Flestum leidist ad bida i 160 og pvi ettu verslanir
a0 leggja aherslu a snogga og gooda pjonustu vid

kassann.

Reynsla Neytendasamtakanna hefur synt
a0 hjonusta a islenskum neytendamarkaoi
er almennt ekkert sérstaklega goo og
margir neytendur kvarta yfir pvi ad selj-
endur leggi ekki mikio a sig til a0 leysa ur
malum a skjotan og skilvirkan hatt. Allt
of algengt er ad seljendur veiti neytendum
ekki meiri rétt en peim ber samkveemt
logum eda reglum.

Neytendur purfa jafnvel ad hafa fyrir pvi
a0 na fram rétti sinum og seljendur eru
stundum ekki medvitadir um skyldur sinar
gagnvart neytendum. Morg deemi eru um
a0 neytendur komi ad lokudum dyrum
pegar peir vilja leggja fram kvortun eda
abendingu og afgreioslufolk fellur jafnvel i
pa gryfju ad moétmeela og taka kvortuninni
sem personulegri gagnryni 4 sig.

Neytendabladio leitaoi til Margrétar Reyn-
isdottur hja KAXMA Raogjof. Hun er
hofundur békarinnar PJONUSTA - Fjiregg
vioskiptalifsins. [ bokinni er m.a. fjallad um
pad hvernig 4 ad taka & méti kvortunum
og medhondla erfida vioskiptavini. Margrét
segir ad pad geti reynst fyrirteekjum
dyrt ad veita slaka pjonustu pvi margir
vidskiptavinir beri ut sleemt ord fyrirteekis
frekar en ad benda vidkomandi & mistokin.
LFyrirteekin verda ad atta sig 4 ad i kvort-
unum felast gridarlega verdmeetar upplys-
ingar.”

Bio og aftur bido

begar Margrét er spurd hvert sé helsta
vandamdlid er kemur ad pjonustu segir
hun rannsoknir syna ad algengustu kvart-
anir neytenda tengist (ef gott adgengi
a0 bilasteeoum er undanskilid) biorooum
a kassa eoa eftir afgreioslu. ba bendir
Margrét & ao fyrirtaeki sem leidréttir mistok
hratt og vel vekur dnsegju hja vioskiptavini
og feer hann til ad gleyma atvikinu fljott.
Langur og tafsamur ferill og margra vikna
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Pjonustulund

bio eftir urbotum leidir hins vegar til pess
a0 vioskiptavinurinn gleymir atvikinu
ekki audveldlega, jafnvel pott urbseturnar
séu a endanum fullnsegjandi. Voéndud
meohondlun kvartana kemur i veg fyrir ad
vidskiptavinirnir 4 hverjum tima fari sina
leid og miklar likur eru & pvi ad slikt styrki
tryggo peirra gagnvart fyrirteekjunum til
langframa.

Til hvers ad kvarta?

Mjog fair neytendur kjosa ad kvarta eda
valda 6paegindum pegar peir eru osattir vid
seljanda. Flestir peirra sem eru d6anaegdir
lata ekki heyra i sér. Rannsdknir syna ad um
4-15% danaegora vidskiptavina kvarta. Med
60rum ordum kvarta 85-96% Odnsegdra
vidskiptavina aldrei.

Kvartanir vidskiptavina eru ddyr markads-
rannsokn, ad sogn Margrétar. Neytendurnir
eru einfaldlega ad benda seljendum a pad
sem ma beeta. Fyrirteeki hafa af pvi hag
a0 taka vel & moti kvortunum og abend-
ingum neytenda. Peir geta bent 4 ad hand-
baekur séu of floknar, ekki sé stadid vio
afhendingartima, auglysingar gefi ranga
mynd af pjénustunni, inngang 1 fyrirtekio
purfi ad feera vegna vedurs, nylidapjalfun
verdi ad auka 4 dkvednum stodum o.s.frv.
Seljendur fa ad auki teekifeeri til ad gera
vioskiptavini dnsegoa a ny.

Nyir timar

Neytendabladinu lék forvitni 4 ad vita hvort
@tla meetti ad pjonustan batnadi nina pegar
dregur ur neyslu og samkeppni eykst. ,pad
getur reynst fyrirteekjum dyrt ad veita slaka
pjonustu. Talio er ad kostnadur vid ad afla
nys vidskiptavinar sé fimm til sex sinnum
meiri en kostnadur vid ad halda i pa sem
fyrir eru. Buast ma vio pvi ad fyrirteekin
sjai sér nuna hag i a0 leggja meiri dherslu
4 ad pjalfa starfsfolkido svo pad veiti betri
pjonustu og oolast pannig fleiri trygga
vidskiptavini.“, segir Margrét.

En hvad meo voruskil? Hefur seljandi ekki
hag af pvi ad taka vid onotadri voru, sem
sannarlega er keypt af honum, og endur-
greida moglunarlaust frekar en ad neyda

gefur gull i mund

vioskiptavininn til a0 halda vorunni eda
piggja inneignarnétu? Bein voruskil tiokast
vida en eru fatid hér a landi. Margrét
telur ad neytendur kynnu vel ad meta

slika pjonustu. ,Med aukinni dansegju
vidskiptavina eru meiri likur 4 ad peir komi
aftur og segi 60rum fra vioskiptunum.*

Ordsporid er mikils virdi

,Gridarleg  veromeeti eru félgin i
medmeelum  dneegdra  vidskiptavina”,
segir Margrét. ,Almennt er talad um ad
vio segjum um 10-12 fra ef vid erum
ddnaegd og 5-6 ef vio erum dnaegd. | einni
rannsokn fyrir tima bloggsins kom fram
a0 fyrir hvern dansegdan vidskiptavin sem
kvartar eru 26 6anaegdir vidskiptavinir sem
kvarta ekki. Peir segja hinsvegar u.p.b. 10
00rum fra ddnesegju sinni. Fyrir sérhvern
oaneegodan vioskiptavin sem ekki kvartar
ma pvi gera rad fyrir ad pad séu allt ad 260
manns (10x26) sem hafa heyrt illa talad um
fyrirteekid. Rodd ddneegdra vidskiptavina
breidist lika mun hradar ut nu en fyrir daga
netsins“, segir Margrét. ,Ekki ma heldur
gleyma pvi ad sogurnar verda stoougt
yktari pannig ad peir sem heyra sleemar
sogur af tilteknum verslunum geta verid
oliklegri til a0 heimsakja pzer en peir sem
lentu { hremmingunum.*

Gagnkvaem virding

Reynsla Neytendasamtakanna er su ad
kurteisir neytendur fa almennt betri trraedi
en beir sem @esa sig strax og hafa hatt.
Margrét segist vera sammala pvi; kurteisi
s¢ einfaldlega besta vopnid. begar Margrét
er spurd hvernig hun telji arangursrikast
fyrir neytendur ad standa ad kvortun
gagnvart seljanda segir hun ,vid viljum
a0 starfsmenn séu kurteisir, tillitssamir og
heidarlegir pegar vio kvortum. bPad er ekki
siour mikilveegt ad neytendur haldi rd sinni
og syni kurteisi pegar kvortun er borin
fram. Pad parf tvo til pegar menn deila. En
oft & tidum risa haveerar deilur sem einfalt
hefoi verid ad koma i veg fyrir meo pvi ad
taka vel 4 moti kvortun og bregdast skjott
vio til ad studla ao urlausn mala.“



