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Abstract

This research project focuses on service quality and performance management among
the 300 largest companies in Iceland. The aim of the project is to study how managers
in service companies use marketing research to manage performance with the aim of
improving service quality. It also studies whether the companies have a formal
strategy regarding their service, whether they use service standards and whether they
use work procedures regarding their service and process regarding customers

complaints.

The research method used in this project was to make a quantitative research and send
questionnaires to respondents in Iceland’s 300 largest companies in 2010. A sample
was taken from these 300 companies and the final sample consisted of 198
companies. The questionnaire was sent as an attachment via e-mail to the chief
executive officer or marketing manager of these companies. The survey was
conducted during the period of 14.-26. November 2011. A total of 103 companies

answered the survey and the response rate was 52%.

The main results of this research indicate that overall the companies are doing fine
regarding service quality, still there are some topics that could be improved. Most of
the companies have conducted a marketing research in the last two years and the
majority of the companies use the results to manage performance. About half of the
companies have a formal strategy regarding their service and half of them use service
standards. About half of the companies use work procedures regarding their service

and the majority have process regarding customers complaints.

Key words: Customer satisfaction, performance management, service, marketing

research and service quality.
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Utdrattur

I pessu verkefni er fjallad um pjonustugadi og arangursstjornun medal 300 starstu
fyrirteekja landsins. Markmid verkefnisins er ad rannsaka hvernig stjornendur i
bjonustufyrirtekjum nyta pjonusturannsoknir til arangursstjornunar med pad ad
markmidi ad baeta pjonustugeedi fyrirteekisins. Einnig var kannad hvort fyrirteekin
veeru med formlega pjénustustefnu, hvort pau veeru ad nota pjonustustadla og hvort
pbau hefdu akvedna verkferla er tengjast pjonustunni og ferla vardandi kvartanir

vidskiptavina.

[ fyrri hluta ritgerdarinnar er freedileg umfjéllun par sem medal annars er farid yfir
atridi sem tengjast pjonustugedum, geedaviddum pjonustu, pjonusturannséknum og
arangursstjornun. 1 sidari hlutanum eru kynntar nidurstddur ar megindlegri rannsokn
sem framkvaemd var medal 300 steerstu fyrirteekja & Islandi arid 2010 samkvaemt lista
Frjalsrar verslunar. Akvedid var ad taka pydi Gr listanum og var endanlegt Grtak 198
fyrirteeki. Utbuin var spurningalistakénnun sem send var sem vidhengi med télvupdsti
til framkvaemdastjora eda markadsstjora fyrirteekjanna sem lentu i artakinu. Kénnunin
var framkvaemd a timabilinu fra 14. - 26. névember 2011. Alls svorudu 103 fyrirtaeki

konnuninni og var svarhlutfall 52%.

Helstu nidurstddur pessarar rannsoknar eru ad stada pjonustugeaeda er i heildina litid
ageet, en po eru nokkur atridi sem pyrftu Urbéta vid. Meirihluti fyrirteekjanna hefur
framkveemt pjonusturannséknir & sidastlionum tveimur arum og mikill meirihluti
fyrirteekjanna nytir nidurstédurnar til arangursstjornunar. Um helmingur fyrirteekjanna
er med formlega pjonustustefnu og helmingur peirra notar pjénustustadla. Helmingur
fyrirteekjanna er med verkferla er tengjast pjonustu en meirihluti peirra er med ferli til

ad taka & kvortunum vidskiptavina.

Lykilora:
Anzgja  vidskiptavina, arangursstjornun,  pjonusta,  pjonusturannsoknir  og

bjonustugeedi.
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1

Inngangur

A sidastlidnum arum hefur pjonustustarfsemi aukist gridarlega i heiminum og
hefur pjonusta sifellt meiri ahrif & hagkerfi pjoda. betta & einnig vid hér & islandi
par sem pjonusta er ordin mjoég stér atvinnugrein. Mikil samkeppni er & pessum
vettvangi og pvi getur verid naudsynlegt ad adgreina sig frd samkeppnisadilum
med einum eda 6drum hatti. Med pvi ad veita framdrskarandi pjonustu pa geta
fyrirteeki adgreint sig frd& samkeppnisadilum og n&d pannig forskoti & markadi.

Pjonustugaedi skipta pvi fyrirtaeki i dag sifellt meira mali.

pessu verkefni er etlad ad vekja athygli & mikilveegi pess ad fyrirteeki leggi
aherslu & pjénustugeedi. Margar erlendar rannsoknir syna fram & pad ad fyrirteeki
sem leggja mikla aherslu & pjonustugaedi skila meiri hagnadi og hafi anagdari og
tryggari vioskiptavini. Ein algengasta adferdin til ad meta pjonustu og
pjonustugedi fyrirteekja er ad framkvaema pjonusturannsdknir, par sem
vidskiptavinir eru bednir ad meta dkvedna patti pjonustunnar.

Faar rannsoknir hafa verid gerdar hér a landi par sem borin eru saman
pjonustugedi i islenskum fyrirteekjum. Flestar islenskar rannsoknir um
bjonustugaedi sem ég rakst & voru namsritgerdir eda rannsoknir sem gerdar voru i

samstarfi vid haskola landsins.

Meginmarkmid pessa verkefnis er ad rannsaka hvernig stjornendur i
pjonustufyrirtekjum nyta pjonusturannsoknir til arangursstjérnunar og hljomar

rannsoknarspurningin svona:

Hvernig nyta stjornendur i pjonustufyrirteekjum pjonusturannsoknir til

arangursstjornunar med pad ad markmidi ad baeta pjonustugeadi fyrirtaekisins?

Undirmarkmid rannséknarinnar var ad kanna hvad fyrirteekin gera fleira til ad
beeta pjonustugaedin, pad er hvort fyrirteekin hafi formlega pjonustustefnu og hvort
notadir séu pjonustustadlar. Einnig ad kanna pad hvort fyrirtekin hafi akvedna

verkferla er tengjast pjonustunni og ferla vardandi kvartanir vidskiptavina.
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Til ad svara pessum spurningum var frumgagna aflad medal 300 sterstu
fyrirteekja a islandi arid 2010, samkveemt Uttekt Frjalsrar verslunar. Utbdin var
spurningalistakbnnun sem send var sem vidhengi med télvuposti il

framkveemdastjora eda markadsstjora peirra 198 fyrirteekja sem lentu i Grtakinu.

Skyrslan hefst & inngangi par sem efni hennar er kynnt og rannséknarspurning sett
fram &samt undirmarkmidum rannsoknarinnar. Pvi nast kemur fraedileg
umfjollun, par sem medal annars er fjallad um pjonustugedi, gedaviddir
bjonustu, pjonusturannsoknir og arangursstjornun. I kaflanum rannséknaradferd er
fjallad um konnunina sem framkvemd var og um Urtaksadferdina, hvernig
spurningalistinn var hannadur og sagt fra framkvemd og Grvinnslu gagna. |
kaflanum um nidurstédur koénnunar eru nidurstodur settar fram baedi i myndum og
texta. Umraedu- og tillégukaflinn fjallar medal annars um annmarka/takmarkanir
kénnunarinnar. 1 nidurstodukaflanum eru helstu nidurstodur koénnunarinnar
dregnar saman og lagt mat & peer og pydingu peirra. Ad lokum kemur

heimildaskré og vidaukar, svo sem kynningarbréf og spurningalisti.
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2 Freedileg umfjollun

Hér & eftir fer fram fraedileg umfjéllun um hugtakid pjonusta og helstu einkenni
hennar. Fjallad verdur um pjonustugaedi og gaedaviddir pjonustu. Ymsar adferdir
eru til vid ad meta pjonustu og pjonustugeaedi fyrirteekja en ein algengasta adferdin
er ad framkvaema pjonusturannsoknir. | kaflanum verdur fjallad um hugtokin
bjonustustefna og pjonustustadlar og pau Gtskyrd nénar. Skodadar verda nokkrar
algengar tegundir pjénusturannsdkna sem fyrirteeki geta nytt sér til ad beeta
bjonustugeaedin, til demis SERVQUAL pjonustukénnun, hulduheimsoknir, skodun
kvartana, rynihopar og viotol. Einnig verdur fjallad um pad hvad felst i hugtakinu
arangursstjornun  og  hvernig  stjornendur nyta sér upplysingar  (r

pjénusturannséknum til ad byggja akvardanir sinar &.

2.1 bjonusta

Pjonustustarfsemi hefur & sidustu aratugum aukist stodugt i Evrépu og
Bandarikjunum. bjonusta hefur sifellt meiri ahrif & hagkerfi pjéda og er hdn ordin
ein mikilvaegasta starfsemin i efnahagskerfi fjolmargra landa. Aatlad er ad
bjonustugeirinn hafi verid um 71% af vergri landsframleidslu (VLF) innan landa
Evropusambandsins ario 2006 (Wilson, Zeithaml, Bitner og Gremler, 2008, bls.
8). Samkvamt The Central Intelligence Agency® er pjénustugeirinn 4 islandi taep
70% af vergri landsframleidslu midad vid aetladar tolur fyrir &rid 2010 (CIA,
e.d). begar skodadar eru tolur um vinnumarkad fyrir arid 2010 sem Hagstofa
[slands (2011, bls. 8) tekur saman pa kemur i ljos ad & arinu 2010 storfudu flestir
hér & landi vid pjonustugreinar i adalstarfi eda tep 76%. Fjolmennustu
pjonustugreinarnar voru heilbrigdis- og félagspjonusta (16,9%), verslun og
vidgerdapjonusta (12,3%) og fraedslustarfsemi (12,2%).

Helstu skyringar a vexti pjonustustarfsemi i pessum léndum liggur i efnahagslegri
velszld peirra. Miklar breytingar urdu i kjolfar alpjédaveedingar, svo sem steerri
fyrirtaeki, aukin banka- og fjarmalastarfsemi og meiri teeknivaeding atvinnugreina,
sem hafa skapad fjélmarga nyja markadi og stérf (Gudmundur Kr. Oskarsson og
Hafdis Bjorg Hjalmarsdéttir, 2008, bls. 174-175; Wilson, o.fl. 2008, bls. 8-9). Hér

! The Central Intelligence Agency (CIA) er 6had bandarisk rikisstofnun sem midlar

upplysingum um pjddardryggi til bandariskra stjérnvalda.
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a eftir verda nefnd nokkur atridi sem hafa haft ahrif & préun pjénustu og ma par til
deemis nefna ad lifsstill hefur almennt breyst. Fjolskyldur eru minni en &dur var og
hafa peaer meiri fritima og auknar tekjur. Meiri eftirspurn er eftir allskonar
afpreyingu og nu til dags ferdast folk meira en &dur var. Atvinnupétttaka kvenna
hefur aukist til muna og storf sem per sinntu &dur innan veggja heimilisins er nu
sinnt af fagadilum (Gudmundur Kr. Oskarsson og Hafdis Bjérg Hjalmarsdottir,
2008, bls. 174-175; Wilson, o.fl. 2008, bls. 44-48). Samkveemt Hagstofu Islands
(2011, bls. 2) var atvinnupatttaka kvenna & Islandi tep 78% arid 2010.
Atvinnupatttaka kvenna hér & landi er ein sG mesta i heiminum (Bandalag
haskélamanna, e.d.).

Anersla & heilbrigt liferni hefur aukist og sifellt fleiri stunda likamsreekt.
Aldurssamsetning pj6da hefur breyst og folk lifir lengur en adur var og eru eldri
borgarar ordinn stér markhépur sem parf ad sinna. P4 ma einnig nefna ad fjoldi
vara & markadi hefur aukist og eru margar peirra floknar, sem leitt hefur til pess ad
ymis pjonusta tengd peim hefur aukist, eins og til deemis vidgerdapjonusta. Einnig
hefur pjonusta & fyrirteekjamarkadi vaxid mikid, svo sem vidgerdar-, vidhalds-, og
uppsetningarpjénusta, fjarméalapjonusta, markadsrannsokna- 09
auglysingapjonusta (Gudmundur Kr. Oskarsson og Hafdis Bjorg Hjalmarsdottir,
2008, bls. 174-175; Wilson, o.fl. 2008, bls. 44-48).

Framleidslufyrirteeki eru pau fyrirteeki kollud sem einungis framleida og selja
apreifanlega voru, en fyrirtaeki sem bjéda eingéngu upp a oapreifanlega voru eru
nefnd pjonustufyrirteeki. Morg fyrirteeki hafa pd upp a ad bjéda bada pessa peetti
og er pjonusta oft mikilvegur hluti af voruframbodi framleidslufyrirteekja
(Wilson, o.fl. 2008, bls. 15).

Mikilveegi pess ad veita vidskiptavinum goda pjonustu hefur aukist mjog mikid &
sidustu arum og eru nokkrar astedur fyrir pvi. I fyrsta lagi pa eru markadir i raun
ordnir ,,voru“ markadir, par sem vidskiptavinir skynja litinn teknilegan mun &
peim vérum sem eru ad keppa a markadinum. bvi er pad sifellt mikilvaegara ad
fyrirtaeki adgreini sig & markadi med pvi ad bjéda aukid virdi fyrir vidskiptavini,
med pvi til deemis ad bjoda betri pjonustu en samkeppnisadilar gera. [ 68ru lagi pa
gera vidskiptavinir meiri krofur til pjonustu en &dur var. | pridja lagi pa gera

fyrirteeki ser grein fyrir pvi ad anagja vidskiptavina og ad halda i vidskiptavini
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hefur gridarlega mikio ad segja vardandi ardsemi fyrirteekisins og &rangur pess
(Baker, 2000, bls. 212).

A milli fyrirteekja sem veita samskonar pjonustu er oft mikil samkeppni og pvi er
oft naudsynlegt ad fyrirteeki adgreini sig @ markadi med einhverjum hetti og er
ein leid su ad veita vioskiptavinum betri pjénustu en samkeppnisadilar gera og
auka pannig tryggd vidskiptavina sinna. Med pvi ad veita géda pjonustu pa geta
pjonustufyrirteeki adgreint sig frd& samkeppnisadilum og nad forskoti &
markadinum (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988, bls. 12-13; Svafa Gronfeldt,
2004, bls. 31).

pjonusta verdur til i samskiptum vidskiptavinar og starfsmanns. Vidskiptavinur
metur pjonustuna Gt fra frammist6du starfsmanns og hversu vel hann uppfyllir
vaentingar hans. Ventingar vidskiptavinar geta breyst fra degi til dags, eins & pad
vid um frammistddu starfsmanns og er pad undir bAdum komid ad vel takist til
(Margrét Reynisdattir, 2006, bls. 5)

Hugtakid pjénusta (e. service) hefur verid skilgreint & margvislegan mata, en pad
getur verid erfitt ad skilgreina hana pvi flestir peettir hennar eru hugleaegir og
Gapreifanleiki hennar er einkennandi fyrir olikar skilgreiningar.

Samkvemt Wilson, o.fl. (2008, bls. 5-6) pa er einfold skilgreining & pjonustu su
ad pjonusta sé ,,verknadur, ferli og framkveemd*. Fl6knari skilgreining peirra
félaga a pjonustu er ad pjénusta ,.innihaldi allar hagrenar adgerdir par sem
utkoman er ekki vara eda annad apreifanlegt, neysla hennar fer vanalega fram &
sama tima og han er framleidd og hdn gefur aukid virdi (eins og pegindi,
skemmtun, timasparnad, vellidan eda heilsu) i formi Oapreifanlegra patta fyrir
kaupandann®.

Onnur skilgreining & pjonustu er samkvaemt peim Kotler, Wong, Saunders og
Armstrong (2005, bls. 539) su ad pjonusta sé ,,athafnir eda avinningur sem einn
adili getur bodid 6drum sem er i edli sinu dapreifanlegur og viokomandi feer ekki
eignarhald yfire. Framleidsla hennar getur verid tengd vid apreifanlega voru. pessi
skilgreining kemur lika inn & 6apreifanleika pjonustu og fjallad er um &vinning, en
i floknari skilgreiningu peirra Wilson og félaga tala peir um ad pjonusta veiti

aukid virdi fyrir kaupandann.
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Samkvemt félagi markadsfreedinga i Bandarikjunum (American Marketing
Association, AMA, e.d.) er hugtakid pjonusta skilgreint & tvennskonar mata.
Annarsvegar er fjallad um vorur sem eru ad verulegu leyti 6apreifanlegar eins og
til deemis bankalan eda heimavdrn. pessar vorur koma beint fra framleidanda til
neytanda, paer er ekki haegt ad flytja eda setja i birgdir og geta petta verid
vidkveemar vorur. bjonustu er oft erfitt ad skilgreina, af pvi ad hennar er neytt &
sama tima og huan er framleidd. Han inniheldur oOapreifanlega peetti sem eru
Gadskiljanlegir, pad er vidskiptavinurinn tekur pétt i ferlinu; hana er ekki heegt ad
selja i peim skilningi ad haegt sé ad eiga hana og hin hefur ekkert heiti. I dag eru
flestar vorur ad hluta til apreifanlegar og ad hluta til 6apreifanlegar og pad er hefd
fyrir pvi ad flokka peaer annadhvort sem voru eda pjonustu. | 6dru lagi pa er
hugtakid pjonusta notad til ad lysa athofnum seljenda og annarra sem tengjast
sOlunni (til deemis ad mata skd, fjarmognun, 800 simanumer). Slik pjonusta er
annadhvort fyrir eda eftir sala og er viobot vid voruna. Ef han er framkvemd a

medan a s6lu stendur, pa er hian talin 6apreifanlegur hluti af vérunni.

pessar skilgreiningar eiga pad sameiginlegt ad hugtakid pjénusta sé 6apreifanlegt
og ad pjonusta feli i sér akvedinn verknad, ferli og framkvemd og ad
vidskiptavinur feer akvedinn avinning eda aukid virdi i samskiptum sinum vid
fyrirteekid. Fldknari skilgreiningu Wilsons og félaga mun ég leggja til grundvallar

i pessu verkefni, en mér finnst hun lysa pvi mjog vel Ut & hvad pjénusta gengur.

pratt fyrir olikar tegundir af pjonustu pa hefur hdn nokkur sameiginleg einkenni

og verdur fjallad um pau helstu her a eftir.

Megineinkenni pjénustu

Eitt megineinkenni pjonustu er ad han er 6apreifanleg (e. intangible), en pad felur
i sér ad ekki er haegt ad geyma hana og pad er erfitt ad syna eda kynna pjonustu.
pad getur verid erfitt ad fa hugverkavernd & pjonustu og erfitt getur verid ad
verdleggja hana.
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Myndin hér fyrir nedan synir ad sjaldan er um hreina pjonustu eda hreina voru ad

reeda, heldur er yfirleitt um einhverskonar bléndu ad reeda.
Apreifanleiki - Oapreifanleiki

Salt
Soft Drinks

Detergenis
Auntomobiles
Cos i'ast—f:md
Outlats
dapreifanleili
T rilgjandi
apreifanleiki i
['iICj andi Fast-food
ue :'LgTertl'.ﬁing
Agendes . o
Investment
Management
Comnsulting

Teaching

Mynd 1. Apreifanleiki - Oapreifanleiki (Wilson, o.fl. 2008, bls. 7)

Annad einkenni pjonustu er ad hun er ekki stddlud (e. heterogeneous), og pad
leidir af sér ad afhending pjonustu og anagja vidskiptavinar byggja a samskiptum
milli vidskiptavinar og starfsmanns fyrirteekis. Pad er haegt ad stadla pjonustu upp
ad vissu marki, til demis hvernig tekid er & moti vidskiptavinum, hvernig
vidskiptavinir eru kvaddir og hvernig leyst er ar kvértunum. Pjonustugadi byggja
a4 morgum pattum sem erfitt getur verid ad stjorna. Einnig getur verid erfitt ad
tryggja pad ad pjonusta sem veitt var hafi verid i samraemi vid pad sem éatti ad
gera og hefur verid kynnt.

Framleidsla pjonustu er yfirleitt samhlida neyslu (e. inseparability of production
and consumption) og vidskiptavinir taka patt i pjonustunni og hafa pannig ahrif a
vidskiptin og starfsmenn hafa ahrif & hvernig pjonusta er veitt. Einnig geta
vidskiptavinir haft ahrif & hvern annan.

Pjonusta er dvaranleg (e. perishable), en pad felur i sér ad audvelt er ad samraema
framleidslu og eftirspurn eftir pjonustu. bad felur einnig i sér ad ekki er haegt ad
skila pjonustu né endurselja hana (Wilson, o.fl. 2008, bls. 16-17).
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Tafla 1. Einkenni pjonustu (Wilson, o.fl. 2008, bls. 15).

Vara Pjonusta  Afleiding

Apreifanleg  Oéapreifanleg  Pjonustu er ekki haegt ad geyma.
Ekki er audvelt ad fa hugverkavernd & pjonustu.
Erfitt er ad syna eda kynna pjénustu.
Erfitt er ad verdleggja pjonustu.

Stdolud Ekki st6dlud  Afhending pjonustu og anagja vidskiptavina byggja a
adgerdum starfsmanns og vidskiptavinar.
Pjénustugaedi byggja a mérgum pattum sem erfitt er
ad stjorna.
Ekki er haegt ad tryggja ad pjonustan sem var veitt hafi
verid i samraemi vid pad sem 4tti ad gera og var kynnt.

Framleidsla er Framleidsla Vidskiptavinir taka péatt i og hafa ahrif & vidskiptin.

aoskilin fra samhlida Vioskiptavinir hafa ahrif 4 hvern annan.

neyslu neyslu Starfsmenn hafa ahrif & hvernig pjonusta er veitt.
Naudsynlegt getur verid ad hafa fjélda afhendingarstada.
Fjoldaframleidsla er erfid.

) Audvelt er ad samraema framleidslu og eftirspurn
Varanleg Ovaranleg pjonustu.

EkKi er haegt ad skila pjonustu eda endurselja.

[ t6flu 1 hér fyrir ofan eru dregin saman helstu einkenni pjonustu, pad er ad
bjonusta er 6apreifanleg, hun er ekki stédlud, framleidsla er samhlida neyslu og

han er dvaranleg.

2.2 Pjonustugeedi

221

I pessum kafla verdur fjallad um skilgreiningar a pjonustugaedum. Fjallad verdur
um sprungulikan pjonustugeda og gerd grein fyrir hverri og einni sprungu sem
myndast getur i pjonustuferlinu og ad lokum verdur fjallad um pjonustustefnu og

bjonustustadla.

Skilgreining a pjonustugeedum

pad eru til margar skilgreiningar & pvi hvad pjénustugeedi (e. service quality) eru,
til deemis ad standast ventingar vidskiptavina, ad fullnaegja porfum vidskiptavina
i hvert skipti, ad gera hlutina rétt i fyrsta sinn og reyna sifellt ad gera betur og na
alltaf ad fullnzegja porfum vidskiptavina.

Skilgreining peirra Goetsch og Davis (2010, bls. 5) & gedum (e. quality) er ad
geedi seu sibreytileg i tengslum vid vorur, pjonustu, folk, ferla og umhverfi og ad

fara framur veentingum og né yfirburda virdi.
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Parasuraman, Zeithaml og Berry (1990, bls. 34) skilgreina pjonustugedi sem
muninn & milli ventinga og skynjunar vidskiptavina & veittri pjonustu. |
rannsoknum peirra kemur fram ad vidskiptavinir meti pjonustugaedi med pvi ad
bera saman frammist6du starfsmanna saman vid pad hvernig peim finnst ad
frammistada peirra eigi ad vera.
Samkvamt rannsoknum peirra eru gaedi pjonustu metin i fimm viddum.
Pessar viddir eru eftirfarandi:
e Areidanleiki (e. reliability), ad standa vid gefin loford, pad er ad
pbjénustan sé samreemd og ad henni sé haegt ad treysta.
e Svorun (e. responsiveness), viljinn til ad adstoda og veita goda og
skjéta pjonustu.
e Traust (e. assurance), pekking og framkoma starfsmanna og geta
beirra til ad studla ad traverdugleika og trausti.
e Umhyggja (e. empathy), sem birtist i hlyju vidméti og personulegri
bjénustu.
e Synileg/apreifanleg atridi (e. tanglibles), par sem fjallad er um atlit
apreifanlegra hluta eins og soélustadar, tekja, starfsmanna og

utgefins efnis.

Areidanleiki
Svirun
Traust
Umhyggja
Snertanleiki

Adstedur |

bjdnustugasai

Anz=gja Tryggd

vidskiptavina vidskiptavina

Persdnulegir
Verd beettir

Mynd 2. Anaegja og pjonustugaedi (Wilson, o.fl. 2008, bls. 79).

Rannsdknir Gronroos byggja einnig & pvi ad skilgreina pjénustugaedi sem muninn
a milli ventinga og skynjunar vidskiptavina & veittri pjonustu. Likan Grénroos
byggir a tveimur gedaviddum, annars vegar virknividd (e. functional quality) og
hins vegar teknividd (e. technical quality). Virknividdin fjallar um pad hvernig

pjonustuferlid virkar, pad er hvernig pjonustunni er komid til skila. Teeknividdin
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fjallar um pad hvort og hvernig til tekst ad koma pjonustunni til skila, pad er hvort
fyrirtaeekid hafi stadid vid sett loford (Caceres og Paparoidamis, 2007, bls. 840).
Samkveemt Wilson, o.fl. (2008, bls. 78) pa eru hugtokin anzgja (e. satisfaction)
0g pjonustugaedi ekki pad sama. Anagja er vidara hugtak og tekur til daemis til
gedaviddanna, voru, verds, adsteedna og personulegra patta. Pjonustugeedi beina
sjonum sinum aftur a méti & gedaviddirnar fimm, pad er areidanleiki, svorun,
traust, umhyggja og synileg/apreifanleg atridi. Pjonustugaedi eru pannig
afmarkadri og eru bara einn lidur sem virkar a heildaranagju vidskiptavina. Clark
(2000, bls. 362) segir fra pvi ad margar rannsoknir hafi verid gerdar a pvi ad nota
anegju vidskiptavina sem mealingu & frammistddu, par sem anagdir
vidskiptavinir eru liklegri til ad vera tryggir og ardbeerir vidskiptavinir.
Samkvaemt Caceres og Paparoidamis (2007, bls. 840) pa syna rannsoknir ad
bjonustugaedi skipta gridarlegu mali sem lykilarangurspattur i rekstri fyrirteekja i
dag, par sem samkeppni & markadi er mjog mikil. Fyrirteeki sem leggja aherslu a
bjonustugeaedi na haerri markadshlutdeild og auknum hagnadi.

Fyrirteeki sem leggja mjog mikla aherslu & pad ad veita gaedapjonustu hafa
anaegdari og tryggari vidskiptavini, meiri likur eru & pvi ad vidskiptavinir mali
med fyrirteekinu vid adra, pad fekkar kvortunum fra vidskiptavinum og eykur
likur & pvi ad vidskiptavinir haldi afram vidskiptum vid fyrirteekid (Chen, 2009,
bls 235).

Samkvemt Heskett, Sasser og Hart (1991, bls. 30) pa er tryggd (e. loyalty)
vidskiptavina mikilvaegasta atridid i ad veita arangursrika pjonustu og pad hefur
sidan ahrif a tryggd badi starfsmanna og birgja. Einnig hefur pad ahrif & hagnad
sem svo leidir af sér tryggd hluthafa. | rannsokn Reicheld (1996, bls. 57) komu
fram jakvaed tengsl & milli hagnadar og pess ad hafa tryggan vidskiptavinagrunn.
Tryggir vidskiptavinir kaupa meira, fyrirteekid parf ekki ad eyda eins miklum tima
i pa, peir eru ekki eins verdvidkvaemir og peir koma inn med nyja vidskiptavini.
Fornell og Wernerfelt (1987, bls. 337) bentu & ad kostnadur vid ad halda i

nuverandi vidskiptavini vari verulega minni en ad na i nyja vidskiptavini.

Nokkrar islenskar rannséknir a pjonustugaedum

Flestar islenskar rannséknir um pjonustugeedi sem ég rakst & vid athuganir minar
eru ndmsritgerdir par sem medal annars er verid ad rannsaka pjonustugeadi innan
haskola, heilbrigdiskerfisins, ferdapjonustunnar, fjarmalafyrirteekja og pé nokkrar

ritgerdir rakst ég a par sem fjallad er um pjonustugeedi i smaséluverslunum. bad
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kom mér a dvart ad finna ekki fleiri rannséknir par sem verid er ad bera saman

bjonustugeedi i islenskum fyrirteekjum.

Hér & eftir verdur fjallad um prjar rannsoknir sem gerdar hafa verid a
pjonustugedum hér & landi, par sem rannsokud eru islensk pjonustufyrirteeki.
Fyrsta rannsoknin sem fjallad verdur um var framkvemd arid 2005 af
Ferdamalasetri [slands par sem rannsakadir voru stjornarhattir i islenskum
ferdapjonustufyrirtekjum. Sidan verdur sagt fra meistararitgerd Margrétar
Reynisdottur sem fjallar um pjonustu, geedi pjonustu og pattum sem studla ad
Urbotum i veittri pjonustu og var framkvemd medal fyrirteekja sem standa ad
islensku anaegjuvoginni. Ad lokum verdur sagt frd rannsokn sem vidskiptaskor
Haskolans & Akureyri framkvaemdi arid 2007, par sem metin voru gadi pjonustu

og fagleg stjérnun hja islenskum fyrirteekjum.

I rannsokn Ferdamalaseturs Islands sem framkvemd var arid 2005 voru
rannsakadir stjornunarheettir i islenskum ferdapjonustufyrirteekjum. Konnunin var
vefkdnnun og var send til forstodumanna ferdapjonustufyrirtekja eda stadgengla
beirra sem eiga adild ad Samtokum ferdapjonustunnar. Svor barust fra 86
fyrirtekjum. Fimmti hluti skyrslunnar fjallar um stjornun pjonustugeda. bar
kemur medal annars fram ad teep 60% fyrirteekja i ferdapjonustu eru med formlega
pjonustustefnu. Rdmlega helmingur fyrirteekja i ferdapjonustu er med
bjonustustadla. Ef fyrirteki voru med pjonustustadla, pa var spurt hvada
bjonustustadlar veeru notadir. Algengast var ad framkoma vid vidskiptavini veeri
stoolud eda i 93% tilvika, pvi naest kom 0tlit & pjonustuvettvangi eda 91% og
simsvorun fékk 84%. Pad var einnig spurt um pjonustunamskeid fyrir starfsfolk
0g voru um 71% sem s0gou ad starfsfolki bydist ad saekja pjonustunamskeid. pad
kom einnig fram i kénnuninni ad meirihluti fyrirteekjanna eda 61% hefur ekki gert
neina pjonustukdénnun & sidustu tveimur arum. begar spurt var um vegi
pjonustupatta pa kom i 1jés ad 92% stjornenda eru frekar eda mjég anaegdir med
gedi peirrar pjonustu sem fyrirteeki peirra veita. Pegar spurt var um veegi
bjonustupatta pa feer traust ad medaltali haesta matid en synileg atridi leegsta matio
(Arney Einarsdéttir, Sigridur prudur Stefansdottir, Ingi Ranar Edvardsson og
Helgi Gestsson, 2007, bls. 15-35).

Meistararitgerd Margrétar Reynisdéttur (2005, bls. 8-9) fjallar um pjonustu, gadi

pjonustu og peetti sem studla ad Urbotum i veittri pjonustu. Gagnadflun for fram
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med simavidtélum vid stjornendur i islenskum fyrirteekjum, en pad voru fyrirteki
sem standa ad islensku anaegjuvoginni. I rannsokn hennar kom medal annars fram
ad fyrirteekin hvottu ekki vidskiptavini sina markvisst til ad kvarta eda koma med
abendingar, en hins vegar virtust pau gera sér grein fyrir mikilveegi pess ad gera
vidskiptavin ansegdan i kjolfar mistaka. Toluvert var um ad fyrirteeki nyttu ser
upplysingateknina en 73% peirra voru med pjénustuver og morg voru med
abendingarhvata og upplysingar um netfang & heimasidu. I konnuninni kom fram
ad ymsum adferdum veeri beitt til ad f&4 upplysingar um ventingar og Gskir
vidskiptavina og ad morg fyrirteekin voru patttakendur i mérgum adkeyptum
kénnunum. bad kom fram ad i akvednum atvinnugreinum pa veri algengt ad
reyna ad leera af peim sem hofou heett vidskiptum vid fyrirteekid. Mikilveegt veeri
ad framlinustarfsmenn hlustudu vel eftir pvi sem vidskiptavinir segdu og fengju
med peim heetti upplysingar um mistdk i pjonustu og brotalamir. Pad kom fram
hja nokkrum patttakendum ad pjonustustadlar segi hvernig eigi ad bregdast vid
mistokum i pjénustu og ad i peim veeri til deemis heagt ad tilgreina hvada baetur
&tti ad bjoda vid akvednar adstedur pannig ad vidskiptavinir pyrftu ekki ad
kvarta.

Vidskiptaskor Haskolans & Akureyri framkvaemdi pjonusturannsékn arid 2007 til
ad meta geedi pjonustu og faglega stjornun hja islenskum yfirstjornendum.
Meginmarkmidid var ad kanna hvers konar stjornunarheattir séu vid lydi innan
islenskra fyrirteekja. Rannséknin for fram med peim heatti ad send var
spurningalistakénnun til stjérnenda i 537 fyrirtekjum og svor barust fra 222
fyrirtekjum. [ grein Gudmundar Kr. Oskarsson og Hafdisar Bjargar
Hjalmarsdottur (2008, bls. 173-184) sem ber heitid ,,bjonustugaedi hja islenskum
fyrirteekjum®, fjalla pau um nidurstédur ar peim hluta kénnunarinnar sem fjalladi
um faglega stjornun med aherslu & pjonustugadi. 1 kénnuninni kemur medal
annars fram ad einungis 47% fyrirteekja hofou formlega pjénustustefnu og i mali
peirra kemur fram ad pad sé umhugsunarvert pvi ad pad auki likur a pvi ad
starfsfolk veiti gaedapjonustu ef pad er formleg pjonustustefna i fyrirteekinu. I
nidurstddum kemur fram ad pad voru einungis 30% fyrirteekja sem nota
einhverskonar pjonustustadla. betta finnst peim einnig umhugsunarvert par sem
rannsoknir hafi leitt i 1jos ad stadlar geti audveldad starfsménnum vinnu sina og
hjalpi til vid ad halda uppi sem jofnustum gaedum. Helstu pjonustustadlar sem

fyrirteekin voru ad nota voru ad stadla framkomu vid vidskiptavini, en pad eru
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2.2.3

atridi eins og ad taka & moti vidskiptavinum, heilsa, kvedja og pakka fyrir. pvi
nest kom ad kvartanaferlid sé stadlad, klednadur starfsmanna og simsvoérun.
Pegar stjérnendur voru spurdir ad pvi hversu anaegdir eda 6anagadir peir veeru med
geaedi peirrar pjonustu sem fyrirteekid veitir, p4 var meirihlutinn eda tep 92%
frekar eda mjog anaegdur med geedi pjonustunnar.

Sprungulikan pjonustugseda

Sprungulikan pjonustugeeda (e. the gaps model of service quality) var hannad af
Parasuraman, Zeithaml og Berry ario 1985 og synir ad fjorar Olikar
fyrirteekjasprungur geta haft ahrif & ventingar vidskiptavina. Ppessar fjorar
fyrirteekjasprungur geta hindrad ad vidskiptavinir fai pa pjonustu sem peir veenta
(Parasuraman, Berry og Zeithaml, 1991, bls. 337).

Likanid er akvedin adferd til ad skoda pjonustugaedi & skipulagdan og heildsteedan
hatt med pad ad markmidi ad samrema vantingar og skynjun vidskiptavina.
Pegar sprunga myndast pa er asteedan oftast su ad fyrirteeki sem veitir pjonustu
ner ekki ad uppfylla ventingar vidskiptavinar til hennar. [ efri hluta
sprungulikansins eru peettir sem snla ad vidskiptavininum en nedri hlutinn tengist
bvi sem gerist i fyrirteekinu (Wilson, o.fl. 2008, bls. 105; Margrét Reynisdottir,
2006, bls. 14).

Samkvaemt likaninu pd getur myndast sprunga & milli veentinga og skynjunar
vioskiptavina, petta er ein  mikilveegasta sprungan og  nefnist
vidskiptavinasprungan. L6go er ahersla a mikilvaegi pess ad finna leidir til ad loka
henni og veita vidskiptavinum pa pjonustu sem peir gera rad fyrir ad fa. Astedan
fyrir pvi ad pessi sprunga myndast eru fyrirteekjasprungurnar fjorar, en peer eiga
sér stad innan pjonustufyrirteekisins (Turner, Bienstock og Reed, 2010, bls. 2).

Mynd prja hér fyrir nedan synir & myndraenan hatt hverja og eina sprungu.

-13 -



Héaskdlinn & Akureyri LOK 2106

4ﬂ Vent pjénusta
+

VIDSKIPTA- Vidskiptavina I
VINUR : e
sprunga ‘ Skynjud pjénusta
FYRIRTAKI Afhending pjénustu < Markadssamskipti
Sprunga 3 I I Sprunga 4
Sprunga 1 Stadlar og hénnun pjonustu,

adlagad ad vv.

Sprunga 2 I I

Skynjun fyrirteekis &
veentingum vidskiptavina

Mynd 3. Sprungulikan pjonustugaeda (Wilson, o.fl. 2008, bls. 114).

2.2.3.1 Sprunga 1: Ad pekkja ekki veentingar vidskiptavinarins.

Sprunga 1 fjallar um pad ad pekkja ekki vaentingar vidskiptavinarins. Stjérnendur
fyrirteekja purfa ad pekkja parfir vidskiptavina sinna til ad geta uppfyllt vaentingar
peirra. Ein adal asteda pess ad fyrirteki nad ekki ad uppfylla ventingar
vidskiptavina er st ad fyrirtekid veit ekki nakveemlega hverjar pessar ventingar
eru. Pad sem einna helst leidir til pess ad sprungur myndast er 6fullnegjandi
ahersla @ markadsrannsoknir, skortur & samskiptum upp a vid i fyrirtekinu,
ofullnzegjandi ahersla & tengsl vid vidskiptavini og 6fullnagjandi lausnir & peim
vandamalum sem upp koma. Til ad loka pessari sprungu eru markadsrannsoknir
naudsynlegar og ad framlinustarfsmenn sem eru i miklum samskiptum vid
vidskiptavini komi upplysingum til stjérnenda. Einnig er 16go ahersla & pad ad
starfsmenn séu i gédum tengslum vid vidskiptavini og myndi tengsl vid pa en pad
skapar tryggd, en tryggd er pad sem pjonustufyrirteeki leggja mikla &herslu & i
dag. Einnig purfa fyrirteeki ad vera i stakk buin til ad leysa ur peim vandamalum
sem upp koma (Wilson, o.fl. 2008, bls. 106-107).

2.2.3.2 Sprunga 2: Ad hanna og stadla pjonustuna ekki rétt.
Sprunga 2 fjallar um ad hanna og stadla pjonustuna ekki rétt. bad er ekki ndg ad
fyrirteeki pekki parfir vidskiptavina sinna og geti uppfyllt veentingar peirra. Pau
purfa einnig ad huga ad honnun pjonustunnar og ad stadla pjonustuna rétt. Pad
sem leidir til pess ad sprunga myndast er Iéleg hénnun pjonustu, skortur a stédlum
pjonustu sem er adlogud ad vidskiptavinum, O&fullnegjandi umhverfi og
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apreifanlegir hlutir pjonustunnar. Til ad loka pessari sprungu pé purfa fyrirtaeki ad

hanna pjonustuna og pjénustustadla med ventingar vidskiptavina i huga. Einnig
parf ad huga ad umhverfi pjonustunnar og hvernig buid er ad vidskiptavinum og

starfsmonnum sem veita pjonustuna (Wilson, o.fl. 2008, bls. 107-108).

2.2.3.3 Sprunga 3: Ad afhenda ekki pjonustu midad vid hénnun og stadla.

Sprunga 3 fjallar um ad afhenda ekki pjénustu midad vid honnun og stadla og pa
myndast sprunga pegar pjonusta er ekki veitt & réttan mata midad vid
pjonustustadla fyrirtekisins. Atridi sem parf ad skoda eru annmarkar i
mannaudsstjornun, vidskiptavinir sem passa ekki inn, pad geta verid vandamal
vardandi millilidi og vandamal vardandi birgdir og afhendingu. Til ad loka pessari
sprungu pa parf fyrirteekid ad vanda vel vardandi radningar & starfsménnum og
veita videigandi pjalfun og hvatningu. Vidskiptavinir eru patttakendur i
pbjénustunni, en peir taka & moti henni, meta og skynja hana og peir geta haft ahrif
a pad hversu mikil sprungan er. Pad parf einnig ad huga ad millilioum, til deemis
smasolum, sérleyfishéfum og umbodsmoénnum. Mikilvegt er ad halda gédu
sambandi vid pa og proa leidir til ad stjérna og hvetja millilidi. Sprunga getur
myndast & milli frambods og eftirspurnar sem getur leitt til pess ad starfsmenn
geta ekki veitt pjonustu samkvaemt pjonustustddlum og pvi parf fyrirteki ad reyna
ad styra pvi (Wilson, o.fl. 2008, bls. 109-111).

2.2.3.4 Sprunga 4: Framkvaeemd uppfyllir ekki loford.

Sprunga 4 fjallar um pad ad framkveemd uppfylli ekki loford og sprunga myndast
begar frammistada starfsmanna er ekki i samreemi vid pa pjonustu sem fyrirteeki
lofar vidskiptavinum sinum. Hér parf ad huga ad pvi ad skortur er & heildsteedum
markadssamskiptum, pad er ofullnaegjandi stjornun veentinga vidskiptavina, of
miklu hefur verid lofad og pad eru Ofullnegjandi larétt samskipti. bad getur
myndast 6samraemi milli vaentinga vidskiptavina og frammistodu starfsmanna ef
fyrirtaeki eykur veentingar med lofordum i auglysingum en getur sidan hugsanlega
ekki stadid vid pessi loford. Samskipti stjornenda, starfsmanna og vidskiptavina
purfa ad vera sem mest larétt, pannig ad haegt sé ad uppfylla ventingar
vidskiptavina. Starfsmenn purfa ad fa pjalfun pannig ad peir séu tilbanir ad
afhenda pau loford sem gefin eru (Wilson, o.fl. 2008, bls. 111-112).
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2.2.4 bjénustustefna

A undanférnum &rum hafa markadsmenn lagt sifellt meiri aherslu & ad auka
bjonustugeaedi innan fyrirteekja baedi til innri og ytri vidskiptavina, par sem synt
hefur verid fram & ad mikil pjonustugeaedi hafi jakveed ahrif & ardsemi, framleidni
og markadshlutdeild (Wasmer og Bruner, 1991, bls 35). Mikilveegt er pvi ad
fyrirteeki marki sér skyra pjonustustefnu (e. service strategy) og hugleidi hvada
pjonustustigi pad etlar ad stefna ad og vinni med starfsfolki i ad utfera
pbjonustustefnuna og markmid fyrirteekisins. Huga parf ad pvi hvada pjonustustig &
ad veita svo sem vardandi hrada, upplysingar, pekkingu og framkomu starfsmanna
Pjonustustefna gerir fyrirtekjum Kkleift ad skila avinningi og na pannig til
vidskiptavina sinna og halda peim. Skilgreining Karls Albrecht (1994, bls. 151) &
bjonustustefnu er: ,,Akvedinn héttur 4 pjonustuveitingu. Slik stefna verdur ad skila
avinningi baedi til fyrirtekisins og vidskiptavinarins. Vidskiptavinurinn verdur ad
skynja avinninginn sem verdmati og afla fyrirtaekinu gédrar samkeppnisstodu.
Karl Albrecht (1994, bls. 151) setur fram eftirfarandi viomid vid métun skilvirkrar
bjonustustefnu:

1. HUn ma ekki vera léttvaeg. HGn verdur ad vera meira en
slagord sem sett er fram i geelutoni. Stefnan verdur ad vera
raunhzaf og adgerdahvetjandi.

2. Han verdur ad midla hugmynd eda tilgangi sem starfsfolk
fyrirtaekisins getur skilid, tileinkad sér og unnid med a sinn
hatt.

3. Han verdur ad bjoda upp & eda tengjast avinningi sem er
mikilveegur fyrir vidskiptavininn. Jafnframt hlytur hin ad
einskordast vid pad sem folk er tilbdid ad borga fyrir.

4. 1 augum vidskiptavinarins verdur stefnan ad adgreina
fyrirtaekid a sterkan hatt fra keppinautum pess.

5. Pjonustustefna atti, ef pad er gerlegt, ad vera einfold og
hnokralaus. Pad er mikill kostur ef haegt er ad orda hana a
einfaldan hatt og skyra ut fyrir vidskiptavininum.

I grein Gunnars Haugen og Zgis Més bérissonar, radgjafa hja Capacent (2002)
kemur fram ad vid motun pjonustustefnu purfi ad taka tillit til stefnumétunar
fyrirtaekisins i heild asamt peim markmidum sem stjornendur og/eda eigendur
hafa sett i markads-, s6lu- og pjoénustumalum. Nidurstadan Ur peirri vinnu er
sameiginleg syn lykilstjornenda a pa stefnu sem fyrirtekid markar sér i
pjonustumalum. Sidan i framhaldinu parf ad &kvarda pjonustustigid sem
fyrirteekid etlar ad veita. Med pvi ad nota pjénustustadla og gatlista sem
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2.2.5

endurspegla pa stefnu sem morkud var, pa er haegt ad meta pau atridi sem tiltekin

eru a hlutleegan hatt.

Pjonustustadlar
Fyrirteki purfa ad pekkja mjog vel vaentingar vidskiptavina sinna og pau purfa ad
skilja hvernig vidskiptavinir upplifa pjonustuna. Pegar pau hafa aflad pessara
upplysinga pa er haegt ad nota peer til ad Utbla pjonustustefnu sem hefur raunheef
markmid og skilgreinda pjonustustadla (e. service standards) (Wilson, o.fl. 2008,
bls. 218-219).
Proun pjonustustadla felur i sér eftirfarandi niu skref:

e Skilgreina rdd upplifana.

e Tulka veentingar yfir i hegdun og framkvaemd fyrir hverja upplifun.

e Velja hegdun og framkvemdir sem a ad stadla.

e Velja harda eda mjuka stadla.

e Proa melingar & stodlum.

e Setja upp markmid.

e Meta hvort stédlum hefur verid nad.

e Kynna nidurstodur fyrir starfsménnum.

e Uppfera reglulega markmid og melingar.

Wilson, ofl. (2008, bls. 229)

Honnun pjénustustadla byggist ad miklu leyti & pvi hvort haegt sé ad stadla storf
og hegdun starfsmanna. Ef um mjog sérhaefda pjonustu er ad raeda getur verid
mjog erfitt ad stadla pjonustuna. Pad er alit margra stjornenda ad ekki sé haegt ad
stadla pjonustu par sem hun sé oft a tioum mjog sérhefd og personuleg.
Stjornendum finnst lika oft ad st6dlun dragi ur frumkveedi starfsmanna og ad
starfsmonnum finnist fyrirteekid hafa of mikid eftirlit med peim. Einnig er pad
skodun margra stjérnenda ad pjonusta sé of dapreifanleg svo ad haegt sé ad mala
hana. petta vidhorf leidi til 6ljosra og 6akvedinna pjonustustadla sem erfitt sé ad
mala og meta arangur. | raun og veru er samt haegt ad stadla morg storf og
starfsmenn fagna slikum stodlum, pvi peir adstoda pa vid ad veita vidskiptavinum
personulegri pjonustu. Haegt er ad stadla pjonustuhegdun med prenns konar heetti:

e Tekni i stad starfsmanna.

e Umbeetur & vinnuferlum.

¢ Blanda af pessu tvennu.
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Med pvi ad nota stadla pa minnkar pad sprungu tvo i sprungulikani pjonustugaeda
en pydir ekki ad pjonustan se of stif eda vélreen. Med pvi ad Gtbla stadla pa er
verid ad reyna ad tryggja ad frammistada starfsmanna sé i samremi vid vaentingar
0g pad er verid ad koma i veg fyrir pad ad pydingarmiklir hlutir i pjonustunni séu
ekki breytilegir. Fyrirteeki sem stédugt na gédum arangri i pjonustugedum eru oft
med formlega stadla fyrir starfsmenn par sem markmid eru skyr og melanleg.
Pjonustustadlar geta verid tvenns konar, pad er hardir eda mjukir pjonustustadlar.
Hardir pjonustustadlar taka a hlutlegu mati, pad er pattum sem hagt er ad telja,
timasetja eda yfirfara. bad parf ad leggja mikla &herslu & veentingar vidskiptavina
vardandi areidanleika, pad er ad fyrirtekid uppfylli pjonustuloford. Daemi um
harda stadla sem mela areidanleika, til deemis ad framkveema pjénustuna rétt i
fyrsta skipti og kvartanir vidskiptavina. Demi um harda stadla sem meala svorun,
til deemis ad svara alltaf simtélum innan 30 sekdndna.

Mijukir stadlar taka & hugleegu mati, pad er stadlar og melingar sem byggja a
skodunum og aliti, og er ekki haegt ad yfirfara beint. Mjukir stadlar felast i pvi ad
reeda vid vidskiptavini og starfsmenn. Daemi um mjdkan stadal er hvernig er
tonninn i rodd starfsmanns (Wilson, o.fl. 2008, bls. 219-224). St6dlun &
akvednum verkpattum i pjonustu er ekki eitthvad neikveatt heldur er pad hugsad
pannig ad pad gefi starfsménnum leidbeiningar um pad hvernig peir eiga ad bera

sig ad gagnvart vidskiptavinum.

2.3 bjonusturannsoknir

Fyrirteeki sem leggja aherslu a pjonustugeedi purfa stédugt ad kanna veentingar og
skynjun vidskiptavina til ad tryggja pad ad pjonustugedin haldist. bad eru til
ymsar adferdir vid ad meta pjonustu og pjonustugeaedi fyrirteekja. Ein algengasta
adferdin er ad framkvama pjonusturannsoknir (e. marketing research), par sem
vidskiptavinir eru bednir ad meta akvedna patti pjonustunnar. betta purfa ad vera
peettir sem skipta vidskiptavini mestu mali, pvi pjénustugeedi eru skilgreind af
vidskiptavinum (Wilson, o.fl. 2008, bls. 124).

Til ad framkveema arangursrikar pjonusturannsoknir pa parf ad hafa sambland af
eigindlegum og megindlegum rannsoknum og rannsaka bedi upplifun og
veentingar vioskiptavina. Eigindlegar adferdir eins og rynihOpar eda vidtol.

Megindlegar rannséoknir eins og ad framkvaema pjénustukénnun, hulduheimsoknir
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eda skodun kvartana. pad parf einnig ad huga ad pvi hvernig rannsoknunum er

blandad saman. Hér sidar i verkefninu verdur fjallad nanar um muninn & pessum

rannséknum.

Pad sem er sérstakt vid pjonusturannséknir er ad stédugt parf ad rannsaka
pjonustu pvi frammistada starfsmanna byggir & miklum breytileika. bad parf ad
fylgjast vel med frammistodu starfsmanna, beaedi einstakra starfsmanna,
starfsmannahopa, Gtibla, fyrirteekinu sem heild og samkeppnisadilum. Med pvi ad
framkvaema pjonusturannsoknir pa er lika haegt ad fylgjast med pjonustuferlinu.
Fyrirteeki purfa ad ihuga kostnadinn vid ad framkvaema pjénusturannséknir og
leggja mat & pad hversu mikils virdi upplysingarnar eru fyrir fyrirteekid. Med pvi
ad framkvema pjonusturannsoknir pa er haegt ad meala og forgangsrada
eiginleikum og pa skiptir mali ad mela pad sem er mikilvegt i augum
vidskiptavina. Med pvi ad framkveema pjonusturannsoknir med reglulegu millibili
ba er haegt ad bera nidurstédurnar saman vid fyrri melingar og sja hvort arangur
hafi nddst (Wilson, o.fl. 2008, bls. 126-129).

Til ad loka sprungu eitt i sprungulikani pjénustugeda pa er mikilvegt ad
stjornendur fyrirteekja leggi aherslu a pjonusturannsoknir og kanni parfir og
veentingar vidskiptavina sinna & veittri pjonustu. Samkveemt Parasuraman, Berry
og Zeithaml (1990, bls. 36) pa hafa nidurstédur Gr rannsoknum peirra synt fram &
mikilveegi pess ad mala muninn & milli veentinga og skynjunar vidskiptavina a
veittri pjonustu, pvi vaentingar og skynjun vidskiptavina breytast fra degi til dags.
Ef bil myndast & milli vaentinga og skynjunar vidskiptavina pa er mikilvaegt ad
fyrirteeki rannsaki pad hvada asteeda liggi ad baki pessum mismun.

Samkveemt Wilson, o.fl. (2008, bls.123) péa eiga fyrirteki ad nota hin ymsu teeki
og tol til ad na til vidskiptavina sinna til ad geta veitt vidskiptavinum pa pjonustu
sem peir venta. Med pvi ad nota pjonusturannsoknir og ad vidhalda godum
gagnagrunnum um vidskiptavini sina pa geta fyrirteeki safnad saman, skrad, greint
og tulkad upplysingar um vidskiptavini, samkeppnisadila og markadi.

pjonusturannsoknir leida i 1jos hvad vidskiptavinir telja vera styrkleika og
veikleika i pjonustu fyrirteekisins og veita stjérnendum upplysingar um pad

hvernig forgangsrada skuli peim atridum sem skipta vidskiptavini mestu mali
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vardandi pjonustu (Berry, Parasuraman, Zeithaml, Adsit o.fl.,, 1994, bls. 33).

Pjonusturannsoknir er einnig haegt ad nyta til ad finna Ut hvad vidskiptavinum
finnst ad fyrirteekid eetti ad gera pegar vandamal koma upp vardandi veitta
pjonustu (Wilson, o.fl. 2008, bls. 124).

Eitt mikilveegasta skrefid i pjonusturannsoknum er ad skilgreina vandamalid,
adgerdir og markmid rannsoknarinnar. Ef vandamalid er rangt skilgreint pa er afar
Oliklegt ad lausn komi & pvi. Samkveemt Burns og Bush (2006, bls. 86) pa er
markmid pjonusturannsdkna ad Utvega upplysingar sem skipta mali, sem séu
réttar og ohlutdraegar og hjalpi stjornendum ad leysa vandamalid.
Pjonustumeelingar fela i sér ad mela pad hvernig fyrirteekid stendur sig i pvi ad
uppfylla sett pjénustumarkmid. Helstu markmid pjonusturannsékna eru:

e A0 finna ut parfir og veentingar vidskiptavina.

e A0 Utbua pjénustustadla sem skilgreindir eru af vidskiptavinum.

e A0 skoda frammistddu vid afhendingu pjénustu.

e AJ meta frammistdu fyrirteekis midad vid samkeppnisadila.

e A meta mun & vaentingum og upplifun vidskiptavina.

e AQJ finna 6anaegda vidskiptavini, svo haegt sé ad baeta ur mistokum.

e A0 skoda arangur af breytingum vid afhendingu pjénustu.

e AJ meta frammistédu baedi einstaklinga og hopa til hvatningar og

vidurkenninga.

e A0 skoda vantingar vidskiptavina til nyrrar pjonustu.

e Ad skoda préun vantinga i pjonustugreinum.

e AQ spé fyrir um framtidarveentingar vidskiptavina.

(Wilson, o.fl. 2008, bls. 124).

Samkvemt Parasuraman, o.fl. (1990, bls. 40) pa gegna megindlegar rannsoknir
mjog miklu mali pegar fyrirteeki vilja meta og beta pjonustugaedi. Vel
uppbyggdar megindlegar rannsoknir eru mikilvaegar til ad mala bil sem geta
myndast i pjonustugedum og til ad greina mikilveeg atridi pjonustunnar.
Megindlegar rannsdknar gefa stjornendum ,,storu myndina® af frammistéou
fyrirtaekisins vardandi veitta pjonustu og hvernig fyrirteekid stendur sig midad vid
samkeppnisadila. Samt sem adur p& gefa megindlegar rannsoknir ekki alveg nogu

goda innsyn um akvedin atridi pjonustunnar og a pad sérstaklega vid um pad
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hvernig pjonustan er veitt. betta eru mikilveeg atrioi sem hafa &hrif & skynjun
vidskiptavina eins og til deemis hegdun starfsmanns og yfirbragd pjénustunnar, en
pau atridi er mikilveegt ad meta med eigindlegum rannsoknum. bvi leggja pau
dherslu & ad blanda saman badi megindlegum og eigindlegum adferdum.
Eigindlegar adferdir sem haegt er ad nota eru til demis ad nota rynihépa og
oformleg samtdl vid einstaka vidskiptavini. Megindlegar rannsoknir gefa
stjornendum upplysingar sem peir geta nytt til ad taka almennar alyktanir en med
bvi ad nota eigindlegar rannsoknir pa fa stjornendur dypri innsyn og geta i
framhaldinu hafid vinnu vid ad baeta pjonustugeadin.

[ t6flu 2 ma sja hvernig haegt er ad Gtbda upplysingakerfi par sem upplysingum

um pjonustugeedi er safnad saman.

Tafla 2. Ad Utbua upplysingakerfi um pjonustugaedi (Berry, o.fl. 1994, bls. 34).

Tegund rannsdknar | Tidni Tilgangur

Kvartanir Stodugt Finna éanaegda vidskiptavini til ad leidrétta einstok

vidskiptavina vandamal; finna algenga pjénustubresti.

Kannanir eftir Stéougt Fa endurgjof fra vidskiptavinum medan pjonustuupplifun er

upplifun enn i fersku minni; bregdast hratt vio ef neikvaed mynstur
koma fram i endurgjof.

Rynihopar Manadarlega Vettvangur fyrir vidskiptavini til ad koma med hugmyndir ad

beettri pjonustu; bjéda upp & hrada, éformlega endurgjof
fra vioskiptavinum um pjénustumal.

Hulduheimsoéknir

Arsfj6rdungslega | Maela hegdun einstakra starfsmanna, nidurstédur notadar til

ao hvetja og stydja starfsfélk og tengja pad vié endurgjof,
pjalfun og umbunarkerfi; finna styrkleika og veikleika i
pjénustuferli fyrirteekisins.

Starfsmannakannanir

Arsfjordungslega | Meela innri pjonustugaedi; finna atridi sem geta hindrad

starfsmann i ad veita géda pjonustu; fylgjast med
starfsanda og vidhorfum starfsmanna.

pjonusturannséknir

Prisvar a ari

Meta frammistoou fyrirtaekisins midad vido samkeppnisadila;
forgangsrada eiginleikum sem parf ad lagfeera; fylgjast med
frammistoou fyrirteekisins yfir akvedinn tima.

Hér & eftir verdur fjallad um nokkrar algengar tegundir pjonusturannsokna, badi

megindlegar og eigindlegar adferdir sem stjornendur geta nytt sér til ad kanna

vantingar 0g

skynjun vidskiptavina. Fjallad verdur um SERVQUAL

pjonustukénnun, hulduheimsdknir, skodun kvartana, rynihopa og vidtol.
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231

2.3.2

SERVQUAL pjénustukénnun

Eins og adur hefur komid fram pa er ein algengasta adferdin vid ad meta
bjonustugedi ad framkvema pjonusturannsoknir, par sem vidskiptavinir eru
bednir ad meta akvedna peetti pjonustunnar.

Parasuraman, Zeithaml og Berry kynntu arid 1985 sprungulikan pjénustugeeda og
ario 1988 kynntu pau meliteekio SERVQUAL sem byggir & pessu likani.
Spurningalisti var hannadur med pad ad markmidi ad hagt veeri ad nota hann til
ad meta Olikar tegundir af pjonustu i hinum ymsu fyrirteekjum (Wilson, o.fl. 2008,
bls. 134). Spurningalistinn er eitt mest notada meeliteeki fyrir pjonustugeedi i dag
og hefur hann vida verdid adlagadur og hafa margar rannsoknir verid gerdar a
honum (Turner, o.fl. 2010, bls. 5; Brown, Churchill og Peter, 1993, bls. 127).
Spurningalistanum er skipt upp i tvo megin hluta: annars vegar er meld veent
bjénusta og hins vegar skynjud pjonusta vidskiptavina. Bilid & milli pessara patta
segir til um pjénustugeedi, pannig ad ef bilid er litid pa merkir pad meiri upplifun
bjonustugeeda (Turner, o.fl. 2010, bls. 2).

Spurningalistinn inniheldur 22 atridi sem meala fimm viddir pjonustugaeda,
areidanleika, svorun, traust, umhyggju og snertanleika. pattirnir areidanleiki og
umhyggja innihalda fimm spurningar hvor og peettirnir svorun, traust og
apreifanleiki innihalda fjorar spurningar hver. Vidskiptavinir eru fengnir til ad
gefa hverju atridi fyrir sig einkunn & skalanum 1-7, par sem einn er mjog
Ganaegdur og 7 er mjog anagdur (Brown, o.fl. 1993, bls. 129). Samkvaemt
rannsokn Parasuraman, o.fl. (1990, bls. 39) sem tok til 1900 vidskiptavina i fimm
fyrirtaekjum, pa er mikilvaegi viddanna mismunandi. Viddin areidanleiki fékk flest
stig eda 32, svorun fékk 22 stig, traust fékk 19 stig, umhyggja fekk 16 stig og ad
lokum synileg/apreifanleg atridi fékk faestu stigin eda 11 stig.

Hulduheimsoknir
Hulduheimsdknir (e. mistery shopping) eru einnig notadar til ad mela
pjonustugaedi. Markmid peirra er ad meta gaedi pjonustu starfsfolks um leid og
pjonustan er veitt.
Samkveemt Wilson (1998, bls. 161) eru nidurstddur hulduheimsdkna einkum
notadar i prenns konar tilgangi:

e Sem greiningarteeki til ad koma auga a veikleika i pjonustuferli

fyrirteekisins.
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2.3.3

e Sem taki til ad hvetja og stydja starfsfolk og tengja pad vid endurgjof,
pjalfun og umbunarkerfi.

e Sem teeki til ad meta samkeppnisheafni fyrirteekisins med pvi ad nota
nidurstédurnar sem viomid midad vid frammistédu annarra fyrirteekja i
greininni.

Hulduheimsoknir gefa visbendingar um pad hvernig pjénustan er i raun og veru
og hvort pjonustustefnu fyrirteekisins hafi verid framfylgt. Eins og fram kemur hér
fyrir ofan pa eru nidurstédur meaelinganna notadar til &rangursstjornunar med pvi
ad hvetja og stydja starfsfolk og tengja nidurstddurnar vid endurgjof, pjalfun og
umbunarkerfi (Wilson, 1998, bls. 157).

Hulduheimsdknir felast i pvi ad utanadkomandi adili er fenginn til ad nyta sér
bjonustu fyrirteekisins eins og peir veru vidskiptavinir. bessir adilar fara a
tiltekinn afgreidslustad og lata reyna a hin ymsu pjonustuatridi, til deemis bidtima
eftir pjonustu, viométi og pjonustupekkingu starfsfolks. Strax ad lokinni
heimsokn fylla peir Gt matsblad, sem kalladur er pjonustustadall, en hann er
byggdur & pjonustustefnu fyrirtaekisins (Wilson, o.fl. 2008, bls. 138). Adur en
meelingar hefjast er pjonustustadall fyrirteekisins kynntur starfsfélki og starfsfolk
latio0 vita ad frammistada peirra er metin samkvemt honum. Ppegar
arangursstjérnun er byggd a nidurstddum hulduheimsékna er mikilveegt ad
framkveema paer reglulega og kynna starfsfolki nidurstodur. Nidurstodur
hulduheimsdkna eru notadar til ad hvetja starfsfolk og peir starfsmenn sem hafa
veitt afburda pjonustu samkvaemt nidurstodunum er umbunad (Wilson, 1998, bls.
157-158).

Skodun kvartana

Skodun kvartana (e. complaint solicitation) er rannséknaradferd sem hegt er ad
nota til ad meala pjénustugedi. Kvartanir vidskiptavina og hvernig leyst er ar
peim skiptir 6l fyrirteeki miklu mali, par sem fyrirteeki leggja sifellt meiri aherslu
a pad ad mynda langtimasamband vid vidskiptavini. Morg fyrirteki hvetja
vidskiptavini sina til ad kvarta, ef peir eru 6anagdir, svo pau hafi tekifzeri til ad
beeta pjonustuna (Bell og Luddington, 2006, bls. 221).

Fyrirteeki sem vilja beeta pjonustuna leggja metnad sinn i pad ad safna saman og
skra nidur allar kvartanir og nota upplysingarnar til ad finna 0anagda

vidskiptavini, leidrétta einstok vandamal og finna algenga pjonustubresti.
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Rannsdknir & kvortunum er ein audveldasta tegund pjénusturannsékna og morg
fyrirteeki nota eingdngu pessa adferd til ad vera i samskiptum vid vidskiptavini.
Fyrirteeki parfnast samt miklu meiri upplysinga um vidskiptavini sina en bara i
gegnum kvartanir, pvi adeins litill hluti 64naegdra vidskiptavina kvartar. Hinir eru
afram 0&nagdir og segja 6drum fra 6aneegju sinni (Wilson, o.fl. 2008, bls. 130).
Samkveemt Kotler, Keller, Brady, Goodman og Hansen (2009, bls. 392) pa eru
pbad einungis um 5% d&anagdra vidskiptavina sem kvartar. Hin 95% sja ekki
avinninginn i pvi ad kvarta eda peir vita ekki hvernig eda vid hvern peir eiga ad
kvarta og pvi heetta peir i vidskiptum vid fyrirteekid. Einnig segja peir félagar ad
um helmingur til prir-fjérou peirra sem 6anagdir eru muni aftur eiga vidskipti vid
fyrirteekio ef komid er til mots vid kvartanir peirra. bessi tala fer naestum upp i
100% ef vidskiptavininum finnst vandamalid hafa verid leyst hratt.

Fyrirteki setja sér oft arangursmealikvarda sem eru tengdir stefnu fyrirtekisins,
pbetta geta til deemis verid fjoldi kvartana og er pa markmid fyrirteekisins ad feekka
kvortunum um akvedid prosent a einhverju akvednu timabili.

Kvartanastjornun (e. complaint management) fjallar um pad ferli sem fer af stad
begar kvortun berst til fyrirtaekis. Fyrirteekid skrair nidur allar kvartanir sem berast
og hvernig leyst er ar peim og sidan i framhaldinu eru gerdar greiningar & peim til
ad komast ad rotum vandans. Fyrirteki geta nytt sér pessa pekkingu til ad baeta
pbjénustuna og laga ferli i sambandi vid vidskiptavini, vorur og pjonustu. Fyrirteeki
framkveema sidan reglulegar melingar & pvi hvort vidskiptavinir hafi verid
anaegdir med Urbeetur sem peir fengu i kjolfar kvortunar (Stone, 2011, bls. 118-
119).

Einn af peim pattum sem nefndur er i sprungulikani pjonustugeda og til ad loka
sprungu prju er ad gera Urbaetur i kjolfar kvortunar. Mikilveegt er ad fyrirteeki leysi
ar kvortunum & arangursrikan hatt, en vel framkvaemdar Urbztur hafa ahrif &
anegju, tryggd, umtal og arangur. Kannanir syna ad sumir vidskiptavinir eru i
rauninni anagoari med fyrirteeki sem neer ad leysa vel ar kvortun peirra heldur en
peir voru &dur en vandamalid kom upp. Peir vidskiptavinir sem kvarta og fa
Urbeetur i kjolfarid eru liklegastir til endurtekinna vidskipta (Wilson, o.fl. 2008,
bls. 371).

Til pess ad adstoda stjornendur fyrirteekja vid ad hanna ferli vardandi kvartanir pa
Utbjuggu Tax og Brown (1998, bls. 75-87) fjogur skref til pess ad leysa ur

kvortunum vidskiptavina. Skrefin felast i pvi ad finna pjonustubresti, leysa ur
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2.3.5

vandamalum vidskiptavina, midla upplysingum og flokka pjonustubresti,
sampeetta upplysingar og beeta heildarpjonustu. beir leggja medal annars aherslu &
pad ad Utbla pjonustustadla og leidbeiningar fyrir starfsmenn. Einnig leggja peir
aherslu & pad ad safna saman upplysingum til demis med pvi ad framkvaema
pjonusturannsdknir, eins og pjonustukénnun, hulduheimsoknir og rynihdpa medal

vidskiptavina.

Rynihépar

Rynihdpar (e. focus groups) flokkast sem eigindleg rannsdknaradferd sem byggir
a umraeedum og verkefnavinnu um akvedid vidfangsefni. Algengt er ad hafa um 6-
12 manns i hverjum hopi og er hver fundur i um tveer klukkustundir. Vel pjalfadur
stjornandi sér um ad styra umraedunum. Pessi rannsoknaradferd & vel vido pegar
afla parf upplysinga fra litlum hdpi vidskiptavina. Upplysingarnar er heegt ad nyta
til ad f& hugmyndir, hvad vidskiptavinir segja um akvedna voru eda pjonustu eda
til ad fa almennar upplysingar um parfir og vidhorf vidskiptavina. Pessi
rannsoknaradferd er mjog vinsal hja fyrirtekjum i dag og fyrirteeki nota um 85-
90% af fjarmunum sinum i pessa tegund rannsokna. Einnig eru rynihdpar oft
notadir til ad dkveda naestu skref i rannséknum og eru pa hugsadir sem forkénnun
en pannig geta magnmalingar i framhaldinu ordid markvissari (Burns og Bush,
2006, bls. 208-210).

Viotol

Viotol (e. interviews) flokkast sem eigindleg rannsoknaradferd sem byggist a
samraedum stjérnanda vid einn einstakling i einu um akvedid malefni. Vel
pjalfadur stjérnandi sér um viotélin og spyr viokomandi einstakling spurninga til
ad fa hugmyndir um pad hvad honum finnst um eitthvad akvedio atridi eda af
hverju vidkomandi einstaklingur hagar sér & dkvedinn mata. bannig er reynt ad
kafa mjog djupt i viokomandi malefni og f& miklar upplysingar um pad. Viétol
eru seérstaklega mikilvaeg pegar afla parf upplysinga um &akvordunartoku
vidkomandi einstaklings, til deemis hvernig akvedin vara er notud eda vardandi
tiltekna pjonustu (Burns og Bush, 2006, bls. 221).

Hér a eftir verdur fjallad um arangursstjornun, medal annars verdur fjallad um pad

hvad felst i hugtokunum stjornun og frammistada. Einnig verdur gerd orstutt grein
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fyrir maeliteekinu, stefnumidad arangursmat, en pad er mjog vinsalt meelitaeki sem

notad er vid arangursstjornun.

2.4 Arangursstjornun

Arangursstjornun (e. performance management) felst i pvi ad koma & tengingu &
milli stefnu, hlutverks og framtidarsynar fyrirteekis. Hugtakid stjornun (e.
management) er notad til ad meela og stjorna frammistodu badi i fyrirtekinu sem
heild og a einstaklingsgrunni. Markmidid er alltaf ad na akvednum arangri og
uppfylla pannig tilgang fyrirteekisins. Hugtakid frammistada (e. performance)
getur verid erfitt ad skilgreina par sem heagt er ad tilka pad & mismunandi vegu.
pegar frammistada er tengd stjérnun pa er haegt ad nota pad & mismunandi vegu
(persénuleg frammistada, einstaklings frammistada, frammistada hdps,
frammistada fyrirtekis), til ad lysa almennu gengi (eins og frammistada i
iprottum) eda nota pad sem vidmid midad vid adra einstaklinga.

Arangursstjornun sem fradigrein inniheldur petti sem tengja hana naid vid
margar adrar fraedigreinar og ferni innan skipulagsheilda eins og til demis
stefnumatun, rekstrarstjornun, verkefnastjornun og mannaudsstjornun. Hugtakid
arangursstjornun er notad i neer 6llum visindalegum fraedigreinum, par sem pad
tengir saman ner allar mannlegar athafnir innan fyrirteekis (Brudan, 2010, bls.
110-111).

A arunum 1970-1980 var algengt ad meta arangur fyrirteekja einungis Gt fra
fjarhagslegum érangri og var algengast ad notast vid hagnad, en einnig adra
fjarhagslega malikvarda eins og greidsluhafi og aukningu a sélutekjum. Sidan pa
hafa verio miklar framfarir i stjornun og miklar breytingar i umhverfi fyrirteekja,
sem leitt hafa til pess ad porf er fyrir fleiri meelikvarda en bara fjarhagslega til ad
meta &rangur fyrirtekja (Pantouvakis, 2011, bls. 13). Malikvardar sem ekki eru
fjarhagslegs edlis eru til demis peir sem mela anagju vidskiptavina og anagju
starfsmanna, geadi, markadshlutdeild, framleidni og nyskdpun (Said,
HassabEInaby og Wier, 2003, bls. 193).

Samkveemt Sigrunu pborleifsdottur (2011, bls. 38-39) pa eru prjar meginastaedur
fyrir pvi ad mala arangur fyrirtekja. | fyrsta lagi eru pad melingar sem felast i
bvi ad uppfylla lagalegar eda sioferdislegar skyldur sem lagdar eru a fyrirteeki af
pbridja adila. par tengjast ymisskonar fjarhagsupplysingum svo sem vardandi

alpjodlega reikningsskilastadla eda upplysingar sem varda ahrif starfseminnar a
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starfsfolk, vidskiptavini eda adra hagsmunaadila i ytra umhverfi fyrirtekisins. |
60ru lagi eru pad melingar sem tengjast pvi ad stjornendur geti sinnt hlutverki
sinu, stjérnad, skipulagt, gert aztlanir og haft eftirlit med pvi ad rekstur
fyrirteekisins gangi i samreemi vid veentingar og markmid. I pridja lagi tengjast
melingar pvi ad veita stjornendum og 6drum starfsménnum endurgjof &

frammistdou og geta par af leidandi haft ahrif a starfshvatningu.

Stor hluti af stefnu fyrirteekis felst i mannaudsstjornun og hvernig fyrirteekinu
tekst til vid pad ad starfsmenn vinni saman & arangursrikan hatt, svo ad fyrirtekid
nai arangri og starfsmenn blémstri i starfi (Torrington, Hall og Taylor, 2005, bls.
4). Samkvaemt Wall og Wood (2005, bls. 430) pa byggist mannaudsstjornun i
fyrirteekjum & pvi ad eiga vid hegdun, pad er ad stjorna og styra hegdun félks. pad
felst til deemis i pvi ad veita starfsmonnum videigandi pjalfun, freedslu, endurgjof,
hvatningu og umbun. Til ad halda stédugum pjonustugedum pa purfa fyrirtaeki

sifellt ad sinna pessum pattum og vidhalda peim.

Arangursstjornun felst medal annars i pvi ad skoda frammistodu einstakra
starfsmanna. Ferlid byrjar & pvi ad stjornendur bla til stefnu vardandi
arangursstjornun. 1 stefnunni kemur fram ad stjornendur sjai til pess ad starfsmenn
fai videigandi pjalfun og endurgjof, pad er mat & frammistddu peirra. Markmid
arangursstjoérnunar er ad tengja saman frammistddu starfsmanna vid frammistodu
fyrirteekisins med pvi ad kynna starfsménnum stefnu, hlutverk og framtidarsyn
fyrirteekisins og hvernig starfsmenn geti haft ahrif & pad. Arangursstjornun leggur
aherslu a pad ad beta frammistédu starfsmanna og ef veikleikar i pjonustu koma
fram péa geti fyrirtekid tekid a pvi og veitt starfsménnum videigandi pjalfun. Ad
auki geta fyrirteki tekid upp umbunarkerfi par sem umbun er veitt pegar gédur
arangur naest. Med pvi ad leggja aherslu & frammistodu einstakra starfsmanna pa
skilar pad sér i meiri starfsanagju, betri starfsanda og laegri starfsmannaveltu.
Arangursstjornun felur einnig i sér pad ad stjornendur purfa ad upplysa
starfsmenn reglulega um frammistédu peirra, hvad vel hefur tekist, hvad parfnist
Urbota, orsakir pess og til hvada adgerda skuli gripa til ad na settu marki. Eitt
mikilveegasta tekid sem notad er i arangursstjornun er frammistddumat og eru
akvardanir oft teknar a grundvelli sliks mats. Eitt markmid frammistédumats er ad

beaeta frammistddu starfsmanna og lata starfsmenn fa endurgjof um frammistdéou
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pbeirra. Endurgjofin veitir starfsménnum upplysingar um hvad pad er ad gera rétt

og hvad megi betur fara i storfum peirra (Selden og Sowa, 2011, bls. 252-253).
pegar frammistada er tengd vid markmid er gott ad hafa i huga skammstéfunina
SMART, pad er ad markmidin sem fyrirteekid setur sér seu:

e Sértaek og ndkvem

e Melanleg

e AQJ hagt sé ad na peim

e Réttmeet fyrir pann sem vinna & verkid

e Timatengd

(Torrington, Hall og Taylor, 2005, bls. 264).

Ymis meliteeki eru notud vardandi &rangursstjornun en pad pekktasta er
stefnumidad arangursmat (e. Balanced Scorecard) sem Kaplan og Norton (bls. 71)
kynntu arid 1992. Melitekid audveldar fyrirteekjum ad greina hvada pattum er
naudsynlegt ad fylgjast med og mela til ad fa skyra heildarmynd af rekstri
fyrirteekisins. Melitekido kemur i veg fyrir ad stjornendur horfi bara til
fjarhagslegra pétta og hefur pad notid mikilla vinselda undanfarin &r. pad
samanstendur af nokkrum viddum sem stjérnendur geta nytt sér & einfaldan mata
til ad meta stodu fyrirteekisins. [ meelitekinu er framtidarsyn og stefnu
fyrirteekisins breytt i markmid og melikvarda. Einnig er pad notad sem adferad til
ad fa endurgjof og endurskodun & stefnu fyrirteekisins. Stefnumidad arangursmat
inniheldur viddir vardandi fjarmal, vidskiptavini, innri ferli/vinnuferli og voxt og
proska (Kaplan og Norton, 1996, bls. 56). I viddinni vidskiptavinir pa eru til
daemis notadir meelikvardar sem mela anaegju og traust vidskiptavina, hagnad af
vidskiptavinum og fjolda nyrra vidskiptavina. | viddinni voxtur og proski eru
melikvardar sem mela til demis pjalfun og heaefni starfsmanna (Kaplan og
Norton, 1996, bls. 58-64).
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3 RannsoOknaraodfero

I pessum kafla verdur fjallad um adferdafreedina tengda rannsokninni. Gerd
verdur grein fyrir rtaksadferdinni, gerd spurningalistans, gagnadflun,
framkveemd og drvinnslu gagna. Meginmarkmid verkefnisins er ad kanna pad
hvernig stjornendur i pjonustufyrirteekjum nyta pjonusturannsoknir  til
arangursstjornunar med pad ad markmidi ad baeta pjonustugeedi fyrirtekisins.

SU rannsoknaradferd sem valin var i pessu verkefni og p6tti henta best var lysandi
rannsokn (e. descriptive) og ad Utbla spurningalistakdnnun og senda sem
vidhengi med tdlvupdsti til stjérnenda sem lentu i urtakinu en Urtak var tekid ar
lista 300 steerstu fyrirteekja landsins arid 2010, samkvaemt lista Frjalsrar verslunar.
Lysandi rannsékn leitast vid ad lysa fyrirbeerum eins og pau eru og ad greina
vandamal og afla upplysinga um einkenni peirra (Collis og Hussey, 2003, bls. 11).
pessar tegundir rannsokna byggja & megindlegum rannsdéknum (e. gquantitative
research) en par eiga raetur sinar ad rekja til raunvisinda, hlutleegni og melinga.
Notast er vid tluleg gdgn og tolfreedilega urvinnslu. Simakannanir, péstkannanir
og netkannanir eru demi um megindlega adferd. Eigindlegar rannsoknir (e.
qualitative research) byggja hins vegar & innszi og skilningi. Rannsokn sem hefur
pann tilgang ad greina vilja, vidhorf og hegdun neytenda. Rynihdpar og vidtol eru
demi um eigindlegar adferdir (Collis og Hussey, 2003, bls. 13).

Badi er notast vid fyrirliggjandi gogn (e. secondary data) og frumgdgn (e.
primary data) i pessu verkefni. Fyrirliggjandi gégn eru gdgn sem aflad er i 6drum
tilgangi og eru pegar til annarsstadar. Fyrirliggjandi gégn sem notud voru i pessu
verkefni eru til deemis freedibeekur og ritryndar greinar. Frumgogn eru hins vegar
gogn sem safnad er sérstaklega fyrir pa rannsokn sem verid er ad vinna ad (Burns
og Bush, 2006, bls. 146).

3.1 Urtaksadferd

Akvedid var ad framkvaema konnun medal 300 steerstu fyrirteekja 4 Islandi arid
2010 samkveaemt lista Frjalsrar verslunar sem kom Gt i oktober 2011. Einnig var
akvedio ad nota ekki heildarlistann heldur taka urtak ar honum og voru valdar paer
atvinnugreinar sem skyrsluhéfundur taldi ad veeru liklegastar til ad framkvaema
pjonusturannsoknir. 1 kafla 4.1 par sem fjallad er um bakgrunnsbreytur ma sja

lista yfir pessar atvinnugreinar, en peaer eru til demis flutningar, smaséluverslun,
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heildverslun, fjarmalafyrirteeki og matvalaionadur. Petta kallast mats Urtaka (e.
judgement sampling) par sem rannsakandi leggur mat & pad hverjir &ttu ad vera i
artakinu (Burns og Bush, 2006, bls. 345). Fengid var alit hja professor i
adferdafraedi vardandi Urtakslistann. Upprunalegur pydislisti innihélt 300 fyrirteeki
0g pegar buid var ad taka urtakid samanst6d pad af 203 fyrirteekjum. Leitad var
eftir netfongum & heimasidum fyrirteekjanna eda med pvi ad hringja i fyrirtekin
og einnig fundust netfong & ja.is. Pannig fengust upplysingar um 198 netféng og

var pad endanlegt urtak.

3.2 HOnnun spurningalista

Spurningalistinn var hannadur med pad i huga ad svara adalmarkmidi verkefnisins
og einnig ad svara peim undirmarkmidum sem sett voru fram i upphafi
skyrslunnar. Spurningalistinn samanst6d af 19 spurningum og par af voru fimm
greiningarspurningar. Spurningarnar mida ad pvi ad kanna pjonustugedi hja
viokomandi fyrirteekjum. Fyrstu sex spurningarnar eru um pjonusturannséknir og
arangursstjérnun og nastu prjar spurningarnar eru um pjénustustefnu og
bjonustustadla. Ein spurning kannar anzgju/6anagju med geedi peirrar pjonustu
sem fyrirteekid veitir og i einni spurningu eru stjérnendur bednir um ad meta
mikilveegi pjonustupattanna, areidanleiki, svorun (skjot og god vidbrdgo), traust,
umhyggja og synileg atridi. Tveer spurningar eru um ferla, annars vegar var spurt
hvort til veeri i fyrirteekinu pjonustuhandbok par sem kemu fram verkferlar sem
tengjast pjonustunni og hins vegar var spurt um pad hvort fyrirteekio veeri med
ferli til ad taka & kvortunum vidskiptavina. | framhaldi af spurningunni um
kvartanir kom spurning um pad hvort fyrirtaekid legdi mikla eda litla aherslu & pad
ad gera vidskiptavini anegda i kjolfar kvortunar. Ad lokum koma
greiningarspurningar, p.e. kyn, starfsheiti, menntun, fjoldi starfsmanna og
atvinnugreinar.

Vid hoénnun spurningalistans var medal annars horft til nokkurra islenskra
rannsokna sem gerdar hafa verid & pjonustugedum i islenskum fyrirteekjum, sja i
kafla 2.2.2. Adrar spurningar voru samdar af skyrsluhéfundi, med tilliti til
markmida verkefnisins og peirra freeda sem liggja til grundvallar. Spurningalistinn
var forpréfadur med pvi ad senda hann til nokkurra adila og voru nokkur atridi
lagfeerd i kjolfarid. Allar spurningarnar voru lokadar og var fjoldi svarméguleika

mismunandi, allt frd& pvi ad vera prir (ja, nei, veit ekki) yfir i ad vera atta
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svarmoguleikar (med hvada hetti pjonusturannsoknir eru nyttar il
arangursstjérnunar og einnig spurningin um hvers konar pjonustustadla). Med pvi
ad nota lokadar spurningar pa audveldar pad alla drvinnslu, sa sem svarar hefur
fyrirfram gefna moguleika og getur adeins notad pa til ad svara. Stundum eru bara
gefnir upp tveir valmoguleikar, pad er ja eda nei, karl eda kona. Kostir vid svona
faa valmoguleika er sa ad peer eru einfaldar i framkveemd og drvinnslu. Gallarnir
eru aftur & moti ad pad getur verid of einfalt. I nokkrum spurningum var hagt ad
merkja vid fleiri en einn svarmoguleika. Nokkrar spurningar voru & fimm prepa
Likert kvarda, demi 1=mjog anaegd(ur), 2=frekar anaegd(ur), 3=hvorki anaegd(ur)
né 6anagd(ur), 4=frekar 6anaegd(ur) og 5=mjog 6anagd(ur). Kostirnir eru ad pad
verdur fjolbreyttari svorun en gallinn vid peer eru ad svarmoguleiki getur gefid
manni hugmynd af svari (Burns og Bush, 2006, bls. 271).

Kostir vid spurningalistakannanir & vefnum eru ad um tiltélulega einfalda leid til
gagnadflunar er ad raeda, audvelt er ad bua peer til og senda, sa sem svarar gerir
pad pegar honum hentar og & sinum hrada og skraning & sér stad samtimis. Helstu
gallar eru aftur & méti peir ad s& sem svarar parf ad hafa adgang ad netinu og/eda
hafa gott tolvuleesi og per hafa lagt svarhlutfall (Burns og Bush, 2006, bls. 253-
254). Samkvemt 68 rannsoknum sem gerdar voru & svarhlutfalli
spurningakannana sem framkvaemdar voru & netinu, kom i ljés ad svarhlutfall var
ad medaltali 36,9%. Sumir rannsakendur segja ad 50% svarhlutfall sé talid
fullnagjandi svorun i rannsoknum (Hoonakker og Carayon, 2009, bls. 353). 1 1josi
bessa verdur 52% svarhlutfall i kénnun sem pessari ad teljast videigandi.

Haeegt er ad sja spurningalistann i heild sinni i vidauka 3 i lok skyrslunnar.

3.3 Framkveemd og urvinnsla gagna

Frumgagna var aflad med pvi ad hanna spurningalistakénnun og senda sem
vidhengi med tdlvupdsti til framkvaemdastjora eda markadsstjora fyrirteekjanna
sem lentu i Grtakinu. Astaedan fyrir pvi ad kénnunin var send til markadsstjora eda
framkvemdastjora er si ad pessir adilar hafa mesta innsyn vardandi peer
akvardanir sem teknar hafa verid vardandi markadsmal og attu pvi audveldlega
ad geta svarad spurningalistanum. I télvupostinum var vidtakendum kynnt tilefni
kénnunarinnar og 1atid vita ad Urtakid hafi verid tekid Ur lista Frjalsrar verslunar
2011 yfir 300 steerstu fyrirteekin & Islandi arid 2010. bad var einnig tekid fram ad
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kénnunin veeri nafnlaus og ad svor veeru ekki rakin til einstakra péatttakenda.

Kynningarbréfid ma sja i vidauka 1 i lok skyrslunnar.

Spurningalistinn var settur upp i vefforritinu MonkeySurvey. Méanudaginn 14.
noévember 2011 var kénnunin send med tolvuposti a&samt kynningu a verkefninu
0g voru patttakendur hvattir til ad taka patt. Spurningalistinn var sendur i aféngum
a um pad bil 50 fyrirteeki i hverri sendingu, til pess ad komast hja pvi ad

tolvuposturinn myndi fara i ruslpost hjé vidkomandi fyrirtaeki.

Svorun var ageet og 21. november 2011 héfdu tep 36% svarad konnuninni eda 71
fyrirteeki. Sama dag var itrekun send Ut og 16gd ahersla & mikilvaegi pess ad sem
flestir svorudu svo nidurstéour yrou sem areidanlegastar. bPeim sem pegar héfdu
svarad var pokkud patttakan. Svarhlutfallid haekkadi upp i 47%. bakkarbréf og
itrekun um patttéku i kénnun ma sja i vidauka 2 i lok skyrslunnar. Hinn 24.
november 2011 var send Ut lokaitrekun til patttakenda. Kénnuninni var lokad 26.
névember 2011 en p& hofou 103 fyrirteki svarad og svarhlutfallid var 52%.

Rannséknin var megindleg og gdgnin voru greind med télfreedilegum adferoum.
Eftir ad gagnadflun lauk voru gdgnin flutt yfir i Excel til nanari Urvinnslu og

myndgeraar.
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4 Nidurstodur kdnnunar, greining og mat

I pessum kafla verdur fjallad um nidurstédur konnunarinnar. Fyrst verdur fjallad
um bakgrunn svarenda. bvi nast verdur farid yfir hverja spurningu fyrir sig og
nidurstédur peirra reeddar. Konnunin var send til 198 fyrirteekja en pad voru 103

fyrirtaeki sem svorudu henni og var svarhlutfallid 52%.

4.1 Bakgrunnsbreytur

Framkveemd var konnun medal 300 steerstu fyrirteekja a4 islandi arid 2010
samkvamt lista Frjalsrar verslunar sem kom 0t i oktdber 2011. | toflu 3 ma sja

fjolda og hlutfall fyrirteekja eftir atvinnugrein.

Tafla 3. Fjoldi og hlutfall fyrirteekja eftir atvinnugrein.

Atvinnugrein Fjoldi Hlutfall
Flutningar 12 (af 12) 100,0%
Orkuveitur 6 (af 9) 66,7%
Smasobluverslun 10 (af 13) 76,9%
Heildverslun 7 (af 20) 35,0%
Fjolmidlar 2 (af 6) 33,3%
Lyfjafyrirtaeki 1 (af 9) 11,1%
Auglysingastofur 2 (af 8) 25,0%
Fjarmalafyrirteeki 9 (af 17) 52,9%
Feroaskrifstofur 6 (af 7) 85,7%
Tolvubunadur og pjénusta 4 (af 7) 57,1%
Bifreidar 3 (af 9) 33,3%
Hétel og veitingahus 2 (af 8) 25,0%
Ymis pjonusta 15 (af 42) 35,7%
Fjarskiptafyrirtaeki 5 (af 6) 83,3%
Matveelaidonadur 16 (af 25) 64,0%

pau fyrirteeki & lista Frjalsrar verslunar sem voru fimm eda farri i greininni voru
flokkud undir lidinn ymis pjonusta, petta eru til demis oliuféldg, tryggingafélog,
endurskodunarpjonustur, hugbunadarfyrirteeki og radgjof. Pegar skodad er hlutfall
fyrirteekja eftir atvinnugrein sem svorudu kénnuninni ma sja ad oll fyrirteki i
flutningum svorudu kénnuninni eda 100% svorun, pvi naest komu ferdaskrifstofur

med teep 86% svorun og fjarskiptafyrirteeki med ram 83% svoérun.
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Pegar skodad er kyn stjornenda kemur i ljos ad karlstjornendur voru teep 70% og

rum 30% konur. Kénnunin var send til framkvaemdastjora og markadsstjora og er
hlutfall peirra sem svorudu tiltélulega jafnt, rumt 41% svarenda var
framkvaemdastjori og ramt 39% svarenda var markadsstjori. Onnur starfsheiti
voru teep 20%, til demis var nefnt forstddumadur, verkefnastjori markadsdeildar,

fjarmalastjori/mannaudsstjori, sérfreedingur, markadsradgjafi og kynningarstjori.

A mynd 4 ma sja hlutfallslega skiptingu & fj6lda svarenda skipt eftir haesta

menntunarstigi.

Menntun
1,0%

® Grunnskoélamenntun

m Starfs- og /eda
framhaldsskolamenntun

= Studentsprof
m Haskoélamenntun
® Framhaldsmenntun a

haskolastigi

® Annad, hvad?

Mynd 4: Hlutfallsleg skipting & fjélda svarenda skipt eftir heesta menntunarstigi.

Af peim stjornendum sem svorudu konnuninni hofou tep 39% lokid
framhaldsmenntun & haskolastigi, teep 38% hofou hask6lamenntun, p.e. BS/BA,
ram 16% hoféu starfs- og/eda framhaldsskolamenntun, tep 6% hafdi lokid
studentsprofi og ramt 1% hafdi lokid grunnskélamenntun.

pegar skodadur er starfsmannafjoldi ma sja ad steersti flokkurinn var flokkurinn
sem hefur 11-50 starfsmenn, en pad voru alls 37 fyrirteeki. Naest steerstu flokkarnir
héfou starfsmenn & bilinu 51-100 og 101-300, eda alls 21 fyrirteeki i hvorum
flokki. Flokkurinn sem hafdi starfsmenn & bilinu 500 eda fleiri starfsmenn var alls
12 fyrirteeki. Flokkurinn sem hafdi starfsmenn & bilinu 301-500 var alls 6
fyrirteeki. Flokkurinn sem hafdi starfsmenn & bilinu 10 eda faerri var alls 5
fyrirtaeki.
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A mynd 5 ma sja hlutfallslega skiptingu & starfsmannafjélda peirra fyrirteekja sem

svorudu konnuninni.

Fjoldi starfsmanna

4,9%

m 10 eda feerri
® 11-50
u51-100

= 101-300

m 301-500
1500 eda fleiri

Mynd 5: Hlutfallsleg skipting & starfsmannafjolda fyrirteekjanna sem svérudu kénnuninni.

I flokknum sem hafdi 11-50 starfsmenn pa var algengast ad framkvaemdastjori
svaradi konnuninni eda i tepum 73% tilfella.

4.2 bjonusturannsoknir innan fyrirtaeekjanna

Meirihluti peirra fyrirteekja sem svérudu konnuninni hofou & sidastlionum tveimur
arum framkveemt pjonusturannsoknir eda ramt 60%, en tep 40% hofdu ekki
framkveemt neinar pjonusturannsoknir. pau fyrirteeki sem ekki hofdu framkvemt
pjonusturannséknir & sidastlionum tveimur arum attu ad sleppa ad svara nastu
fimm spurningum.

Margar rannséknir syna fram & pad ad fyrirtaeki sem leggja aherslu & pjonustugeedi
purfa stodugt ad kanna veentingar og skynjun vidskiptavina til ad tryggja ad
bjonustugaedin haldist. Ein algengasta adferdin til ad meta pjonustu og
bjonustugaedi er ad framkveema pjonusturannsoknir, en pa eru vidskiptavinir
bednir um ad meta akvedna peetti pjonustunnar. I freedunum er 16gd ahersla a pad
ad stoougt purfi ad rannsaka pjonustu pvi frammistada starfsmanna byggir a
miklum breytileika. Einnig geta veantingar og skynjun vidskiptavina breyst fra
degi til dags. Til ad loka sprungu eitt i sprungulikani pjonustugseda pa er 16gd
ahersla & pad ad stjornendur framkveemi reglulega pjénusturannséknir.
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A mynd 6 méa sja sambandid & milli pess hvort fyrirteekid hafi & sidastlidnum

tveimur arum framkvaemt pjonusturannsoknir og fjolda starfsmanna.

Hefur fyrirtaekid a sl. 2 arum framkvamt
bjonusturannsoknir og fjoldi starfsmanna
70 -
50 . =11-50
50 - m51-100
40 - 101-300
30 - = 301-500
20 1 =500 eda
10 - . fleiri
0 1 T 1
Fijoldi Ja Nei Veit ekki

Mynd 6: Hefur fyrirteekid a4 sl. 2 arum framkveemt pjénusturannsoknir og fjoldi

starfsmanna.

pegar skodad er sambandid & milli pess hvort fyrirteekin hafi framkveemt
bjonusturannséknir & sidastlionum tveimur arum og fjélda starfsmanna ma sja ad
skiptingin er tiltélulega jofn hja peim fyrirtekjum sem hafa framkveemt
bjonusturannséknir. Pad & ad visu ekki vid um flokkinn sem hafdi starfsmenn a
bilinu 301-500, en pad voru fair svarendur par & bak vid. Inn i pennan samanburd
voru ekki tekin fyrirteeki sem hofdu 10 eda feerri starfsmenn.

Sambandid & milli pess hvort fyrirteekin hafi framkvemt pjonusturannséknir &
sidastlionum tveimur arum og starfsheiti stjornenda synir ad meirihluti peirra sem
framkvaema pjonusturannsoknir eru markadsstjorar eda i 70% tilfella og rim 45%

eru framkvaemdastjorar.
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A mynd 7 ma sja hlutfall fyrirteekja flokkad eftir tegund pjonusturannsokna.

Merkja matti vid fleiri en eitt svar.

Hlutfall fyrirtaekja flokkad eftir tegund
bjonusturannsokna

Pjénustukénnun 88,7%
Hulduheimsoéknir
Skodun kvartana

Rynihépar

Djupvidtél 6,5%
Veit ekki 1,6%

Annad, hvad? 3,2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Mynd 7: Hlutfall fyrirtaekja flokkad eftir tegund pjonusturannsékna.

Pegar skodad er hvada tegundir pjonusturannsdkna fyrirteekin lata framkvema
kemur i 1jés ad flest peirra hafa latid framkvema pjonustukénnun eda alls 55
fyrirteeki, neaest a eftir kemur skodun Kkvartana eda alls 30 fyrirteeki,
hulduheimséknir hafa 19 fyrirteki latid framkveema og fjogur fyrirteeki merktu
vid valmdguleikann vidtol. Einn pétttakandi benti & pad ad peir tekju patt i
spurningavégnum.

[ freedunum er 16gd ahersla & pad ad hafa sambland af eigindlegum og
megindlegum adferdum og rannsaka badi upplifun og ventingar vidskiptavina.
Megindlegar rannsoknir eru mikilveegar til ad meela bil sem geta myndast i
pjonustugedum og til ad greina mikilveeg atridi pjonustunnar. Megindlegar
rannsoknir eru til deemis pjénustukénnun, hulduheimséknir og skodun kvartana.
Eigindlegar adferdir eru notadar til ad kafa dypra i malin og eru oft notadar sem
forkdnnun og eru nidurstodur notadar til ad akveda nastu skref i rannsdknum.

Eigindlegar adferdir eru til deemis rynihdpar og vidtol.

Mikill meirihluti fyrirteekjanna leggja mjog eda frekar mikla aherslu & pad ad
framkvaema pjonusturannsoknir, eda tep 64%, ram 17% merkja vid hvorki né og

teep 19% leggja frekar eda mjog litla aherslu & ad framkvaema pjonusturannsoknir.
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A mynd 8 ma sja hlutfall fyrirtekja sem leggja mikla eda litla &herslu & ad

framkvaema pjonusturannsoknir.

Ahersla a pjonusturannsoéknir

0,0%

m Mjog mikla

u Frekar mikla

m Hvorki mikla né litla
u Frekar litla

m Mjog litla

u Veit ekki

Mynd 8: Hlutfall fyrirteekja sem leggja mikla eda litla aherslu & ad framkveema

pjonusturannsoknir.

Pegar spurt var um pad hvort nidurstéour pjonusturannsékna veeru kynntar
starfsmonnum kom i ljos ad naer 61l fyrirteekin gera pad eda tep 94%, tep 5%
fyrirteekjanna hofou ekki gert pad og eitt fyrirteeki merkti vid valmdguleikann veit
ekki. betta eru jakveaedar nidurstodur pvi mjog mikilveegt er ad kynna
starfsmonnum nidurstodur, svo heaegt sé ad beeta pjonustuna og na fram

markmidum fyrirtekisins.

4.3 bjonusturannsoknir nyttar til arangursstjoérnunar

Stjoérnendur voru spurdir ad pvi hvort nidurstddur pjonusturannsokna veeru nyttar
til arangursstjérnunar (pad er ad beaeta frammistdou starfsmanna). Mikill meirihluti
fyrirteekjanna nyta nidurstddurnar til arangursstjornunar eda teep 85%, rim 12%

nyta peer ekki og rim 3% merkja vid valmdguleikann veit ekki.

Pegar spurt var med hvada hetti pjonusturannsoknir veeru nyttar til
arangursstjérnunar nefndu fyrirteekin helst ad pad veeri med hvatningu og pjalfun
eda teep 60%. Naest kom ad veita starfsménnum endurgjof eda ram 58% og pvi
naest fraedsla/namskeid eda teep 55%. Ahersla 4 pad ad Gtvega taeki og teekni sem
til parf voru teep 39% og teep 10% med fjarhagslegri umbun. Adeins eitt fyrirtaeki
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sagdi ad peer veeru ekki nyttar og fimm fyrirteeki merktu vid valmoéguleikann veit

ekki.

A mynd 9 ma sja med hvada hetti pjonusturannsoknir eru nyttar il

arangursstjornunar. Merkja matti vid fleiri en eitt svar.

Med hvada heaetti nyttar til
arangursstjoérnunar

58,1%
54,8%
59,7%

Med endurgjsf
Med freedslu/namskeidi
Med hvatningu
Med fjarhagslegri umbun
Med pjalfun
Med pvi ad utvega teeki og teekni..
Veit ekki

Annad, hvad?

59,7%

8,1%
1,6%
0% 20% 40% 60%

80%

Mynd 9: Med hvada heetti eru paer nyttar til arangursstjérnunar.

Nidurstodur pjonusturannsokna er haegt ad nyta sem vidmid vid arangursstjornun

og pvi geta paer verid 6flugt teki til ad hvetja starfsmenn og stjornendur. beir

félagar Wall og Wood benda & ad mannaudsstjérnun byggi a pvi ad eiga vid

hegdun, pad er ad stjérna og styra hegoun folks. pad felst til demis i pvi ad veita

starfsmonnum videigandi pjalfun, freedslu, endurgjof, hvatningu og umbun og til

ad halda stodugum pjénustugedum pa purfi fyrirteeki avallt ad

sinna pessum

pattum og vidhalda peim. Ahersla er 16gd & pad ad stjornendur upplysi starfsmenn

reglulega um frammistddu peirra, hvad vel hefur tekist, hvad parfnist arbota,

orsakir pess og til hvada adgerda skuli gripa til ad na settu marki. Til ad loka

sprungu prju i sprungulikani pjonustugeeda er medal annars 16gd ahersla & pad ad

veita starfsmonnum videigandi pjalfun og hvatningu, en pad eru einmitt atridin

sem fyrirteekin i kdnnuninni 16gou mesta aherslu a.
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4.4 Formleg pjénustustefna

Formlega pjonustustefnu hofou 45% fyrirtekjanna. bad vekur athygli ad ekki
fleiri fyrirteeki skuli hafa formlega pjonustustefnu, par sem pjénustustefna eykur

likur & pvi ad starfsfolk veiti gaedapjonustu.

A mynd 10 ma sja hlutfallslega skiptingu peirra fyrirteekja sem hefur formlega

bjonustustefnu.

Er fyrirtaekid med formlega
bjonustustefnu

0,0%

mJa
mNei
Veit ekki

Mynd 10: Hlutfall fyrirteekja sem hefur formlega pjonustustefnu.

I pjonustumarkadsfraedi er 16gd ahersla & pad ad fyrirteeki marki sér skyra
bjonustustefnu og ad fyrirteeki hugleidi hvada pjonustustigi pad etlar ad stefna ad
og vinni med starfsmonnum i ad utfera pjonustustefnuna og markmid
fyrirtekisins. Pjonustustefnu er haegt ad nyta til ad adgreina fyrirtekid fra
samkeppnisadilum. Hér skal hafa i huga ad ekki kemur fram hvad att er vid med

formlegri pjonustustefnu, pad er hvort stefnan hafi verid sett fram skriflega.

4.5 pbjénustustadlar

Kannad var hvort fyrirtekin veeru ad nota pjonustustadla og svorudu tep 51% pvi
ad fyrirtekid veeri med pjonustustadla, en tep 49% nota enga pjénustustadla. bad
vekur furdu ad ekki fleiri fyrirteeki séu ad nyta pjonustustadla. Rannsoknir hafa
synt fram & pad ad fyrirteki sem stoéougt eru ad na goédum A&rangri i
pjonustugedum eru med formlega stadla fyrir starfsmenn par sem markmid eru
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skyr og melanleg. Med pvi ad nota pjonustustadla pa minnkar pad sprungu tvo i
sprungulikani pjonustugaeda. Pjonustustadlar tryggja ad frammistada starfsmanna
sé i samraemi vid veentingar vidskiptavina og ad pydingarmiklir hlutir

pjonustunnar séu ekki breytilegir.

Algengast er ad framkoma vid vidskiptavini sé stodlud (81%), neest kemur
kvartanaferli (73%), svo simsvorun og vorupekking starfsmanna (67%), pvi naest
kemur Klednadur starfsmanna (64%) og ad lokum utlit & pjonustuvettvangi
(44%). Annad sem nefnt var, var til demis 1ISO9001 og ad fara eftir stodlum fra

framleidanda.

A mynd 11 ma sja hverskonar stadla fyrirteekin hafa innleitt. Merkja matti vid

fleira en eitt svar.

Hverskonar pjonustustadla?

Framkoma vid viskiptavini 80,8%
Kleednadur starfsmanna
Kvartanaferli 73,1%
Simsvorun 67,3%
Utlit & pjonustuvettvangi
Vorupekking starfsmanna 67,3%

Veit ekki 5,8%

Annad, hvad? 9.,6%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

Mynd 11: Hverskonar pjonustustadla?

pegar skodad er sambandid & milli pess ad fyrirtaekin noti pjonustustadla og
starfsheitis stjérnanda kemur i ljos ad ram 61% fyrirteekja med markadsstjora nota
pjonustustadla, en framkvemdastjorar i teepum 36% tilfella.
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4.6 Ansegja/6anaegja med gaedi peirrar pjonustu  sem

fyrirtaekid veitir
Kannad var hversu anagd(ur)/6aneaegd(ur) stjornandi veeri med geedi peirrar
bjonustu sem fyrirteekid veitir kom i ljos ad mikill meirihluti stjérnenda er mjog
eda frekar anaegdour med gaedi pjonustunnar eda tep 85%. betta kemur ekki a ovart
par sem stjérnendum finnst ad ekki purfi ad baeta gaedi pjonustunnar hja peim
fyrirteekjum sem peir starfa hja, enda bera peir abyrgd & pjonustunni.

A mynd 12 mé4 sja hlutfall fyrirtekja sem eru ansegd/6anegd med geaedi peirrar

pjonustu sem fyrirtaekid veitir.

Anagja/danaegja med gadi pjonustunnar
0,0%_, _1,0%

4.1%
m Mjog anasgd(ur)

® Frekar anasgd(ur)

m Hvorki aneaegd(ur) né
Ganaegd(ur)

B Frekar 6anasgd(ur)

= Mjog 6anaegd(ur)

m Veit ekki

Mynd 12: Hlutfall fyrirteekja sem eru anaegd/6anaegd med gaedi peirrar pjonustu sem
fyrirteekid veitir.

4.7 Mat & mikilveegi pjonustupatta
Stjornendur voru bednir um ad leggja mat & mikilveegi pjonustupatta, pad er
areidanleika, svorun (skjét og god vidbrogad), traust, umhyggja og synileg atridi.
Flestum svarenda finnst areidanleiki mjog mikilvaegur (89%), nast kemur traust
(88%) og pvi naest svorun (67%), svo umhyggja (42%) en sist var pad synileg
atrioi (28%).
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A mynd 13 ma sja mat & mikilveegi pjonustupatta.

Mat a mikilvaagi pjonustupatta

90% = Mjog mikilveegur

u Frekar mikilveegur

70%

m Hvorki mikilveegur
né litilveegur

0,
50% u Frekar litilvesgur

30% m Mjog litilveegur

m Veit ekki

10%
Areidanleiki Svérun (skjot  Traust Umhyggja Synileg atridi
og god
vidbrogd)

Mynd 13: Mat & mikilveegi pjonustupatta.

Samkveemt rannsknum Parasuraman, Zeithaml og Berry pa skilgreina pau
pbjonustugaedi sem muninn & milli veentinga og skynjunar vidskiptavina & veittri
pbjénustu. Rannsoknir peirra syna fram & ad vidskiptavinir meti pjénustugedi med
pvi ad bera saman frammistodu starfsmanna saman vid pad hvernig peim finnst ad
frammistada peirra eigi ad vera. bau meta gadi pjonustu i fimm viddum, en peer
eru areidanleiki, svorun (skjot og g6d vidbrogd), traust, umhyggja og synileg
atrioi.

Pad er mikilveegt ad fyrirteki bregdist ekki i grunnpattum pjénustu, en
areidanleiki er talinn mikilvaegasti grunnpatturinn. Areidanleiki byggir & pvi ad
standa vid gefin loford, pad er ad pjonustan sé samreemd og ad henni sé heaegt ad
treysta. Traust byggir & pekkingu og framkomu starfsmanna og getu peirra til ad
studla ad traverdugleika og trausti. Athygli vekur ad ekki fleiri merki vid
valmdguleikann synileg atridi pvi til ad loka sprungu 2 i sprungulikani
bjonustugaeda er medal annars nefnt ad huga purfi ad umhverfi pjénustunnar og
hvernig buid er ad vidskiptavinum og starfsménnum sem veita pjoénustuna.
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4.8 Verkferlar sem tengjast pjonustu og kvortunum

Naestu tveer spurningar fjalla um verkferla sem tengjast pjonustu og kvortunum.
Teep 53% stjornenda segja ad til sé i fyrirteekinu pjonustuhandbdk par sem fram
koma verkferlar sem tengjast pjonustunni sem peir veita. RUm 46% hafa ekki
slika pjonustuhandbok.

Meirihluti fyrirteekja eda rdm 74% eru med ferli til ad taka & kvortunum
vidskiptavina en tep 24% fyrirtekjanna hefur ekkert akvedid ferli vardandi
kvartanir. Skodun kvartana er rannsoknaradferd sem hagt er ad nota til ad mela
bjonustugaedi og er hin ein audveldasta tegund pjonusturannsokna. Fyrirtaeki sem
vilja beeta pjonustugeedin leggja aherslu & pad ad safna saman og skra nidur allar
kvartanir og nota upplysingarnar til ad finna 6ansegda vidskiptavina, leidrétta

einstok vandamal og finna algenga pjonustubresti.

Pegar stjérnendur voru spurdir um pad hvort mikil eda litil dhersla veaeri 16g0 & pad
ad gera vidskiptavini anagda i kjolfar kvortunar kom i ljos ad mikill meirihluti
fyrirteekjanna leggja mjog eda frekar mikla aherslu a pad eda rdm 88%, pau
fyrirteeki sem leggja hvorki mikla né litla aherslu & pad ad gera vidskiptavini
anagda i kjolfar kvortunar voru teep 9%.

A mynd 14 ma sja hlutfall fyrirteekja eftir pvi hversu mikla/litla aherslu pau leggja

& ad gera vidskiptavini anaegda i kjolfar kvortunar.

Ahersla a pad ad gera vidskiptavini
anagoa i kjolfar kvortunar

m Mjog mikil ahersla

u Frekar mikil ahersla

= Hvorki mikil né litil
ahersla

m Frekar litil ahersla

m Mjdg litil ahersla

m Veit ekki

Mynd 14: Hlutfall fyrirteekja eftir pvi hversu mikla/litla aherslu pau leggja a ad gera

vidskiptavini &naegda i kjolfar kvértunar.
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pad vekur athygli ad einungis rim 42% stjornenda leggur mjog mikla &herslu &
pbad ad gera vidskiptavini anaegda i kjolfar kvortunar. Einn af peim pattum sem
nefndur er i sprungulikani pjénustugeda og til ad loka sprungu prju er ad gera
Urbeetur i kjolfar kvortunar. Mikilveegt er ad fyrirteki leysi ar kvortunum &
arangursrikan héatt, en vel framkvemdar Grbetur hafa &hrif a anagju, tryggd,
umtal og arangur. Kannanir syna ad sumir vidskiptavinir eru i rauninni anaegdari
med fyrirteeki sem naer ad leysa vel Ur kvortun peirra heldur en peir voru adur en
vandamalid kom upp. Peir vidskiptavinir sem kvarta og fa urbetur i kjolfarid eru
liklegastir til endurtekinna vidskipta.
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5 Umraeda og tilléogur

Til pess ad svara rannsoknarspurningunni var framkvemd kénnun medal 300
steerstu fyrirteekja landsins arid 2010, samkveemt lista Frjalsrar verslunar. pad var
rumur helmingur fyrirteekjanna sem svaradi konnunni eda 52% sem teljast verdur

ageetis svorun og tti ad endurspegla pyadio allvel.

Nidurstodur kdnnunarinnar sem greint er fra hér ad framan gefa til kynna ad meiri
hluti fyrirteekjanna hefur framkvaemt pjonusturannsokn/ir & sidastlionum tveimur
arum og mikill meiri hluti peirra er ad nyta peer til arangursstjérnunar. Pad er po
umhugsunarvert ad um 40% fyrirteekjanna hafi  ekki  framkvemt
pjonusturannsdknir til pess ad fa upplysingar um parfir og vantingar

vidskiptavina sinna.

Fyrirteeki sem ekki eru ad framkvaema pjénusturannsoknir attu ad gera Urbeetur
vardandi pad og taka upp reglulegar malingar. Hugsanleg astaeda pess ad pessi
fyrirteeki framkveemi ekki reglulegar pjonusturannsoknir geeti legid i pvi ad
kostnadur sem fylgir pvi ad framkvaema slikar rannsoknir er allnokkur. Einnig
geeti asteedan verid timaskortur stjornenda. Efnahagshrunid sem vard ario 2008
geeti haft einhver ahrif og ad morg fyrirteeki purftu i kjolfar hrunsins og purfa enn
ad draga saman seglin. Margar rannsoknir syna samt fram & pad, ad einmitt pegar

herdir ad pa eigi fyrirteeki ad huga ad markadsmalum.

Teep 45% fyrirteekjanna eru med formlega pjonustustefnu og helmingur peirra
notar pjonustustadla. Hér er lika teekifeeri til Urbdta, pad er ad baeta pjonustugeedin
med pvi ad taka upp formlega pjonustustefnu og Gtblda pjonustustadla sem

starfsmenn geta nytt i storfum sinum.

Rdmur helmingur fyrirteekjanna segir ad pjonustuhandbok seé til i fyrirtaekinu par
sem fram koma verkferlar sem tengjast pjonustunni. Hér er teekifeeri til arbota.
Einnig finnst mér fleiri fyrirteeki purfi ad leggja mjég mikla aherslu & pad ad gera

vidskiptavini anaegoda i kjolfar kvortunar.
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I pessari rannsokn var svara aflad hja stjornendum innan fyrirteekjanna, pad er

framkvaemdastjora og markadsstjora. Ahugavert veri lika ad kanna hug almennra
starfsmanna til pessara mala og einnig ad gera kénnun medal vidskiptavina og
kanna parfir og veentingar peirra til pjonustunnar. I framhaldinu veeri svo hagt ad
bera saman svirin og sja hvort adilar séu sammala eda ekki um gedi

pjonustunnar.
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6 Niourstoour

Pessi rannsokn gefur &kvednar visbendingar hvad vardar pjonustugaedi og

arangursstjornun i islenskum fyrirteekjum. Hér & eftir mun ég taka saman helstu

niourstédur kdnnunarinnar.

Lagt var upp med rannsoknarspurninguna:
Hvernig nyta stjérnendur i pjénustufyrirteekjum pjénusturannsoknir til

arangursstjornunar med pad ad markmidi ad baeta pjonustugedi fyrirtaekisins?

Undirmarkmid rannsoknarinnar var ad kanna hvad fyrirteekin gera fleira til ad
beeta pjonustugaedin, pad er hvort fyrirteekin hafi formlega pjonustustefnu og hvort
notadir séu pjonustustadlar. Einnig ad kanna pad hvort fyrirteekin hafi dkvedna

verkferla er tengjast pjonustunni og ferla vardandi kvartanir vidskiptavina.

Helstu nidurstddur pessarar rannsoknar eru peer ad stada pjonustugseda er i
heildina litid ageet, en p6 eru nokkur atridi sem pyrftu Urbota vid. Alls hofdou ram
60% peirra fyrirteekja sem svorudu kénnuninni framkvaemt pjonusturannsoknir a
sidustu tveimur arum og mikill meirihluti fyrirteekjanna nytir nidurstodurnar til
arangursstjérnunar eda ram 85%. Einnig kom fram ad mikill meirihluti
fyrirtaekjanna kynnir nidurstédurnar fyrir starfsménnum. Algengustu rannsoknir
voru ad framkvaema pjénustukénnun, sidan kom skodun kvartana og par naest

hulduheimsoéknir.

pPad verdur ad teljast jakveett ad meirihluti fyrirtekjanna skuli framkvema
bjonusturannséknir til ad fa upplysingar um parfir og ventingar vidskiptavina
sinna. Pad er p6 umhugsunarvert ad um 40% fyrirteekjanna hafi ekki framkvemt
pjonusturannsoknir. Til ad loka sprungu eitt i sprungulikani pjonustugeda péa er
16gd ahersla a pad ad stjérnendur framkveaemi reglulega pjonusturannsoknir. Pad
ad meirihluti fyrirtekjanna skuli framkvaema pjonusturannséknir gefur til kynna
ad pjonusturannsoknir seéu almennt reglubundnar innan fyrirteekjanna. Mikill
meirihluti fyrirteekjanna leggja mjog eda frekar mikla &herslu & pad ad

framkvaema pjonusturannsoknir.
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pegar spurt var hvernig fyrirteekin nyta nidurstddur pjonusturannsokna til

arangursstjérnunar pa voru helst nefnd atridi sem snta ad hvatningu, pjalfun og
endurgjof til starfsmanna. Til ad loka sprungu prja i sprungulikani pjonustugeda
pa er medal annars 16gd ahersla & starfsmannamal, eins og ad veita starfsménnum
videigandi pjalfun, endurgjof, hvatningu og ad Utvega starfsmonnum teki og

teekni sem til parf.

pad vekur furdu ad ekki fleiri fyrirteeki skuli hafa formlega pjonustustefnu, par
sem pjoénustustefna eykur likur & pvi ad starfsfolk veiti gedapjonustu. Einnig
fannst mér athyglisvert ad ekki fleiri fyrirteeki séu med pjonustustadla en um
helmingur fyrirteekjanna er ad nyta pjonustustadla. Rannsoknir syna ad fyrirteki
sem stddugt eru ad na géoum arangri i pjonustugeedum eru med formlega stadla
fyrir starfsmenn. bau fyrirteeki sem voru med pjonustustadla I6gdu mesta aherslu a
pad ad stadla framkomu vid vidskiptavini. Einnig virdast pau fyrirteeki sem eru
med pjonustustadla leitast vid ad stadla kvartanaferli, simsvorun, vorupekkingu

starfsmanna og kleednad starfsmanna.

pegar kannad var hversu anaegd(ur)/éanaegd(ur) stjérnandi veeri med geedi peirrar
bjonustu sem fyrirteekid veitir kom i ljos ad mikill meirihluti stjérnenda er mjog
eda frekar anegdur med geedi pjonustunnar. betta kemur ekki & Ovart par sem
stjornendum finnst ad ekki purfi ad beeta gaedi pjonustunnar hja peim fyrirteekjum

sem peir starfa hja, enda bera peir abyrgd & pjonustunni.

Mikill meirihluti svarenda leggur mjog mikla aherslu & pjonustupettina
areidanleika og traust. Einnig leggja peir mikla &herslu & pjonustupattinn svérun,
bad er skjot og god vidbrogd. Petta er mjog jakveett pvi mjog mikilveegt er ad
fyrirteeki bregdist ekki i grunnpattum pjénustu, en areidanleiki er talinn
mikilveegasti  pjonustupatturinn.  Feestir leggja mjog mikla aherslu &
pjonustupattinn  synileg atridi, en eins og kemur fram i sprungulikani
bjonustugeda ad til pess ad loka sprungu tvd pa purfi ad huga ad umhverfi
bjonustunnar og hvernig buaid er ad vidskiptavinum og starfsménnum sem veita

bjonustuna.
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Pegar stjérnendur voru spurdir ad pvi hvort til veeri i fyrirtaekinu pjénustuhandbok

par sem fram keemu verkferlar sem tengjast pjonustunni sagdi rumur helmingur
svarenda ad til veeri slik pjonustuhandbok. Mikill meirihluti stjornenda eda ram
74% sagai ad i fyrirteeki peirra veeri til ferli til ad taka & kvortunum vidskiptavina.
RUm 42% stjornenda leggja mjog mikla &herslu & pad ad gera vidskiptavini

anaegoa i kjolfar kvortunar og ram 46% leggja frekar mikla aherslu & pad.

Athyglisvert er ad ekki fleiri stjornendur skuli leggja mjog mikla &herslu & pad ad
gera vidskiptavini anaegda i kjolfar kvortunar. Mjog mikilvegt er ad fyrirteeki
leysi vel Ur kvortunum vidskiptavina, par sem fyrirteeki leggja sifellt meiri aherslu
4 pad ad mynda langtimasamband vid vidskiptavini. Rannsoknir a kvortunum er
ein audveldasta tegund pjonusturannsdkna og morg fyrirteeki nota eingdngu pessa
adferd til ad vera i samskiptum vid vidskiptavini. Til ad loka sprungu prju i
sprungulikani pjénustugaeda pa er medal annars 16gd ahersla & pad ad fyrirtaeki
geri Urbaetur i kjolfar kvortunar. beir vidskiptavinir sem kvarta og fa Grbeaetur i

kjolfarid eru liklegastir til endurtekinna vidskipta.

Athygli vekur ad mikill meirihluti stjornenda sem svorudu kdénnuninni eru
karlstjornendur eda tep 70%. Pegar nidurstodur eru skodad med tilliti til
starfsheitis svarenda pa var pad tiltdlulega jafnt, rim 41% voru
framkveemdastjorar og rum 39% voru markadsstjorar. begar skodud er menntun
stjornenda kemur i ljos ad 76% hafa lokid haskolanami, tep 39% hafa lokid
framhaldsmenntun a haskolastigi og tep 38% hofou grunnhaskolamenntun. Af
peim einstaklingum sem lokid h6fou haskélanami voru konur ram 90% og karlar

riam 70%.
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Vidauki 1 — Kynningarbref

Ageeti vidtakandi,

Eg heiti Kristjana Vilhelmsdottir og er lokaarsnemi & stjornunar- og markadsbraut
Vidskiptadeildar Haskdlans & Akureyri. Eg er ad skrifa lokaritgerd mina vid
skolann par sem ég er ad kanna pad hvernig stjornendur i pjonustufyrirteekjum eru
ad nyta sér pjonusturannsoknir til arangursstjornunar med pad ad markmidi ad
baeta pjonustugaedi fyrirtaekisins. Urtak var tekid ur lista Frjalsrar verslunar 2011
um 300 steerstu fyrirtaekin & islandi.

Eg veeri mjog pakklat ef pu seeir pér fert ad svara eftirfarandi spurningakénnun

eda aframsendir hana & annan starfsmann innan fyrirtaekisins sem malid vardar.
pad tekur um pad bil 2-3 mindtur ad svara kénnuninni.

Kdnnunin er nafnlaus og svor verda ekki rakin til einstakra patttakenda.

Med ésk um jakvaed vidbrogd,

Kristjana Vilhelmsdottir

Smelltu a tengilinn hér ad nedan til ad taka patt i kdnnuninni.
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Vidauki

kOnnun

2 — bakkarbref og itrekun um patttoku i

Agzti vidtakandi,

Eg heiti Kristjana Vilhelmsdottir og er lokadrsnemi & stjornunar- og
markadsbraut Vidskiptadeildar Haskolans & Akureyri. Eg er ad skrifa
lokaritgerd mina vid skdlann par sem ég er ad kanna pad hvernig stjérnendur i
pjonustufyrirteekjum eru ad nyta sér pjonusturannséknir til arangursstjérnunar

med pad ad markmioi ad beeta pjonustugaedi fyrirtaekisins.

Fyrir skemmstu sendi ég pér spurningakénnun vegna rannsoknarinnar. Eg vil
pakka fyrir gbda svérun og nu vantar adeins herslumuninn og ég veeri afar
pakklat ef peir sem ekki hafa svarad nu pegar gaetu gefid sér tima til pess. bad
tekur um pad bil 2 - 3 minatur ad svara kénnuninni. bvi fleiri sem svara

kénnuninni, peim mun meiri verdur marktaekt hennar.

Hafir pa na pegar svarad kdnnuninni bidst ég velvirdingar & pvi ad senda pér
hana aftur og pakka ég pér keerlega fyrir patttokuna.

Kdnnunin er nafnlaus og svor verda ekki rakin til einstakra patttakenda.

Med fyrirfram pakklaeti og bestu kvedjum,
Kristjana Vilhelmsdottir

Smelltu a tengilinn hér ad nedan til ad taka patt i kdnnuninni.
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Vidauki 3 - Spurningalisti

1. Hefur fyrirteekid & sl. 2 &rum framkvaemt pjénusturannsoknir? (ef nei, er
naest spurning nr. 7)

1.J4

2. Nei

3. Veit ekki

2. Hverjar eftirtaldar pjonusturannsoknir? (haegt er ad merkja vid fleiri en
einn valmoguleika)

1. bjonustukénnun

2. Hulduheimsoknir

3. Skodun kvartana

4. Rynihopar

5. Viotol

6. Annad, hvad?

7. Veit ekKi

3. Leggur fyrirteekid mikla eda litla &herslu & pad ad framkvaema
pjonusturannséknir?

. Mjog mikla

. Frekar mikla

. Hvorki mikla né litla

. Frekar litla

. Mjog litla

. Veit ekKi

o O A W N

. Eru nidurstédur kynntar starfsménnum?
. Ja

. Nei

. Veit ekKki

w NS
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5. Eru nidurstédur pjonusturannsékna nyttar til arangursstjornunar (p.e. ad baeta
frammistddu starfsmanna)?

1.J4

2. Nei

3. Veit ekki

6. Med hvada heetti eru par nyttar til &rangursstjérnunar? (haegt er ad merkja vid
fleiri en einn valmoguleika)

. Med endurgjof

. Med fraedslu/namskeid

. Med hvatningu

. Med fjarhagslegri umbun

. Med pjéalfun

. Med pvi ad utvega teki og teekni sem til parf

. Annagd, hvad?

. Veit ekki

coO N oo o A W N P

. Er fyrirtaekido med formlega pjénustustefnu?
. Ja

. Nei

. Veit ekki

w Nk

8. Er fyrirtaekid ad nota pjonustustadla? (ef nei, naest spurning nr. 10)
1.J4

2. Nei

3. Veit ekki
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9. Hvers konar pjénustustadla? (hagt er ad merkja vid fleiri en einn

valmoguleika)

. Framkoma vid vidskiptavini
. Klaednadur starfsmanna

. Kvartanaferli

. Simsvorun

. Utlit & pjonustuvettvangi

. Vorupekking starfsmanna

. Annagd, hvad?

. Veit ekKi

o N oo OB~ W N P

10. Hversu &nagd (ur)/6anaegd(ur) ertu med geaedi peirrar pjénustu sem
fyrirteekid veitir?

1. Mjog anaegd(ur)

2. Frekar anaegao(ur)

3. Hvorki anaegd(ur) né 6anaegd(ur)

4. Frekar 6anagd(ur)

5. Mjog 6anaegd(ur)

6. Veit ekKi

11. Mat a mikilvaegi pjonustupatta

Hvorki
mikilveegur ]
Mjog Frekar né Frekar Mj6g Veit
mikilveegur  mikilveegur litilveegur litilveegur  litilveegur ~ ekKki

Areidanleiki

Svorun (skjot og g6o
viobrogo)

Traust
Umhyggja

Synileg atridi
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12. Er til pjonustuhandbok i fyrirteekinu par sem fram koma verkferlar sem

tengjast pjonustunni?
1.J4

2. Nei

3. Veit ekki

13. Er til ferli til ad taka & kvortunum vidskiptavina?
1.4

2. Nei

3. Veit ekKi

14. Er 16go mikil eda litil &hersla & pad ad gera vidskiptavini anaegda i kjolfar
kvortunar?

1. Mjog mikil ahersla

2. Frekar mikil &hersla

3. Hvorki mikil né litil &hersla

4. Frekar litil ahersla

5. Mjog litil &hersla

6. Veit ekKi

Ad lokum eru nokkrar greiningarspurningar sem notadar eru vid drvinnslu

konnunarinnar:

15. Hvert er kyn pitt?
1. Karl
2. Kona

16. Hvert er starfsheiti pitt i fyrirteekinu?
1. Framkveemdastjori

2. Markadsstjori

3. Annagd, hvad?
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17. Hver er menntun pin? (merktu vid haesta menntunarstig)
1. Grunnskolamenntun

2. Starfs- og/eda framhaldsskélamenntun

3. Studentsprof

3. Haskdlamenntun (BS/BA)

4. Framhaldsmenntun & haskdlastigi (MS/MA/MBA, Ph.D)

5. Annad, hvad?

18. Hver er fjoldi starfsmanna?
1. 10 eda feerri

2.11-50

3.51-100

4.101-300

5. 301-500

6. 500 eda fleiri

19. Hvernig fyrirtaeki er um ad raeda?
. Flutningar

. Orkuveitur

. Smasala

. Heildverslun

. Fjélmiolar

. Lyfjafyrirteki

. Auglysingastofur

. Fjarmélafyrirteeki

© 00 N O o B~ W N

. Feroaskrifstofur

10. Télvubunadur og pjénusta

11. Bifreidar

12. Hotel og veitingahus

13. Ymis pjonusta (t.d. Oliufélég, Tryggingaféldg, Endurskodunarskrifstofur,
Hugbunadarfyrirteeki, R4dgjof)

14. Fjarskiptafyrirtaeki

15. Matveelaidnadur

Keerar pakkir fyrir patttokuna.
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