorumerkjaleiga hentar vel til pess ad
veita fyrirteekjum samkeppnisforskot. P4 eru settir upp stadlar par sem medal annars 61l utiba
fyrirteekisins eru med sama utlit og einkennisbuningar starfsfolks eins. Ljost ad unnid er eftir
sdmu vinnureglum sem skapar traust og tryggd vidskiptavina sem svo getur leitt til pess ad sa
vidskiptavinur leggi jafnvel leid sina 4 sama stad erlendis pvi hann veit avallt ad hverju hann
gengur. Einnig meetti atla ad fjoldi utibua midad vid mannfjolda 4 fslandi gangi eingongu
vegna gaeda sem par er bodid upp 4, baedi i pjonustu og voru. Ekki er pé haegt ad segja ad hin
adferdin, pad er ad stofna fyrirteki fra grunni og stjorna pvi eftir hentisemi eiganda, s¢ sidri.

Oftar virdist p6 heett vio ad ekki séu settir upp jafn strangir stadlar og reglur fyrir starfsfolk og
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stjornendur ad fara eftir. Hugsanlega getur pad verid vegna tima- eda peningaskorts sem
leyfishafi vorumerkis geta ekki 1atid hindra sig vegna strangra skilyrda leyfisgjafa. Ahugavert
veri ad gera einskonar framhaldsrannsékn a pvi hver munurinn er i raun & pessum
mismunandi rekstrarformum og hvort pad sé synilegur munur 4 pvi hvort hentar betur til

arangurs.
5.1. Radleggingar til pjonustufyrirtaekja

A0 framkvema hulduheimsoknir virdist vera god leid til pess ad fa visbendingu um hvort
pjonusta sé eins og best verdi 4 kosid og hvetur skyrsluhdfundur til aukinnar notkunar 4 pessu
gagnlega meliteki. Morg fyrirteeki hafa sidust ar 1atid framkvama fyrir sig hulduheimsodknir
til pess ad veita fyrirtaeki sinu og starfsfolki adhald. begar litid er til tolfreedilegra rannsdkna
telst petta meeliteeki ekki gilt par sem dkvedid lagmark urtaka og svorun parf til pess ad na
fram tolfreedilegri marktekni. Fyrir pjonustufyrirtaeki skiptir pé ekki mali hvort fullkomin
marktekni faist med pessum rannsoknum par sem augnablik sannleikans er notad til pess ad
koma auga 4 ny tekiferi eda patti sem betur mattu fara og hafa morg fyrirteeki ndd ad nyta
sér nidurstodur med gédum arangri. Po er @skilegt ad framkvema hulduheimsoknir reglulega
til ad 4 aukna marktaekni og enn betri innsyn i drangur i veittri pjénustu sem og fa samanburd
milli timabila. N 4 krepputimum eru flest fyrirteeki ad draga saman seglin og spara utgjold til
pess ad komast betur frd pessum erfiou timum. bvi midur gaetu pjonustufyrirteki farid ut i
sparnadaradgerdir med pvi ad fella nidur hulduheimséknir. Pegar til lengri tima er 1itid0 ma
efast um ad pess konar sparnadur sé i raun eiginlegur sparnadur par sem pjonustustig pessara
fyrirteekja geeti ordid lakara, starfsfolk unnid vinnuna sina verr en adur par sem adhald hefur
minnkad og vidskiptavinir ordid fyrir vonbrigdum og faert vidskipti sin annad. bvi er pad mat
skyrsluhofundar ad nidurskurdur i pjénustumaelingum skili ekki peim sparnadi sem atlunin
er, par sem lakara pjonustig getur skadad fyrirteki, minnkad tekjur og ad lokum jafnvel ordid

fyrirteekjum ad falli.
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Vidauki

Gatlisti fyrir hulduheimsdknir

Er bidotimi par til vioskiptavini var bodin afgreidsla innan skynsamlegra marka? (innan
1 min) J4_ Nei_ Annad

Byour starfsmadur gédan daginn eda heilsar? Ja Nei
Starfsmadur snyrtilega til fara? (har, hendur, fatnadur, nafnspjald) Ja Nei
Umsogn

Hefur starfsmadur pekkingu 4 pvi sem hann er ad selja (innihaldi voru)? Ja __ Nei

Hvernig er viomét og framkoma starfsmanns? Sleemt  Vidunandi___ Til
fyrirmyndar

(bolinmzedi, ahugi og fl.)
Hvernig er astand stadarins? ( hreinlaeti, skipulag, perur og fl.)
Sleemt _ Vidunandi ___ Til fyrirmyndar

Umsogn um pjonustuvang

Fragangur voru / umbudir i lagi? Ja Nei

Vioskiptavini rétt kort / peningar til baka ad lokinni afgreidslu (p.e. ekki sett 4 bord)
Ja__ Nei_
Starfsmaodur pakkar fyrir vioskiptin a videigandi hatt? Ja Nei

Heildarupplifun: 1 2 3 4 5

(1-mjog 6anaegd(ur), 2-frekar 6anaegd(ur), 3-vidunandi pjonusta (hvorki g6d né sleem) 4-
frekar anzego(ur), S — mjog anaegd(ur)

Athugasemdir:

37



Fyrirtaeki A — atiba 1
Er bidotimi par til vioskiptavini var bodin afgreidsla innan skynsamlegra marka? (innan
1 min) J4 X Nei_ Annad
Byour starfsmadur gédan daginn eda heilsar? Ja _X_Nei
Starfsmaour snyrtilega til fara? (har, hendur, fatnadur, nafnspjald) Ja X Nei

Umsogn Snyrtilegur til fara en p6 ekki med nafnspjald

Hefur starfsmadur pekkingu a pvi sem hann er ad selja (innihaldi voru)? Ja X Nei

Hvernig er viomoét og framkoma starfsmanns?  Sleemt  Vidunandi X _ Til
fyrirmyndar

(bolinmzedi, ahugi og fl.)

Hvernig er astand stadarins? ( hreinlaeti, skipulag, perur og fl.)
Sleemt _ Vidunandi _X_ Til fyrirmyndar

Umsogn um pjonustuvang

Hreinleiki var til fyrirmyndar inni 4 stadnum og ekki hagt ad finna ad utliti stadarins 4 neinn
hatt par, og var par med uppfyllt hreinleikalofordid. En fyrir utan voru framkvaemdir i gangi,
btiid ad skafa malningu af gluggum sem poktu eina hlid stadarins og engin vinna par i gangi.
betta setti mark sitt 4 ttlit stadarins p6 svo pad veri ekki negilegt til ad upplifunin yrdi slem
par sem hreinleiki skiptir mun meira mali inn & stadnum par sem um solu 4 matvoru er ad
reda.

Fragangur voru / umbudir i lagi? J4 X Nei

Vioskiptavini rétt kort / peningar til baka ad lokinni afgreioslu (p.e. ekki sett 4 bord) Ja
Nei X

Starfsmaodur pakkar fyrir vioskiptin a videigandi hatt? Ja Nei X _

Heildarupplifun: 1 2 @ 4 5

(1-mjog 6anaegd(ur), 2-frekar 6angegd(ur), 3-vidunandi pjonusta (hvorki g6d né slem) 4-
frekar anzego(ur), S — mjog anaegd(ur)

Athugasemdir: Starfsmadur svaradi med trega og dhugaleysi spurningum um innihald en
virtist po hafa lagmarkskunnattu & pvi svidi. Augljést var ad ahugi og polinmadi voru ekki
nagileg vid afgreidsluna og afgreidsla gekk hagt en po dgaetlega og rétt vara var afthent og
uppfyllti pau geedi sem lofad var. P6 svo starfsmadur hefdi getad stadid sig betur og hradinn
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verid meiri er ekki haegt ad segja ad heimsoknin hafi ekki uppfyllt paer vaentingar sem
vidskiptavinur geeti sett sér midad vid pjonustustefnu fyrirtaekisins.

Fyrirtaeki A — atiba 2
Er bidotimi par til vioskiptavini var bodin afgreidsla innan skynsamlegra marka? (innan
1 min) J4_Nei X Annad Gengid fram hja nokkrum sinnum 4dur en afgreidsla var bodin
Byour starfsmadur gédan daginn eda heilsar? J4 _ Nei X
Starfsmaour snyrtilega til fara? (har, hendur, fatnadur, nafnspjald) Ja4 _X Nei
Hefur starfsmadur pekkingu 4 pvi sem hann er ad selja (innihaldi voru)?Ja X _Nei

Hvernig er viomoét og framkoma starfsmanns?  Sleemt  Vidunandi X _ Til
fyrirmyndar ___ (polinmeaedi, ahugi og fl.)

Hvernig er astand stadarins? ( hreinlaeti, skipulag, perur og fl.)
Sleemt _ Vidunandi ___ Til fyrirmyndar_X

Umsogn um pjonustuvang

Hreinleeti var allt til fyrirmyndar

Fragangur voru / umbudir i lagi? J4 X Nei

Vioskiptavini rétt kort / peningar til baka ad lokinni afgreioslu (p.e. ekki sett 4 bord) Ja
Nei X

Starfsmaodur pakkar fyrir vioskiptin a videigandi hatt? Ja Nei X

Heildarupplifun: 1 @ 3 4 5

(1-mjog 6anzegd(ur), 2-frekar 6dnaegd(ur), 3-vidunandi pjonusta (hvorki géo né sleem) 4-
frekar anzego(ur), S — mjog anaegd(ur)

Athugasemdir: Vidskiptavinur st60 1 nokkrar minutur vid afgreidslubord adur en starfsmadur
vidurkenndi tilvist hans. b6 voru nokkrir starfsmenn bunir ad ganga framh;jé 4n pess ad lita til
vidskiptavinar og virtist fjoldi starfsmanna frekar valda flekjum en betri afgreidsluhrada.
Starfsmadur sem svo loks sinnti afgreidslunni taladi mjog lagt og erfitt var ad skilja hann.
Matur var athentur eftir ad hann hafdi stadid tilbainn 4 bordi fyrir aftan starfsmanninn sem pa
var ad afgreida annan vidskiptavin. Heildarupplifun var pvi ad pjonustan veri ekki nogu hrod
og 4hugaleysi vari hja starfsmonnum ad sinna afgreidslu. Pad sem einkum vakti pé 6anaegju
var ad starfsmadurinn bar nafnspjald sem kynnti ad um verslunarstjora veri ad reda og ef
verslunarstjori sinnir vinnu sinni ekki betur en petta er enginn hvati fyrir adra starfsmenn.
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Fyrirtaeki A — atibua 3

Er biotimi par til vioskiptavini var bodin afgreidsla innan skynsamlegra marka? (innan
1 min) J4 X Nei __ Annad

Byour starfsmadur gédan daginn eda heilsar? Ja X Nei
Starfsmaour snyrtilega til fara? (har, hendur, fatnadur, nafnspjald) Ja _X  Nei

Umsogn

Hefur starfsmadur pekkingu 4 pvi sem hann er ad selja (innihaldi voru)?Ja X _Nei

Hvernig er viomét og framkoma starfsmanns? Sleemt  Viounandi__ Til fyrirmyndar
_X_ (polinmgedi, ahugi og fl.)

Hvernig er astand stadarins? ( hreinlaeti, skipulag, perur og fl.)
Sleemt _ Vidunandi ___ Til fyrirmyndar X _
Umsogn um pjonustuvang

Hreinlati var allt til fyrirmyndar. Skilti 4 vegg vakti athygli vidskiptavinar, & pvi st6d: Brostu
og 1ifid brosir vid pér. Litid atridi sem po gladdi vidskiptavin.

Fragangur voru / umbudir i lagi? J4 X Nei

Vioskiptavini rétt kort / peningar til baka ad lokinni afgreioslu (p.e. ekki sett 4 bord) Ja
Nei X

Starfsmadur pakkar fyrir vioskiptin 4 vioeigandi hatt? J4 X Nei

Heildarupplifun: 1 2 3 @ 5

(1-mjog 6anaegd(ur), 2-frekar 6anaegd(ur), 3-vidunandi pjonusta (hvorki g6d né sleem) 4-
frekar dnaegd(ur), 5 — mjog anzegd(ur)

Athugasemdir: Starfsmadur var afar gladlyndur og sinnti vinnu sinni af dhuga og med
aberandi godu vidmoti. bjonusta var sndgg og gbdd. Vara var afhent fljott og kostur vid petta
utibaiumfram hin var ad ekki sast pegar varan var tilbuin og pvi vard ekki til 6polinmadi ad
sja tilbuna voru sem ekki er athent um leid, likt og 4 hinum utibaunum.
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Fyrirtaeki B — atiba 1

Er biotimi par til vioskiptavini var bodin afgreidsla innan skynsamlegra marka? (innan
1 min) J4_ Nei X Annad Lidu nokkrar min en sast hversu hratt afgreidslan gekk svo
polinmadi vidskiptavinar hélst

Byour starfsmadur gédan daginn eda heilsar? Ja X Nei
Starfsmadur snyrtilega til fara? (har, hendur, fatnadur, nafnspjald) Ja4 X  Nei

Umsogn

Hefur starfsmadur pekkingu 4 pvi sem hann er ad selja (innihaldi voru)?Ja X _Nei

Hvernig er viomét og framkoma starfsmanns? Sleemt  Viounandi__ Til fyrirmyndar
_X_ (polinmgedi, ahugi og fl.)

Hvernig er astand stadarins? ( hreinlaeti, skipulag, perur og fl.)
Sleemt _ Vidunandi ___ Til fyrirmyndar_X

Umsogn um pjonustuvang

Hreinleeti var allt til fyrirmyndar.

Fragangur voru / umbudir i lagi? J4 X Nei

Vioskiptavini rétt kort / peningar til baka ad lokinni afgreioslu (p.e. ekki sett 4 bord) Ja
X_Nei

Starfsmadur pakkar fyrir vioskiptin a vioeigandi hatt? J4 X Nei

Heildarupplifun: 1 2 3 @ 5

(1-mjog 6anaegd(ur), 2-frekar 6anaegd(ur), 3-vidunandi pjonusta (hvorki g6d né sleem) 4-
frekar dnaegd(ur), 5 — mjog anzegd(ur)

Athugasemdir: Oll pjonustuloford vel uppfyllt en gladleiki starfsmanna hefdi p6 matt vera
meiri. Afgreidsluhradi var til fyrirmyndar, fjorir starfsmenn komu ad hverri afgreidslu og
myndadist eins konar fariband peirra a milli sem vard til meiri skilvirkni og aukins
afgreidsluhrada. Hver starfsmadur veitti vidskiptavini fulla athygli 4 medan 4 peirra hluta af
afgreidslunni stod.

41



Fyrirtaeki B — atibu 2
Er biotimi par til vioskiptavini var bodin afgreidsla innan skynsamlegra marka? (innan
1 min) J4 X Nei __ Annad
Byour starfsmadur gédan daginn eda heilsar? Ja X Nei
Starfsmadur snyrtilega til fara? (har, hendur, fatnadur, nafnspjald) Ja _X  Nei

Umsogn

Hefur starfsmadur pekkingu 4 pvi sem hann er ad selja (innihaldi voru)?Ja X _Nei

Hvernig er viomét og framkoma starfsmanns? Sleemt  Viounandi__ Til fyrirmyndar
_X_ (polinmgedi, ahugi og fl.)

Hvernig er astand stadarins? ( hreinlaeti, skipulag, perur og fl.)
Sleemt _ Vidunandi ___ Til fyrirmyndar_X

Umsogn um pjonustuvang

Hreinleeti var allt til fyrirmyndar.

Fragangur voru / umbudir i lagi? J4 X Nei

Vioskiptavini rétt kort / peningar til baka ad lokinni afgreidslu (p.e. ekki sett 4 bord) Ja
X_Nei

Starfsmadur pakkar fyrir vioskiptin 4 videigandi hatt? J4 X Nei

Heildarupplifun: 1 2 3 @ 5

(1-mjog 6anaegd(ur), 2-frekar 6anaegd(ur), 3-vidunandi pjonusta (hvorki g6d né sleem) 4-
frekar dnaegd(ur), 5 — mjog anzegd(ur)

Athugasemdir: Starfsmadur baud strax fram adstod sina. Oll pjénustuloford vel uppfyllt og
afgreidsluhradi var til fyrirmyndar. Pegar kom ad spurningum um innihald voru fengust ekki
mjog skyr svor vegna skorts 4 islenskukunnattu starfsmanns sem pd komu ekki ad 60ru leiti
nidur 4 afgreidslunni. betta vard pod ekki til ad vekja danegju vidskiptavinar par sem &
stadnum voru skilti sem innihéldu allar paer upplysingar sem porf var 4, einnig vegna pess hve
vidmot starfsmanns var gott.
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Fyrirtaeki B — atibu 3

Er biotimi par til vioskiptavini var bodin afgreidsla innan skynsamlegra marka? (innan
1 min) J4 X Nei __ Annad

Byour starfsmadur gédan daginn eda heilsar? Ja X Nei
Starfsmadur snyrtilega til fara? (har, hendur, fatnadur, nafnspjald) Ja _X  Nei

Umsogn

Hefur starfsmadur pekkingu 4 pvi sem hann er ad selja (innihaldi voru)?Ja X _Nei

Hvernig er viomét og framkoma starfsmanns? Sleemt  Viounandi__ Til fyrirmyndar
_X_ (polinmgedi, ahugi og fl.)

Hvernig er astand stadarins? ( hreinlaeti, skipulag, perur og fl.)
Sleemt _ Vidunandi ___ Til fyrirmyndar_X

Umsogn um pjonustuvang

Hreinleeti var allt til fyrirmyndar.

Fragangur voru / umbudir i lagi? J4 X Nei

Vioskiptavini rétt kort / peningar til baka ad lokinni afgreioslu (p.e. ekki sett 4 bord) Ja
X_Nei

Starfsmadur pakkar fyrir vioskiptin a vioeigandi hatt? J4 X Nei

Heildarupplifun: 1 2 3 @ 5

(1-mjog 6anaegd(ur), 2-frekar 6anaegd(ur), 3-vidunandi pjonusta (hvorki g6d né sleem) 4-
frekar dnaegd(ur), 5 — mjog anzegd(ur)

Athugasemdir: Starfsmadur baud strax fram adstod sina. Oll pjénustuloford vel uppfyllt og
afgreidsluhradi var til fyrirmyndar. Innihaldsspurningum var svarad vel og afgreidsla for vel
fram og varan uppfyllti fullkomlega gaedakrofur.
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