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Abstract   

This research examines the impact on service strategy in customer service and 

whether customers experience increased service quality from the service 

management featured by the company. 

In the research the comparison of two strong service companies shows 

differences in service management. ATVR has strong service strategy for their 

customers but company B relies on safety and quality  standards. Both 

companies are very efficent in the service field. 

The research question for this project is: 

„How does service strategy increase service quality for the customers and what 

is the main focus of the company service“ 

The findings of this research indicate that companies must have a firm strategy 

for their service success. The strategy must be available to all the employees of 

the company and guide them towards the service goal. It´s difficult to say 

whether service strategy or safety and quality standards are more suitable to the 

goals in the service management. The main strategy for company service has to 

match basic operations. The strategy or the service strategy has to be suitable 

for the main goal of the company and match its core value. 
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Útdráttur 

Í þessu rannsóknarverkefni eru skoðuð áhrif þjónustustefnu á þjónustu til 

viðskiptavina og hvort viðskiptavinir upplifi aukin þjónustugæði með þeirri 

þjónustustjórnun sem er við lýði hjá fyrirtækinu. 

Rannsóknin felst í því að bera saman tvö þjónustufyrirtæki í ólíkum rekstri. 

Fyrirtækin hafa ólíkar áherslur í þjónustustjórnun, annað er með opinbera 

þjónustustefnu gagnvart viðskiptavinum sínum en hitt byggir þjónustustjórnun 

sína á gæða og öryggisstöðlum. Bæði fyrirtækin eru mjög sterk 

þjónustufyrirtæki. 

Rannsóknarspurning verkefnisins er: 

“Hvernig skilar þjónustustefna sér í auknum þjónustugæðum til viðskiptavina 

og hverjir eru helstu áhersluþættir í þjónustu fyrirtækjanna“ 

Niðurstaða gefur til kynna að fyrirtæki verði að mynda mjög ákveðna línu fyrir 

stefnu fyrirtækis til árangurs í þjónustu. Stefnan verður að ná til allra 

starfsmanna og veita þeim styrk í átt að markmiðum. Hvort þjónustustefna eða 

öryggis- og gæðastaðlar henti betur við stefnumörkun þjónustunnar er ekki 

hægt að meta, heldur verður stefna þjónustufyrirtækis að passa við kjarna 

rekstursins.  

Lykilorð: 

 Þjónusta 

 Þjónustustefna   

 Þjónustustjórnun   
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Inngangur 

 

Þjónusta er mjög mikilvægur þáttur í rekstri fyrirtækja. Til að standast 

harðnandi samkeppni þurfa fyrirtæki að sinna þáttum þjónustunnar vel. Að 

þekkja væntingar viðskiptavina er eitt mikilvægasta skrefið í að veita góða 

þjónustu. Viðskiptavinir meta gæði og virði þjónustunnar í samskiptum sínum 

við fyrirtækið. Þjónustan byggir því mikið á viðmóti starfsmanna fyrirtækisins, 

bæði starfsmanna í framlínu sem eru í beinum tengslum við viðskiptavininn og 

annara starfsmanna. Vandasamt getur verið að koma þjónustunni á framfæri 

við viðskiptavininn, þannig að viðskiptavinur upplifi góða þjónustu. Þegar 

viðskiptavinur upplifir betri þjónustu en hann á von á teljast það aukin 

þjónustugæði.  

Markmið þessarar ritgerðar er að kanna áhrif þjónustustefnu fyrirtækja, hvernig 

hún sé nauðsynleg og hvort hún skili auknum þjónustugæðum til viðskiptavina. 

Farið er yfir helstu áherslur í þjónustustjórnun þeirra tveggja fyrirtækja sem 

þátt tóku í rannsókninni. Kannað verður hvernig þjónustustefna fyrirtækis hefur 

áhrif á þjónustu starfsmanna og gerður samanburður við fyrirtækið sem ekki 

hefur opinbera þjónustustefnu gagnvart viðskiptavinum sínum. 

Fyrirtækin sem um ræðir í rannsókninni fara ólíkar leiðir í stjórnun og 

markmiðum þjónustunnar. Fyrirtækin tvö starfa á ólíkum vettvangi annað 

ríkisfyrirtæki með einkasölu á áfengi og tóbaki en fyrirtækið til samanburðar er 

stórt fyrirtæki í upplýsingatækni. ÁTVR byggir þjónustu sína á þjónustustefnu 

gagnvart viðskiptavinum sínum á meðan fyrirtækið sem fengið var til 

samanburðar leggur áherslu á öryggis og gæðastaðla fyrir þjónustu sína.  

Rannsóknarspurningin sem gengið er út frá í ritgerðinni er: 

 

„Hvernig skilar þjónustustefna sér í auknum þjónustugæðum til viðskiptavina 

og hverjir eru helstu áhersluþættir í þjónustu fyrirtækjanna“ 
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Rannsóknin var gerð með samanburði tveggja ólíkra fyrirtækja sem bæði eru 

mjög sterk þjónustufyrirtæki. Fyrirtækið ÁTVR rekur 47 vínbúðir um land allt 

með um 200 fastráðna starfsmenn. Hitt fyrirtækið, sem nefnt er fyrirtæki B í 

þessari rannsókn, er stórt fyrirtæki í upplýsingaiðnaði með um 1100 starfsmenn 

þar af 600 starfsmenn á Íslandi. Fyrirtækið rekur bæði verslanir og býður upp á 

samþætta heildarþjónustu í upplýsingatækni fyrir fyrirtæki. Nánar verður 

fjallað um þátttakendur rannsóknarinnar í kafla 4.1.  

Með rannsókninni er ætlað að sýna fram á mikilvægi stjórnunar og 

stefnumörkunar í þjónustu fyrirtækja. Góð þjónusta er einn af grunnþáttum í 

rekstri fyrirtækja og skilar fyrirtækinu aukna samkeppnishæfni á markaði. 

Uppbygging verkefnisins er eftirfarandi: Í fyrsta kafla er fyrirtækið ÁTVR 

kynnt. Farið er yfir sögu, stjórnskipulag fyrirtækisins og stefnumörkun. Einnig 

er fjallað um starfsmenn og þátt þeirra í þjónustunni.  

Kafli tvö er fræðileg umfjöllun. Skilgreindir eru helstu áhrifaþættir 

þjónustunnar og mikilvægi þess að veita góða þjónustu. Farið er yfir fræðilega 

þætti og helstu hugtök þjónustunnar og þau tengd rannsókninni.  

Kafli þrjú inniheldur umfjöllun um þjónustustefnu þátt hennar í 

þjónustugæðum og mikilvægi þjónustustefnunar sem verkfæri starfsmanna í 

daglegu starfi. 

Kafli fjögur fjallar um erlenda rannsókn sem birtist í Harvard Business Review 

2010 og fjallar um tengsl þjónustugæða og tryggðar viðskiptavina við fyrirtæki. 

Kafli fimm er rannsóknarkafli þar sem sagt er frá framkvæmd rannsóknar, 

þátttakendum og úrvinnslu þeirra viðtala sem lögð er fyrir þátttakendur. Einnig 

er gerð samantekt á helstu áhersluatriðum.  

Kafli sex fjallar um fræðilega þætti þjónustustjórnunar og kynntir eru 

meginþættir þjónustustjórnunar hjá þátttakendum rannsóknarinnar. 

Kafli sjö, þar er að finna umræður og tillögur að frekari rannsóknum í 

þjónustustjórnun. 
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Kafli átta er niðurstöðukafli þar sem helstu niðurstöður eru dregnar saman. 

Farið verður yfir hvað er ólíkt með þjónustustjórnun fyrirtækjanna og gerðar 

tillögur ef telja þykir um áherslubreytingar fyrir ÁTVR.    

Í lok verkefnisins er svo að finna heimildaskrá og viðauka þar sem sjá má 

spurningalista sem notaðir voru við rannsóknina. 

Við upplýsinga- og heimildaöflun fyrir verkefnið er notast við viðtöl í tveimur 

fyrirtækjum, fræðibækur, tímaritsgreinar og vefheimildir.  

Höfundur þessarar ritgerðar er starfsmaður innkaupadeildar ÁTVR og það sem 

vakti áhuga á bættum þjónustuþáttum og áhrif þjónustunnar á viðskiptavini er 

áralangt starf hjá fyrirtækinu. En höfundur hefur starfað hjá fyrirtækinu frá því 

það var skilgreint sem „ríkisstofnun“ með það eitt að markmiði að selja áfengi 

og tóbak. Í dag er fyrirtækið öflugt þjónustufyrirtæki, með sömu markmið en 

breyttum áherslum.  
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1. Fyrirtækið ÁTVR 

 

ÁTVR er þjónustufyrirtæki með einkasölu á áfengi og sölu tóbaks til smásala. 

ÁTVR er ríkisfyrirtæki sem heyrir undir Fjármálaráðuneytið en starfar nokkuð 

sjálfstætt. Fyrirtækið er sjálfstætt að því leiti að það er ekki á fjárlögum heldur 

undir þeirri kröfu að skila árlega inn tekjum í ríkissjóð. Undanfarin ár hefur 

ÁTVR lagt aukna áherslu á þjónustu og fræðslu til viðskiptavina með góðum 

árangri og má nefna að fyrirtækið lenti efst í flokki smásölufyrirtækja í 

Íslensku ánægjuvoginni 2010 og 2011 (Capacent, 2011). 

 

1.1 Saga ÁTVR 

ÁTVR er 90 ára gamalt fyrirtæki, stofnað 1922 en þá sem ÁVR 

(Áfengisverzlun ríkisins). Tóbakseinkasalan var stofnuð 10 árum síðar eða 

1932. Árið 1961 voru fyrirtækin sameinuð undir Áfengis- og tóbaksverslun 

ríkisins (ÁTVR). Gífurlegar breytingar hafa verið í rekstri og umhverfi á 

þessum tíma. Í upphafi voru það Spánverjar sem þrýstu á Íslendinga til að 

kaupa rauðvín frá Spáni í stað saltfisks sem þeir keyptu héðan. Bjórsala var 

fyrst leyfð hérlendis 1. mars 1989.  

ÁTVR hóf sína eigin framleiðslu á áfengi árið 1935. Brennivín er sennilega ein 

þekktasta tegundin sem brugguð var og er hún enn í framleiðslu undir sama 

vörumerki en hjá öðrum framleiðanda. 

Öll áfengisframleiðsla hætti hjá ÁTVR árið 1992 en neftóbak er þó enn í 

framleiðslu. Árið 1922 voru vínbúðir í sjö kaupstöðum á landinu, í dag eru 

reknar 47 vínbúðir um land allt. Miklar breytingar hafa orðið á vínbúðum og 

þjónustu vínbúðanna undanfarna áratugi. Í upphafi og lengi vel var allt áfengi 

selt yfir búðarborðið, úrvalið takmarkað og algengt að fólk stóð í löngum 

biðröðum eftir afgreiðslu. Í dag er mikil áhersla lögð á þjónustu og vöruúrval, 

sem og þjálfun og menntun starfsfólks (ÁTVR, e.d. a). 
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1.2 Stjórnskipulagið 

Skipurit fyrirtækisins skiptist í tvö meginsvið Vörudreifing og heildsala tóbaks, 

sem hefur með alla vörudreifingu og sölu tóbaks til smásala. Hitt sviðið er;  

Sölu og þjónustusvið sem skiptist í innkaup vöru, sölu og þjónustu við 

vínbúðir. Stoðsviðin eru fjögur Fjárhagssvið, Mannauðssvið, Rekstrarsvið og 

Vörusvið (ÁTVR, e.d. b). 

 

Mynd 1. Skipurit ÁTVR (vinbudin, 2011 b) 

Fastráðnir starfsmenn ÁTVR eru um 200 talsins, þar af er stór hluti starfsfólks  

svokallað tímavinnufólk sem kemur sem kemur inn í vínbúðirnar á 

álagstímum.  

1.2.1 Áfengisstefna stjórnvalda og samfélagsleg ábyrgð 

 

Krafa er gerð um að fyrirtækið fylgi áfengisstefnu stjórnvalda í landinu og sýni 

samfélagslega ábyrgð. Í áfengisstefnu er að finna ákvæði um að fyrirtækið 

hvetji til ábyrgrar áfengisneyslu, veiti fræðslu og leggi áherslu á vín með mat 
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og dragi þar  með úr magndrykkju áfengis. Fyrirtækið þarf einnig að fylgja 

ströngum reglum um eftirlit með aldri ungra viðskiptavina, en lágmarksaldur til 

kaupa á áfengi er 20 ár. Einnig fylgir fyrirtækið banni gegn söluhvetjandi 

aðgerðum innan vínbúðanna en einnig er lagt til í áfengisstefnunni að 

fyrirtækið einbeiti sér að því að bæta vínmenningu í landinu.  Samfélagsleg 

ábyrgð er stór þáttur í starfseminni. Áhersla á auglýsingaherferðir sem birtar 

hafa verið í helstu fjölmiðlum landsins eru þar áberandi. Áherslur þessara 

auglýsingaherferða hafa verið gegn ölvunarakstri, við ábyrgri áfengisneyslu og 

herferðin „Bíddu“ þar sem athygli beindist að fólki undir tvítugu um að bíða 

þar til það næði löglegum aldri til áfengiskaupa (Alþingi, 2011). 

 ÁTVR hefur sett áfengisstefnu stjórnvalda að leiðarljósi vínbúðanna. Stefna 

fyrirtækisins er að veita öllum viðskiptavinum góða þjónustu, stuðla að 

fræðslu, jákvæðri vínmenningu og draga úr neyslu tóbaks. 

Fyrirtækið vinnur mikið að samfélagslegri ábyrgð með því að leggja ríka 

áherslu á skilríkjaeftirlit, þar sem ungir viðskiptavinir eru skyldugir að sýna 

skilríki við kaup á áfengi.  

Samfélagsleg ábyrgð fyrirtækja (Corporate Social Responsibility) tengist 

siðferðilegum aðgerðum fyrirtækis, viðleitni þess til þess að axla ábyrgð á 

framgangi góðs siðferðis í viðskiptum og jákvæðum áhrifum á samfélagið. Í 

dag er samfélagsleg ábyrgð orðin ein af stjórnunaraðgerðum fyrirtækja og 

kemur að mörgum þáttum í daglegum rekstri eins og ráðningum, þjálfun 

starfsmanna, öryggi og heilsufarsþáttum. Uppsetning vinnustaðla, 

mengunarvarnir, þátttaka fyrirtækja og starfsmanna í samfélagsmálum, 

innihald auglýsinga, sanngjörn verðlagning vöru eru einnig þættir í 

samfélagslegri ábyrgð (Seitel, 2011, bls. 145). Samfélagsleg ábyrgð er því 

orðin mikilvægur þáttur í rekstri ÁTVR og er áhrifavaldur í orðspori og ímynd 

fyrirtækisins. 

 

1.3 Stefnumörkun ÁTVR 

Stefna ÁTVR er að vera eitt af fremstu þjónustufyrirtækjum landsins og þekkt 

fyrir samfélagslega ábyrgð. Með það að að markmiði hefur fyrirtækið tekið þátt  
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í Íslensku ánægjuvoginni. Íslenska ánægjuvogin er félag sem samtök 

iðnaðarins, stjórnvísi og Capacent Gallup standa sameiginlega að um þátttöku í 

Evrópsku ánægjuvoginni. Íslenska ánægjuvogin er tækifæri til samræmdra 

mælinga á ánægju viðskiptavina, ímynd, gæðamati og tryggð viðskiptavina 

(Stjórnvisi, e.d. a).  

Með þátttöku í Íslensku ánægjuvoginni hefur ÁTVR gefist tækifæri til 

samanburðar við önnur fyrirtæki á smásölumarkaði hér á landi og við 

sambærilegar áfengiseinkasölur á norðurlöndunum.   

 ÁTVR leggur einnig ríka áherslu á samfélagslega ábyrgð, á ábyrga 

áfengisneyslu, bætta lýðheilsu og að framfylgja stefnu stjórnvalda í áfengis- og 

tóbaksmálum.  

Í stefnu fyrirtækisins um samfélagslega ábyrgð er lögð áhersla á umhverfismál, 

láta gott af sér leiða og sýna samfélagslega ábyrgð til dæmis með því að bjóða 

eingöngu vörur sem framleiddar eru í sátt við samfélagið. En samfélagsleg 

ábyrgð er vaxandi þáttur í rekstrinum (Einar Snorri Einarsson, munnleg 

heimild, 11. apríl 2011). 

Hluti af stefnu fyrirtækisins er hagkvæmni í rekstri, nota auðlindir af ábyrgð og 

fara vel með verðmæti. Stefnumörkun mannauðsmála eru að skapa gott 

vinnuumhverfi, að starfsfólk fái tækifæri til að þroskast og læra nýja hluti. Með 

því er starfsfólk betur í stakk búið að mæta væntingum viðskiptavina. Markmið 

ÁTVR er að gera vinnustaðinn lifandi og skemmtilegan þar sem þjónusta 

einkennist af Lipurð, Þekkingu og Ábyrgð. En Lipurð, Þekking og Ábyrgð eru 

gildi ÁTVR (ÁTVR, e.d. c). 

 

1.4 Starfsmenn og þjónusta 

ÁTVR leggur mikið upp úr góðu starfsumhverfi til að laða að hæfa starfsmenn. 

Sóst er eftir starfsmönnum sem búa yfir frumkvæði, vinsamlegu viðmóti og 

hafi þjónustulund. Starfsmenn eiga að geta veitt góða þjónustu og brugðist við 

mismunandi óskum viðskiptavina. Mikið er lagt upp úr starfsþjálfun og fer 

hver nýr starfsmaður í gegnum nýliðaþjálfun ásamt vínfræðslu frá vínskóla 
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fyrirtækisins. Vínfræðslan er veitt til að auka vöruþekkingu starfsmanna og 

styrkja þá við veitingu þjónustunnar. Nýir starfsmenn ÁTVR fá afhenta 

starfsmannahandbók ásamt þjónustuhandbók. Í þjónustuhandbókinni er lögð 

áhersla á kynningu á þjónustustefnu fyrirtækisins ásamt leiðbeiningum í 

þjónustu.  

Í mannauðsstefnu ÁTVR er að auki lögð rík áhersla á að stuðla að góðum 

starfsanda, þar sem traust og jákvæð samskipti eru í fyrirrúmi (ÁTVR, e.d. d). 

Góð samskipti innan fyrirtækja og þjónusta á milli eininga eru mikilvægur 

þáttur þegar veita á góða þjónustu og eru grunnur að góðri þjónustumenningu 

innan fyrirtækisins. En þjónustumenningu má skilgreina sem svo að fyrirtæki 

þurfi að hafa að leiðarljósi þá mikilvægu reglu að veita góða þjónustu til 

viðskiptavina. Þjónustumenningin verður að vera jafn eðlileg og mikilvæg 

meðal allra starfsmanna fyrirtækisins. Stjórnendur eru þar ekki undanteknir og 

þurfa þeir að sýna fordæmi fyrir því að leggja áherslu á að sýna viðskiptavini í 

hvívetna yfirburðarþjónstu. Þannig smita þeir út frá sér til annarra starfmanna. 

Með því að fyrirtækið einkennist af þjónustuhugsun verða starfsmenn jafnframt 

hæfari til að byggja upp góð samskipti sem skilar sér í betri þjónustu til 

viðskiptavina (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006, bls. 351) 

Góð samskipti og framkoma starfsmanna er áhrifamesti þáttur á upplifun 

viðskiptavinar á þjónustunni og er stærsti þáttur í þjónustugæðum 

viðskiptavina. Í næsta kafla verður farið betur yfir fræðilega þætti þjónustu og 

þjónustuþátta. 
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2. Þjónusta – Hvað er þjónusta? 

Ein af elstu skilgreiningum þjónustu má lesa um í bók Adam Smith, The 

Wealth of Nations, sem kom út í Bretlandi 1776. Þar greinir hann á milli 

framleiðslu og þess sem ekki er framleitt. Framleiðsla eru áþreifanlegar vörur 

sem  hægt er að geyma og skipta út fyrir fjármuni eða virði. Það sem ekki telst 

til framleiðslu er einnig nothæft jafnvel nauðsynleg þjónusta á tímum 

framleiðslunnar en skapar samt virði (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 33).  Þessi 

skilgreining á enn við að nokkru leyti í dag. En helstu fræðimenn í 

þjónustufræðum Zeithaml, Bitner og Gremler skilgreina þjónustu sem 

efnahagslega aðgerð þar sem útkoman er ekki áþreifanleg afurð, heldur 

upplifun eða skynjun  neytandans. Neysla þjónustunnar á sér jafnan stað á 

sama tíma og framleiðslan (Zeithaml o.fl., 2006, bls. 4). 

Þjónusta er efnahagsleg aðgerð sem boðin er fram af einum aðila til annars. 

Aðgerð tengd tíma eða því sem uppfyllir þarfir eða óskir viðskiptavinar. 

Þjónusta getur tengst hlutum eða eignum sem viðskiptavinur ber ábyrgð á. Í 

skiptum fyrir fjármuni, tíma eða framlag vænta viðskiptavinir virði þjónustu, 

allt frá aðgangi að vöru, vinnuafli, sérfræðiaðstoð, aðstöðu, net- eða 

kerfisþjónustu. Þjónusta getur staðið ein og sér t.d. þegar er talað um upplifanir 

eins og tónleika, íþróttaleiki eða læknisþjónustu. Í þeim tilfellum fær neytandi 

enga vöru afhenta en þjónustan skapar virði fyrir viðkomandi. Neytendur taka 

jafnan ekki eignarrétt á þjónustu.  

Mörg fyrirtæki markaðssetja þjónustu sína í dag sem lausnir sem eiga að 

uppfylla þarfir viðskiptavinarins (Lovelock and Wirtz, 2011. bls. 32 - 33). Við 

markaðssetningu á þjónustu er litið til annarra þátta en þegar um áþreifanlega 

vöru er að ræða. Markaðssetning þjónustu er oft tengd upplifun eða skynjun 

neytendans og beint að þörfum markhópsins. Markaðssetning þjónustu snýr  

einnig að því að kaup og neysla á sér stað samtímis og því þarf samspil að vera 

gott á milli fyrirtækis, starfsfólks og viðskiptavina. Þjónustuþríhyrningurinn er 

gott tæki til greiningar á þessum þáttum markaðssetningarinnar.  
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Fyrirtækið 

Starfsfólk Viðskiptavinir 
Gagnvirk markaðsfærsla 

2.1 Þjónustuþríhyrningurinn 

Í þjónustuþríhyrningnum er lögð áhersla á þrjá þætti markaðsfærslu, þætti sem 

snúa að loforðum og efndum gagnvart viðskiptavinum og starfsfólki 

fyrirtækisins.  

 

 

 

 

 

 

  

Mynd 2. Þjónustuþríhyrningurinn, (Zeithaml o.fl., 2006, bls. 356) 

Á hægri hlið þríhyrningsins er ytri markaðsfærslan (e. external marketing) sem 

snýr að gefnum loforðum sem fyrirtækið veitir gagnvart ytri viðskiptavinum 

um afhendingu þjónustu og skynjun væntinga. Öll samskipti fyrir afhendingu 

þjónustunnar er hægt að túlka sem hluta af ytri markaðsfærslunni. Samskiptin 

geta verið í formi tilboða, auglýsinga, sölu, almannatengsla og fræðslu. 

Mikilvægt er fyrir fyrirtæki að standa við gefin loforð. 

Neðst í þríhyrningnum er gagnvirk markaðsfærsla (e. interactive marketing), 

gerist í rauntíma og snýr að afhendingu þjónustunnar til viðskiptavina. Einn 

mikilvægasti þáttur þjónustunnar er loforðið um afhendingu þjónustunnar og 

hvort það sé efnt eða brotið af starfsfólki fyrirtækisins. Þar sem afhending 

þjónustu og neysla fer saman í tíma skiptir miklu máli að loforð séu efnd og 

það skili sér til viðskiptavinarins. 

Á vinstri hlið þríhyrningsins er innri markaðsfærsla (e. internal marketing).  

Innri markaðsfærsla, að veita starfsfólki getu til að standa við þau loforð sem 

gefin hafa verið viðskiptavinum. Innri markaðsfærsla eru þær aðgerðir sem 

fyrirtækið gerir til að viðhalda, hvetja og umbuna starfsfólki. Starfsfólk 
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fyrirtækisins er einn mikilvægasti hluti þjónustunnar og vilja því margir tengja 

starfsánægju og ánægju viðskiptavina saman.  

Jafnvægi þarf að ríkja á milli þessara þriggja þátta til að árangur náist í 

markaðssetningunni (Zeithaml o.fl., 2006, bls. 356). 

Þjónustufyrirtæki þurfa að huga að mörgum þáttum við afhendingu þjónustu. 

Það fyrsta er að skynja óskir og væntingar viðskiptavina sinna og geta brugðist 

við þeim óskum með loforðum um afhendingu þjónustunnar. Til að það sé 

mögulegt þurfa innri viðskiptavinir fyrirtækisins að hafa hæfni, þekkingu og  

aðstöðu til að veita þjónustuna og fá umbun fyrir það. Allir þessir þættir spila 

saman í markaðsfærslu fyrirtækisins.  

 

2.2 Einkenni Þjónustu 

Sérstaða þjónustu liggur í því að hún er óáþreifanleg á meðan framleiddar 

vörur eru áþreifanlegar. Þjónusta er oft óstöðug í framleiðslu þar sem hún 

byggist mikið á persónunni sem hana veitir og er háð tíma og upplifun 

viðskiptavinar. Þjónustu getur verið erfitt að meta því hún tengist oft framkomu 

starfsfólks, tíma í afgreiðslu og upplifun viðskiptavinarins. Mælanleiki getur 

því oft verið erfiður.  Þar sem þjónusta byggir mikið á samskiptum starfsmanns 

og viðskiptavinar eru viðhorf starfsmanns og kunnátta því mjög stór þáttur í 

gæðum þjónustunnar.  

Í þjónustufræðum er oftast talað um fjögur megineinkenni þjónustu: 

 Óáþreifanleiki (e. Intangibility) 

 Óstöðugleiki (e. Heterogeneous ) 

 Óaðskiljanleiki (e. Inseperable) 

 Óvaranleiki (e. Perishable) 

 

Óáþreifanleikinn er einn meginþáttur þjónustunnar. Einkenni þjónustunnar er 

aðgerðin um afhendingu en ekki snertanleikinn. Ekki er hægt að sjá 

þjónustuna, snerta eða smakka á sama hátt og vörur almennt. Birgðasöfnun í 

þjónustu er ógerningur og getur þjónustuaðili átt erfitt með að meta sveiflur í 
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eftirspurn. Vínráðgjöf vínbúðana er dæmi um þjónustu sem er óáþreifanleg og 

getur verið erfitt að meta eða skynja. Erfitt getur verið að koma upplýsingum 

um þjónustu áleiðis til viðskiptavina, ásamt gæðum. Verðlagning þjónustu 

getur verið snúin, þegar taka þarf tillit gæða og reyna meta út frá því hvað 

viðskiptavinur sé tilbúin að borga.  

Óstöðugleiki. Þar sem afhending þjónustunnar er aðgerð starfsmanna getur 

þjónustan verið breytileg, eftir dögum, tíma, starfsfólki eða jafnvel 

viðskiptavinum sem hafa ólíkar kröfur og væntingar til þjónustunnar. Þjónustan 

byggir mikið á framkomu og viðhorfi starfsfólks og tengja því viðskiptavinir 

þjónustuna beint við þau samskipti.  

Með Óaðskiljanleika er átt við andstætt sölu á vöru, að neysla og upplifun á 

sér stað á sama tíma og þjónustan fer fram. Viðskiptavinir eru þátttakendur og 

hafa áhrif á þjónustuna og upplifun hennar. Þjónusta á veitingastað er dæmi um 

óaðskiljanleika. Ekki er hægt að veita þjónustuna fyrr en hún hefur verið seld 

viðkomandi og neysla máltíðar á sér stað um leið og viðskiptavinur upplifir 

framleiðsluna og afhendingu þjónustunnar með samskiptum starfsfólks.  

Óvaranleiki, það er erfitt að stilla saman framboð og eftirspurn í þjónustu. 

Birgðasöfnun ógerleg og ekki er mögulegt að skila eða endurselja þjónustu 

(Zeithaml o.fl., 2006, bls. 22-24).  

Þróunin í þjónustufræðum er töluverð og komnar hafa fram nýjar kenningar. Í 

kjölfar skilgreininga Zeithaml, Bitner og Gremler hér að ofan hafa Lovelock og 

Wirtz (2011) sett fram nýjar skilgreiningar á eiginleikum þjónustu í bók sinni 

Services Marketing, people, technology and strategy.  

Aðskiljanleiki á upplifun og neyslu í þjónustu, fer eftir eðli þjónustunnar. Við 

fatahreinsun, má segja að þjónustan sé aðskiljanleg neyslunni, því 

viðskiptavinur er ekki viðstaddur þjónustuna þegar hún fer fram. 

Viðskiptavinur upplifir fyrst þjónustuna og gæði hennar þegar afhending á sér 

stað. 

Varanleiki þjónustunnar: upptaka af tónleikum eða íþróttaviðburði getur haft 

áhrif á varanleika upplifunar. Mikilvægt er að gera sér grein fyrir varanlegu 
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virði (e. durable value) þjónustuþátta eins og menntunar sem skilar sér sem 

aukið virði til framtíðar fyrir nemendur.  

Helstu skilgreiningar þjónustu hafa verið þær að þjónustan sé óáþreifanleg, 

ekki sé hægt að snerta eða sjá þjónustuna en Lovelock og Wirtz  vilja meina að 

áþreifanleiki þjónustunnar sé viðamikill þáttur í upplifun viðskiptavina. Þegar 

þeir tala um áþreifanleika í þjónustu nefna þeir til dæmis hótelgistingu, mat á 

veitingastað, banka- og sérfræðiþjónustu. Við þessar aðstæður myndist 

áþreifanleiki, eins og í hótelgistingu. Viðskiptavinir meta þjónustuna eftir 

aðstöðu á hótelinu, umhverfi og jafnvel rúminu sem þeir sofa í. Þetta vilja 

Lovelock og Wirtz setja fram sem áþreifanleika þjónustunnar. 

Umræður hafa skapast um það hvar mörkin liggja á milli vöru og þjónustu. Ein 

skilgreining er sú að þegar meira en helmingur af virði vöru er tengdur 

þjónustunni, þá sé varan þjónusta. Rökstuðningurinn er þessi, þú kaupir mat á 

góðum veitingastað, 20 – 30%  af verði réttarins er kostnaðarverð, 70 – 80% af 

verðgildinu tengist undirbúning veitingastaðar, matreiðslu, þjónustu og 

umhverfi veitingastaðarins (Lovelock og Wirtz, 2011, bls. 36 – 38). 

 

2.3 Þjónustugæði - mat viðskiptavina 

Góð þjónusta er einn af kjarnaþáttum í rekstri fyrirtækja og lykilatriði í góðri 

þjónustu er stöðugleiki þjónustunnar. Góð þjónusta er einnig forsenda fyrir 

áframhaldandi viðskiptum og auknar líkur eru á því að ánægðir viðskiptavinir 

komi aftur. Ódýrara er fyrir fyrirtæki að halda í trygga viðskiptavini en að 

byggja upp nýjan viðskiptavinahóp. Viðskiptavinur metur vænta þjónustu út frá 

mörgum þáttum eins umhverfi þjónustustaðar, viðhorfi starfsfólks, og 

tæknibúnaði  (Margrét Reynisdóttir, 2008, bls. 11- 14).  

Væntingar eru það viðmið sem viðskiptavinir hafa um afhendingu 

þjónustunnar. Viðskiptavinir þjónustufyrirtækja hafa væntingar til 

þjónustunnar, áður, á meðan og eftir að þjónustan hefur verið afhent. 

Persónulegar þarfir, umhverfi þjónustustaðar, verð, fyrri reynsla og umtal eru 

dæmi um áhrifþætti á væntingar viðskiptavina. Því er er nauðsynlegt fyrir 

fyrirtæki að þekkja þessar væntingar.  
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Skynjun þjónustunnar er ávallt miðuð við væntingar viðskiptavinarins og getur 

verið breytileg eftir dagsformi, tíma, verði, vörumerki eða öðrum þáttum. 

Skynjunin felur í sér mat á þjónustugæðum og ánægju viðskiptavina á 

þjónustunni í heild. (Mudie og Pirrie, 2006 bls. 6 – 8). Gerð hefur verið 

formúla fyrir þjónustugæði. Væntingar – Skynjun = Þjónustugæði. 

Þjónustugæði (e. service quality) eru:  þegar afhending þjónustu telst góð eða 

mjög góð í samræmi við væntingar viðskiptavina. Viðskiptavinur upplifir betri 

þjónustu en hann átti von á. (Zeithaml o.fl., 2006, bls. 108 - 109).  

Vegna óáþreifanleika þjónustunnar eiga viðskiptavinir erfiðara með að meta 

gæðin en þegar um áþreifanlega vöru er að ræða. Er það vegna þess að 

viðskiptavinir eru einnig þátttakendur í framleiðslu þjónustunnar. Við 

afhendingu þjónustu eru það viðskiptavinir sem dæma gæði þjónustunnar út frá 

þeirra skynjun á umhverfi, tæknilegri framkvæmd og niðurstöðu. Tæknileg 

gæði þjónustunnar er í raun hæfni þjónustuaðilans til að skila ásættanlegri 

niðurstöðu. Erfitt getur verið að meta þá niðurstöðu, því viðskiptavinur getur 

aldrei verið viss um  hvort framkvæmd þjónustunnar sé gerð á réttan hátt. Við 

mat á þjónustugæðum er oft talað um nokkra þætti sem viðskiptavinir skynja 

við afhendingu þjónustu. Þessir þættir eru nefndar gæðavíddirnar fimm og 

verða útskýrðar í kafla 2.3.1. (Lovelock og Wirtz, 2011, bls. 406).  
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Mynd 3. Þjónustugæði, (Zeithaml o.fl., 2006, bls. 107) 

Mynd 3 sýnir vel hvernig viðskiptavinur metur þjónustugæði og hvað það 

hefur í för með sér. Áhrif gæðavídda eru þau samskipti sem eiga sér stað á milli 

viðskiptavinar og starsfmanns þjónustustaðar. Upplifun viðskiptavinar af þeim 

samskiptum ásamt gæðum vöru og verði segir síðan til um hvort 

viðskiptavinurinn sé ánægður. 

Oft er talað um þjónustugæði sem huglægt hugtak sem getur þýtt mismunandi 

fyrir fólk allt eftir samhenginu. Það sem oftast er talið sameiginlegt í 

þjónustugæðum eru fjórir þættir. 

Þessir fjórir sameiginlegir þættir þjónustugæða eru: 

 Huglægt mat viðskiptavina (e. The transcendent view) - Að fólk þekki 

þjónustugæði í gegnum reynslu og endurtekningu.  

Dæmi: Viðskiptavinur hefur vissar væntingar til þjónustu 

vínbúðana til dæmis vínráðgjöf. Æ algengara er að 

viðskiptavinir leiti til starfsfólks vínbúða með ráðleggingar við 

val á léttum vínum og jafnvel sama starfsmanns og áður. 

Þjónustu

gæði 

Gæði 

vörunnar 

Verð 
Persónu-

legar 

þarfir 

Ánægja 

viðskipta-

vina 

Umhverfi 

þjónustu-

staðar 

Tryggð 

Viðskipta

-vina 



  Bára Rós Björnsdóttir 

16 
 

 

 Nálgun framleiðandans (e. The manufacturing-based approach) – 

miðast við framboð, verkferla, framleiðslu- og kostnaðar markmið. 

Þjónustan er framleiðsludrifin, samræming er á innri ferlum ásamt 

kostnaðar og framleiðnimarkmiðum. 

 

Dæmi: Vínbúðir stýrir fjölda starfsfólks miðað við álagstíma 

búðarinnar (lágmarka kostnað, há framleiðni, bæta ferla þannig 

að fleiri fái þjónustu). 

 

 Notendavænt (e. User-based definitions) – forsendan er að 

viðskiptavinur meti gæði þjónustunnar. Þessi skilgreining jafnar gæðum 

við ánægju viðskiptavina. Þetta er huglægt mat viðskiptavina, 

eftirspurnarmiðað og miðar að því að hver viðskiptavinur hafi 

mismunandi þarfir og væntingar. 

Dæmi: Mislangur opnunartími vínbúða og fjölbreytt vöruúrval.  

Viðskiptavinur metur síðan úrlausnina eftir sínum þörfum og 

væntingum. 

 

 Virði (e. Value-based definitions) – að meta verð og gæði. Sambland af 

þjónustu, verði og gæðum og meta hvort það standi undir væntingum 

viðskiptavinar (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 405 – 406). 

Dæmi: Vínflaskan, er viðskiptavinur sáttur við vöru miðað við 

verð eða hefði hann getað valið ódýrara vín og verið jafnvel 

sáttari. 

Samkeppnin í þjónustugreinum fer vaxandi, því er nauðsynlegt að hafa góð 

þjónustugæði.  Fræðin segja, gæði kosta ekki en skortur á gæðum geta kostað 

fyrirtækið töluvert  (Grönroos, 2001, bls. 126 - 127).  

Þjónustugæði getur verið erfitt að meta, viðskiptavinir hafa mismunandi 

væntingar og skynja því og upplifa viðskiptin á mismunandi hátt. Við mat á 

þjónustugæðum hafa fræðimenn í faginu nefnt að þjónustugæði  krefjist 
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sértækrar nálgunar til skilgreininga og mælinga (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 

406).  Áhrifaþættir við skynjun og væntingar viðskiptavina varðandi þjónustu 

geta verið margar. Ólíkar óskir og þarfir viðskiptavina, fyrri upplifun og ytri 

samskipti og fleira. Þessir þættir hafa áhrif á væntingar ásamt gæðavíddunum 

fimm sem eru áreiðanleiki, svörun, trúverðugleiki, samúð og áþreifanleiki sem 

viðskiptavinir nota við túlkun og mat á þjónustugæðum.  

2.3.1 Gæðavíddirnar fimm 

 

Samkvæmt Zeithaml og Bitner (1996) þá meta viðskiptavinir þjónustugæði 

eftir mismunandi þáttum.  Viðskiptavinir styðjast ekki aðeins við eitt atriði 

þegar þeir skynja eða meta þjónustuna, heldur fer það allt eftir væntingum, 

aðstæðum og mikilvægi. Rannsóknir hafa sýnt að viðskiptavinir huga að 

mismunandi þáttum eftir því hvort þeir eru að meta áþreifanlega vöru eða 

þjónustu. Við mat á þjónustu eru Gæðavíddirnar fimm oftast nefndar, en þær 

eru:  

 Áreiðanleiki (e. Reliability) 

Getan til að afhenda lofaða þjónustu rétt og örugglega. Loforð þessi 

snúa að afhendingu, þjónustuþáttum eins og viðgerð og viðhald, lausn  

við vandamálum og verðlagningu. Viðskiptavinir vilja skipta við 

fyrirtæki sem standa við gefin loforð og er því áreiðanleiki ein 

mikilvægasta víddin við mat á þjónustugæðum.  

 

 Svörun (e. Responsiveness) 

Viljinn til að veita viðskiptavinum skjóta og góða þjónustu. Vera til 

staðar þegar viðskiptavinur leitar eftir þjónustunni, hlusta eftir hverju 

hann óskar, svara spurningum, taka á móti kvörtunum og jafnvel 

vandamálum er mikilvægt. Afgreiðslutími eða viðbrögð við óskum og 

þörfum viðskiptavina ásamt því að sýna sveigjanleika í afhendingu 

þjónustunnar eftir þörfum viðskiptavina skiptir miklu máli. Einnig það 

að veita skjóta úrlausn vandamála eða kvartana er stór þáttur í mati á 

þjónustugæðum. 
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 Trúverðugleiki (e. Assurance) 

Þekking starfsfólks, framkoma og geta þeirra til að veita trausta og 

örugga þjónustu. Þessi vídd er sérstaklega mikilvæg þegar 

viðskiptavinur er óöruggur, tekur áhættu og er jafnvel ekki viss með 

niðurstöðuna. Þetta á við um þjónustu þar sem viðskiptavinur leggur 

mikið traust á starfsmann fyrirtækisins, hans þekkingu t.d. banka, 

lögfræði- eða læknisþjónustu. Tryggð er stór þáttur í þjónustunni. 

 

 Samúð (e. Empathy)     

Að sýna viðskiptavin áhuga. Að byggja upp persónulega þjónustu þar 

sem hver viðskiptavinur skiptir máli. Í samskiptum á fyrirtækjamarkaði 

er samúð og traust mikilvægur þáttur. Fyrirtæki byggja traust við sína 

birgja til dæmis.  

 

 Áþreifanleiki (e. Tangible) 

Útlit þjónustustaða, tæknilegir þættir, skriflegt efni, framkoma og 

einkenni starfsfólks í þjónustunni telst til áþreifanleika.  Þessi þáttur 

snýr að ímynd þjónustunnar  og eru því mjög mikilvægur. Nýir 

viðskiptavinir meta þjónustugæðin mikið eftir áþreifanleika. (Zeithaml 

og Bitner, 1996. bls. 119 - 123). 

Þessar víddir segja til um hvernig viðskiptavinir skilgreina þjónustugæði. 

Stundum mun viðskiptavinur nota allar víddirnar í einu við mat á 

þjónustugæðum en ekki alltaf. Deildar meiningar hafa verið um tengsl 

þjónstugæða og ánægju viðskiptavina en fræðimenn telja þó ánægju 

viðskiptavina vera mun breiðara hugtak. Þjónustugæði er til að mynda einn 

þáttur í  ánægju viðskiptavina. En inn í ánægju viðskiptavina koma einnig 

vörugæði, verð, staðhættir og útlit fyrirtækis og einnig persónulegur þáttur 

viðskiptavinarins. Huglægt mat viðskiptavina á þjónustu segir líka til um 

ánægju. Fyrri reynsla og væntingar gefa viðskiptavinum ákveðið viðmið um 

hvort þjónustan standist kröfur þeirra. Skýrir verkferlar sem auka framleiðni, 

eins og að hafa fleiri afgreiðslukassa opna á álagstímum er þáttur í að auka 

ánægju viðskiptavina með styttri biðtíma. 
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2.3.2 Gæðavíddirnar fimm stjórnast af viðhorfi og framkomu starfsfólks 

 

Eins og áður hefur komið fram er mjög mikilvægt að velja rétta starfsfólkið í 

þjónustuna. Framkoma starfsmanna hefur mikil áhrif á upplifun viðskiptavina 

af þjónustunni. Gæðavíddirnar stjórnast því aðallega af starfsfólki í þjónustu, 

bæði af starfsfólki í framlínu en einnig af þeim sem vinna baka til og sjá til 

þess  að kerfin virki. Trúverðugleiki (víddin) sem dæmi er mjög háð getu 

starfsmanna í traustum samskiptum, sjálfsöryggi og að veita viðskiptavinum 

hvatningu í viðskiptunum. Orðspor fyrirtækisins hefur einnig áhrif á 

þjónustugæðin en á endanum er það starfsmaðurinn sem segir til hvort 

viðskiptavinur sé sáttur við þjónustuna eða ekki (Zeithaml og Bitner, 1996. bls. 

306).  

 

2.4 Mælingar og mat til aukinna þjónustugæða 

Mæling þjónustu í fyrirtækjum er lykilatriði í því að viðhalda góðri þjónustu og 

tryggja þjónustugæði. Stöðugt þarf að tryggja að væntingar viðskiptavina séu 

uppfylltar. Væntingar viðskiptavina geta breyst fyrirvaralítið og því þurfa 

stjórnendur alltaf að vera vakandi fyrir breytingum. Til að fylgjast með 

væntingum, þjónustugæðum og öðrum þáttum þjónustunnar er nauðsynlegt að 

framkvæma mælingar á sem árangursríkastan hátt. Því eins og máltækið segir: 

“What is not measured is not managed“ (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 409). 

Til að mælinga á þjónustugæðum má nota mjúka og harða þjónustustaðla.  

 Mjúkir þjónustustaðlar (e. soft quality measures):  gefa leiðsögn og 

endurgjöf til starfsmanna  um skynjun og viðhorf viðskiptavina til 

þjónustunnar. Mjúkar mælingar eru erfiðar í athugun. Þær mælingar 

þarf að framkvæma með viðtölum við viðskiptavini, starfsfólk og aðra 

sem tengjast þjónustunni á einhvern hátt. 

 

 Harðir þjónustustaðlar (e. hard quality measures): Þættir sem mældir 

eru með talningu, tímamælingu eða mælingar með tæknikerfum. Dæmi 
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um þetta er fjöldi viðskiptavina á klst., meðalbiðtími viðskiptavina sem 

hringja í þjónustuver (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 409). 

Harðar mælingar eru gerðar með talningu, tímamælingu eða öðrum aðgerðum 

sem veitir fyrirtækinu svör um árangur í þjónustu. Það sem skilgreinir harða 

staðla frá mjúkum er að þær er hægt að mæla stöðugt án þess að fá álit 

viðskiptavina. Harðir þjónustustaðlar svara ekki öllum kröfum viðskiptavina 

um þjónustuna og er því mikilvægt að nota mjúka staðla, kannanir og viðtöl, 

við mælingar á árangri fyrirtækisins í þjónustu. Mjúkir og harðir 

þjónustustaðlar skrá álit viðskiptavina á framkvæmd þjónustunnar, hvort 

þjónustan sem veitt er standist þær kröfur sem fyrirtækið leggur upp með 

(Zeithaml, o.fl., 2006. bls 303 – 304). 

Servqual  mælir alla þætti samskipta viðskiptavina við fyrirtæki. Servqual er 

gott tæki til greiningar á veikleikum og styrkleikum í þeim samskiptum. 

Mælingarnar byggja á hinum fimm gæðavíddum: áreiðanleika, trúverðugleika, 

svörun, samúð og áþreifanleika. Mælingarnar sýna þjónustugæði viðskiptavina 

með því að greina bilið á milli væntinga og skynjunar við þjónustuna 

(Zeithaml, o.fl., 2006. bls 152 – 153). 

Ein aðgerð (One time fixes). Þegar rannsókn meðal viðskiptavina leiðir í ljós 

óskir viðskiptavina um úrbætur á einhverjum þætti þjónustunnar svo sem 

tækni, reglugerð eða framkvæmd þjónustunnar. Þessi breyting er ein aðgerð, 

gerð til að koma til móts við viðskiptavini (Zeithaml, o.fl., 2006. bls 295 – 

296). Má segja að lenging opnunartíma þriggja vínbúða á höfuðborgarsvæðinu 

til kl. 8 á virkum dögum sé dæmi um þessa aðgerð (ÁTVR, e.d. e).  

Fyrirtæki sem eru þekkt fyrir afburða þjónustu nota bæði mjúka og harða staðla 

til mælinga. Þessi fyrirtæki leggja mikla áherslu á að  hlusta á viðskiptavininn 

og starfsmenn fyrirtækisins (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 409).  

Til að mæla þjónustu og þjónustugæði á árangursríkan hátt er nauðsynlegt að 

gera þjónustukannanir. Hægt er að nota ólíkar aðferðir til mælinga. 

Hulduheimsóknir (e. mystery shoppers), rýnihópar (e. focus group) eru dæmi 

um mælingar á þjónustu. Þegar hulduheimsóknir eru framkvæmdar er fenginn 

utanaðkomandi aðili til að meta þjónustuna og viðhorf starfsfólks á meðan 
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afgreiðslu stendur (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 414) Þegar rýnihópar eru 

settir saman er markmiðið að kafa dýpra í ýmsa þjónustuþætti innan 

fyrirtækisins, fá upplýsingar frá viðskiptavinum og vinna út frá þeim (Lovelock 

og Wirtz, 2011. bls. 415).  Fyrirtæki B í þessu verkefni er stórt fyrirtæki í 

upplýsingatækni með fjöldann allan af stórum fyrirtækjum í viðskiptum. 

Samkvæmt viðtali notast þau töluvert við rýnihópa í þjónustukönnunum sínum 

kalla þá til viðskiptavini og fara dýpra í einstaka þjónustuþætti og vinna þannig 

út frá þörfum og væntingum viðskiptavina sinna.  

Hjá ÁTVR hafa álagspunktar verið mældir í vínbúðunum og ráðningar 

tímavinnufólks miðast við þær mælingar. Einnig hefur opnunartími verið 

lengdur til að dreifa álagi og til að koma á móts við óskir og væntingar 

viðskiptavina. Með þessu hefur fyrirtækið náð auknum stöðugleika í 

þjónustunni.  

ÁTVR mælir allar einingar fyrirtækisins, vínbúðirnar eru mældar með 

spurningum til viðskiptavina um þjónustu og viðmót. Aðrar einingar eru 

mældar reglulega með vinnustaðagreiningu. Balanced Scorecard er tæki notað  

til mælinga á mörgum þáttum þjónustunnar sem og annara þátta í stefnumörkun 

fyrirtækisins (Einar Snorri Einarsson, munnleg heimild, 11. apríl 2011). Við 

flestar mælingar sem gerðar eru hjá ÁTVR eru notaðir harðir þjónustustaðlar 

og byggjast á tölulegum mælingum eins og fjöldi viðskiptavina á klst. í 

vínbúðum, sölutölur og starfsmannakannanir. 

Balanced Scorecard er kostnaðar og árangursstjórnunartæki notað til 

stefnumótunnar og stjórnunar við rekstur fyrirtækja.  Balanced Scorecard er 

notað til að útfæra stefnu fyrirtækisins, miðla henni til starfsmanna og fylgja 

eftir með mælingum, stefnukortum sem setur fram þá þætti sem mestu máli 

skipta til árangurs (Balanced Scorecard Institute, 2011). 

Að mæla þjónustu í fyrirtækjum er eitt af lykilatriðum þegar tryggja á 

þjónustugæði viðskiptavina. Þjónustumælingar gefa nákvæma mynd af stöðu 

þjónustunnar, hvar úrbóta er þörf og hvort markmiðum hafi verið náð 

(Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 409). 
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Eins og fram kemur í þjónustuþríhyrningnum er nauðsynlegt að mæla og 

fylgjast með þáttum úr ytri sem innri markaðsfærslu þríhyrningsins. Gefin 

loforð gagnvart ytri viðskiptavinum um afhendingu þjónustunnar og skynjun 

væntinga eru mæld bæði með mjúkum og hörðum þjónustustöðlum. En allar 

mælingar eru mikilvægar og segja til hvort fyrirtækið standist markmið sín í 

þjónustu. Mælingarnar eru einnig mikilvægur þáttur í markmiðasetningu.  

2.4.1 Kostir og gallar við þjónustumælingar. 

 

Gæði hafa verið mæld í framleiðslufyrirtækjum í langan tíma. Í fyrstu var talið 

að mælingar á þjónustu væri ógerlegar. Í dag er almenna reglan sú að þjónusta 

er mæld að miklu leyti enda þjónusta oftast sérhæfð og stöðluð. Þó að 

kostnaður sé hár við þjónustumælingar er hvatinn að fullnægja þörfum 

viðskiptavina og standast framleiðslumarkmið þannig að gæðaeftirlit er orðið 

almennt í þjónustuiðnaði enda talið skila hagnaði (Mudie og Pirrie, 2006. bls. 

109). Gallarnir við þjónustumælingar fyrir utan kostnað er breytileiki í svörun 

viðskiptavina. Væntingar og skynjun viðskiptavina breytist ört og getur einnig 

verið ólík á milli fyrirtækja.  

Stór hluti þjónustustjórnunar fyrirtækja er stefnumörkun á áhersluþáttum 

þjónustunnar og árangursmæling á þeim þáttum.  

 

2.5  Þjónustustjórnun   

Megineinkenni þjónustustjórnunar (e. service management) er leiðin að 

ákvörðunartöku og hvernig best sé að stjórna rekstri í samkeppnisumhverfi. 

Þjónustustjórnun er stjórnunaraðferð sem tekur mið af einkennum 

þjónustunnar, hvort sem er um beina sölu á þjónustu eða þjónustu sem á sér 

stað við sölu á áþreifanlegri vöru  (Grönroos, 2000, bls. 195).  

Þrír helstu þættir þjónustustjórnunar innan skipulagsheilda eru markaðsmál (e. 

marketing), rekstrarstjórnun (e. operations) og mannauður (e. human resource). 

Hlutverk stjórnenda er að sjá til þess að flæðið milli stjórnenda og annara 

starfsmanna sé gott og skili sér til viðskiptavinarins með bættri þjónustu. 

Stjórnendur þjónustu taka mikinn þátt í markaðsmálum, framleiðslu og hönnun 
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þjónustunnar, einnig gæðamálum og markmiðasetningu.  Rekstrarstjórnun er 

eitt aðalatriðið í þjónustuiðnaði, þar er ábyrgðin á þjónustunni í gegnum tæki, 

aðstöðu og kerfin sem notuð eru af starfsfólki í framlínu. Mannauðurinn er 

lykilþáttur þjónustu frá skipulags sjónarmiði, að veita góða starfsþjálfun, ráða 

rétta starfsfólkið og framkvæma starfslýsingar eru mikilvægir hlekkir í 

þjónustustjórnun (Lovelock og Wirtz, 2011 bls. 49)  

Helstu dæmi um þjónustustjórnun eru: 

 Skilningur á virði viðskiptavina við neysluna og greina þjónustustigið.  

Gera grein fyrir hvernig viðskiptavinur metur þjónustuna, virði hennar 

og hvernig virðið getur breyst yfir tímabil. 

 

 Skilja hvernig skipulagsheildin (starfsfólk, tækni, kerfi og 

viðskiptavinir) munu framleiða og afhenda þjónustuna ásamt gæðum 

hennar og virði. 

 

 Skilja hvernig skipulagsheildin þarf að þróast og vera stjórnað til að ná 

fram viðunandi gæðum. 

 

 Vinna að virkni skipulagsheildar þannig að virði og gæðum sé náð hjá 

viðeigandi aðilum (skipulagsheild, viðskiptavinum og öðrum) 

(Grönroos, 2000, bls. 195 – 196). 

Þjónustustjórnun er einn af grunnþáttum í stjórnun þjónustufyrirtækis. 

Stjórnendur þurfa að setja fram skýra stefnu í þjónustu eins og öðrum 

rekstrarþáttum. Nauðsynleg eftirfylgni, með þjónustukönnunum gefa góðar 

vísbendingar hvort markmiðum sé náð og hvort væntingum viðskiptavina sé 

mætt. Til að ná árangri í stjórnun þjónustu fyrirtækis þarf markmið fyrirtæksins 

að vera öllum starfsmönnum ljós og hvaða leið er valin að því markmiði. 

Fyrirtæki geta valið ólíkar leiðir við að koma skilaboðum um markmið 

þjónustunnar á framfæri við starfsfólk. Setning þjónustumarkmiða í 

starfsmannastefnu, gildi fyrirtækis eða þjónustustefnu eru algeng. En skýr 

skilaboð til starfsmanna um hlutverk þeirra í þjónustunni veitir þeim styrk í 

störfum sínum.  



  Bára Rós Björnsdóttir 

24 
 

3. Þjónustustefna 
 

Stefna (e. Strategy) eru leiðir að markmiðum fyrirtækis, hverju fyrirtækið vill 

áorka og með hvaða háttum. Öll fyrirtæki verða að hanna stefnu sína í 

tengslum við reksturinn og markmið (Kotler og Keller, 2006, bls. 56).  

Síðustu tvo áratugi hafa stjórnendur fyrirtækja verið að læra nýjar leikreglur í 

rekstri fyrirtækja. Það fyrsta er að fyrirtæki þurfa að vera sveigjanleg og 

bregðast hratt við aukinni samkeppni og breytingum á markaði. Stjórnendur 

þurfa að endurskoða reglulega markmið og viðmið fyrirtækisins til að ná því 

besta fram í rekstrinum. Útvistun verkefna getur verið nauðsynleg til að auka 

hagkvæmni í rekstrinum en jafnframt þarf að hlúa að þeim kjarnaþáttum sem 

gefa fyrirtækinu forskot á samkeppnismarkaði (Porter, 2008. bls. 37). 

Þjónustustefna er hluti af heildarstefnu fyrirtækis með áherslu á þjónustuhluta 

rekstursins. 

Runólfur Smári Steinþórsson, Prófessor í Háskóla Íslands lýsti þjónustustefnu í 

erindi sínu á morgunverðarfundi Stjórnvísis og Viðskipta-og hagfræðideildar 

Háskóla Íslands þannig: 

 

„þjónustustefna er hugtak sem tvinnar saman fræðin um þjónustu og 

þjónustustjórnun við fræðin um stefnumiðaða stjórnun fyrirtækja og 

samsvarar að mörgu leyti hugtakinu viðskiptastefna“   

(Runólfur Smári Steinþórsson, 2008). 

Aðalinntak þjónustustefnunnar er að einblína á þjónustuna og samskipti 

starfsmanna við viðskiptavini. Ytri hagkvæmni og þjónustugæði eru 

meginmarkmið þjónustustjórnunar og með það að markmiði er þjónustustefna 

fyrirtækis, leiðarvísir starfsmanna að þeim markmiðum.  

 

Þjónustustefna er einn af stjórnunarþáttum fyrirtækis sem notuð er til að ná 

samkeppnislegu forskoti á markaði. Stefna sett fram af stjórnendum sem tæki 

starfsmanna til vinna að bættri þjónustu.  Að mynda þjónustustefnu krefst 

þátttöku margra ólíkra aðila innan fyrirtækis. Við undirbúning og myndun 

þjónustustefnu innan ÁTVR var kallaður saman umbótahópur starfsmanna úr 
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mörgum einingum innan fyrirtækisins til að ná fram heildstæðri stefnu sem 

byggð var á þjónustustöðlum sem gerðir voru árið 1998 (Einar Snorri 

Einarsson, munnleg heimild, 11. apríl 2011). 

 

3.1 Þjónustustefna þáttur í stjórnun þjónustugæða 

 

Þjónustustefnan er ein af stjórnunarþáttum fyrirtækis, sett fram sem stefnumið í 

þjónustunni. Gott er að setja þjónustustefnuna fram á þann hátt að starfsfólk 

noti stefnuna sem leiðbeiningar í daglegum störfum (Einar Snorri Einarsson, 

munnleg heimild, 11. apríl 2011). ÁTVR hefur tvinnað saman gildi 

fyrirtækisins við þjónustustefnu fyrirtækisins. En gildin Lipurð, Þekking og 

Ábyrgð eru orðin þekkt í hugum starfsmanna ÁTVR.  Þegar gildi fyrirtækis er 

hluti af hugmynd starfsfólks fyrir hvað fyrirtækið stendur, getur hver 

starfsmaður gert sitt til að vinna að sameiginlegu markmiði. Gildin eru viðmið 

um það hvernig framkvæma eigi þjónustuna þannig að árangur náist. Frá 

sjónarhorni starfsmanna eru gildin tengd stjórnunarháttum, framkvæmd og 

ferlum (Lovelock og Wirtz, 2011, bls. 455). 

Þjónustugæðastefna (service quality management program) er hjálpartæki til 

að aðstoða stjórnendur fyrirtækis við að innleiðingu þjónustustefnu svo hægt sé 

að mæta sí harðnandi samkeppni þjónustufyrirtækja. Ef fyrirtæki ákveða að 

framfylgja þjónustustefnu ætti stjórnun þjónustugæða að fylgja í kjölfarið 

(Grönroos, 2000, bls. 111). 

Helstu stjórnunarþættir þjónustugæða má skipta í sjö undirflokka, þeir eru: 

 Þróun þjónustunnar - grunnurinn er viðskiptavinamiðuð þjónusta sem 

stjórnendur nota til leiðsagnar. Einnig þarf að setja fram helstu  

áhersluatriði og auðlindir til árangurs.  Fyrsta verk þjónustugæða er að 

þróa feril þjónustunnar til árangurs. 

 

 Væntingar viðskiptavina stjórnunartengd – ytri markaðssetning þarf 

að tengjast reynslu, vilja og getu þeirra sem þjónustuna veita til 

viðskiptavina þannig að ekki komi niður á þjónustugæðum. Þess vegna 
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er stjórnun væntinga viðskiptavina í gegnum markaðssamskipti og sölu 

óaðskiljanlegur hluti af þjónustugæðunum. 

 

 Útkoma þjónustustjórnunar – þjónustuupplifun viðskiptavina þarf að 

vera stjórnuð eða þróuð í samræmi við þjónustustaðal framleiðanda 

þjónustunnar og ná að uppfylla væntingar og þarfir viðskiptavina.  

 

 

 Innri markaðssetning – byggist mikið á því hvernig viðskiptavinur 

upplifir þjónustuna. Það fer að miklu leyti eftir viðhorfi starfsfólks, 

kurteisi, sveigjanleika og þjónustulund. 

 

 Þjónustuumhverfi – allt umhverfi þjónustunnar þarf að vera í lagi, 

hvort sem það er tækni- og tölvuumhverfi eða  umhverfi sölustaðar 

þjónustu. 

 

 Upplýsingatæknistjórnun – viðskiptavinir nota í auknum mæli 

upplýsingatækni við kaup og  upplýsingaleit á vörum/þjónustu og þurfa 

þessir þættir því að vera aðgengilegir og auðveldir í notkun til að ná 

fram þjónustugæðum.  

 

 

 Þátttaka viðskiptavina í stjórnunarferlinu – viðskiptavinum leiðbeint í 

þjónustuferlinu gefur jákvæða útkomu. Rangar upplýsingar eða engar 

geta haft neikvæð áhrif á upplifun þjónustugæða (Grönroos, 2000, bls. 

111 – 112). 

Þjónustustefna er þáttur í þjónustustjórnun fyrirtækis og er því beinn 

áhrifavaldur á stjórnun þjónustugæða eins og áður sagði. Innri markaðssetning 

er vettvangur við úrvinnslu þjónustustefnunar og til að koma skilaboðum 

áleiðis til starfsfólks um áherslur og fræðslu í þjónustunni, hvað þarf að gera til 

að ná fram auknum þjónustugæðum fyrir viðskiptavini.  

 



  Bára Rós Björnsdóttir 

27 
 

Sem dæmi um þetta má nefna stefnu ÁTVR varðandi þjónustu starfsfólks við 

viðskiptavini.  

 Við setjum viðskiptavininn í öndvegi og uppfyllum væntingar hans. 

 Þjónusta okkar einkennist af lipurð, gagnsæi og hlutleysi og við 

leggjum áherslu á að fræða viðskiptavini. 

 Vöruúrval okkar er áhugavert og fjölbreytt og byggir á gæðum og 

ábyrgð (ÁTVR, e.d. – c) 

Áhersla ÁTVR undanfarin ár á fræðslu til starfsmanna sem lúta að því að auka 

þjónustugæði viðskiptavina hefur reynst vel. Fræðslan er að hluta til 

vínfræðsla, sem hefur skilað betri vöruþekkingu og auknu öryggi starfsfólks í 

því að veita góða þjónustu. Þessar áherslur í starfsþjálfun er leið ÁTVR til 

bættra þjónstugæða. En ÁTVR hefur náð efsta sæti í Íslensku ánægjuvoginni í 

flokki smásölufyrirtækja í 2 ár í röð, en valið er í höndum viðskiptavina 

(Stjórnvisi, 2012). 

 

3.2 Þjónustustefna og starfsfólk. 

 

Mikilvægur þáttur stjórnenda þjónustufyrirtækja í mannauðsmálum er að ráða 

rétta fólkið, veita hvatningu og viðhalda góðu sambandi við starfsmenn í 

þjónustustörfum (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 312 – 313). 

ÁTVR leggur mikið upp úr nýliðaþjálfun og er hverjum nýjum starfsmanni 

afhent starfsmannahandbók þar sem allir helstu áhersluþættir í starfsseminni 

eru kynntir. Einnig hefur fyrirtækið gefið út aðrar handbækur, dæmi um 

þjónustustefnuna sem var fyrst innleidd 2006 og endurskoðuð árið 2010 (Einar 

Snorri Einarsson, munnleg heimild, 11. apríl 2011). 

 Við innleiðingu nýrrar þjónustustefnu er nauðsynlegt að kynna hana vel 

starfsfólki í framlínu, ásamt öðru starfsfólki. Innleiðing þjónustustefnu hefur 

áhrif á innri starfssemi fyrirtækisins þar á meðal fyrirtækjamenningu. Með 

þjónustustefnu eru settar fram nýjar áherslur í samskiptum og þjónustu innan 

fyrirtækis ásamt samskiptum við viðskiptavini. 
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Þar sem starfsfólk upplifir góða þjónustu innan fyrirtækis er  mun líklegra að 

góð þjónusta sé einnig veitt til viðskiptavina. Innleiðing þjónustustefnu krefst 

þátttöku allra starfsmanna fyrirtækisins. Áhugi á þjónustuþáttum er nauðsynleg 

meðal stjórnenda og starfsfólks. Með innleiðingu þjónustustefnu þarf menning 

fyrirtækisins að þróast yfir í þjónustumenningu, þar sem metnaður er fyrir 

góðri þjónustu bæði innan fyrirtækis og til viðskiptavina (Grönroos, 2001, bls. 

359 – 360).  

Þjónustustefna sem er í takt við rekstur fyrirtækisins og markmið er stór þáttur í 

heildarstefnu fyrirtækisins. Þjónustustefnan  nær til allra starfsmanna og á ríkan 

þátt í að efla þjónustumenningu innan fyrirtækis og er um leið leiðarvísir 

starfsfólks að settum þjónustumarkmiðum. 

 

3.3 Þjónustustefna og viðskiptavinir. 

 Þjónustustefna fyrirtækis segir fyrir um þann sérstaka ávinning sem fyrirtækið 

hefur að bjóða viðskiptavininum í samkeppni við önnur fyrirtæki og ávinningin 

sem gerður er af fyrirtækinu í samvinnu við viðskiptavininn og aðra 

hagsmunaaðila (Runólfur Smári Steinþórsson, 2008). 

Áhrif árangursríkrar þjónustustefnu á viðskiptavini ættu að vera aukin 

þjónustugæði þegar starfsmaður gefur sér tíma, hefur þjónustulund og sýnir 

faglega þekkingu við afgreiðslu. 
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Mynd 4. Gildi ÁTVR (Þjónustuhandbók vínbúðana, 2011) 

 

Þjónustustefna ÁTVR var fyrst innleidd árið 2006 en endurskoðuð 2010 og var 

þá gefin út þjónustuhandbók til leiðsagnar fyrir starfsfólk um áhersluþætti 

fyrirtækisins í þjónustumálum. Í þjónustuhandbókinni voru lykilatriði 

þjónustunnar tengd við gildi fyrirtækisins Lipurð, Þekking, Ábyrgð. Áherslan í  

lipurð er jákvæð, kurteis og vingjarnleg framkoma. Þekking, er að meta þarfir 

viðskiptavina, veita faglega og hlutlausa ráðgjöf. Ábyrgð, áhersla er á 

samfélagslega ábyrgð hlutverk fyrirtækisins og fara vel með verðmæti. Að 

tengja þjónustustefnu við gildi fyrirtækisins skilar sér vel til starfsmanna. 

Flestir starfsmenn sem spurðir voru um þjónustustefnu ÁTVR nefndu gildi 

fyrirtækisins Lipurð, Þekking og Ábyrgð og töldu það gott verkfæri í daglegu 

starfi.  

Þátttaka viðskiptavina er önnur þegar þjónusta á í hlut en þegar um 

áþreifanlega vöru er að ræða. Viðskiptavinur er þátttakandi í framleiðslu 

þjónustunnar og getur því haft áhrif á útkomuna. Viðskiptavinir geta einnig 

haft áhrif á það hvernig aðrir upplifa þjónustuna til dæmis með umtali. Góð 

samskipti er einn mikilvægasti þátturinn í veitingu þjónustu (Grönroos, 2000, 

bls. 210). Með þjónustustefnu er lagðar línur í samskiptum við viðskiptavini og 

helstu áherslur þjónustunnar.  
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Mynd 5. Þjónustuhringur ÁTVR (Þjónustuhandbók vínbúðana, 2011) 

 

Við kynningu þjónustustefnunnar hjá ÁTVR var gildi fyrirtækisins notað. 

Einfaldur þjónustuhringur var gerður sem minnti starfsfólk á í daglegu starfi á 

áhersluþætti þjónustunnar. Má segja að í dag þekki allir starfsmen gildi 

fyrirtækisins Lipurð, Þekking, Ábyrgð og noti það sem verkfæri í sínu starfi. 

Hefur það skilað sér til viðskiptavina en í könnunum undanfarið hafa 

viðskiptavinir ÁTVR mælst sem ánægðir viðskiptavinir. 

Í fjórða kafla verður sagt frá erlendri rannsókn sem birtist í Harvard Business 

Review og fjallar um þá þætti þjónustunnar sem auka þjónustugæði 

viðskiptavina og áhrif þess á tryggð viðskiptavina við fyrirtæki. Í framhaldinu, 

5 kafla, verður rannsókn skýrsluhöfundar kynnt og greint frá helstu 

niðurstöðum miðað við fræðin.  
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4. Erlend rannsókn 
 

Í þessum kafla verður fjallað um rannsókn sem birtist í Harvard Business 

Review, í júlí – ágúst blaðinu, árið 2010. Rannsóknin sýnir mjög áhugaverða 

þætti sem snúa að þjónustugæðum og viðskiptatryggð viðskiptavina.  

Rannsóknin var framkvæmd hjá fyrirtækjum með „Contact Centers“ eða 

þjónustuver án beinna tengsla við viðskiptavini. Öll þjónusta fer fram í gegnum 

síma, net eða tölvupóst. Rannsóknin tók 3 ár í vinnslu og voru þátttakendur 

75000 manns víðs vegar um heiminn. Þátttakendur voru úr flestum 

þjónustugeirum, bæði í fyrirtækjaþjónustu (b2b – business to business 

customers) og í þjónustu við einstaklinga (b2c – business to consumer). 

(Dixon, Freeman og Toman, 2010. bls. 116 – 122).  

 

Um könnunina: 

Fyrirtækið sem að rannsókninni stóð er bandarískt ráðgjafafyrirtæki sem vinnur 

með fyrirtækjum stórum og smáum að stefnumiðuðum markmiðum. Fyrirtækið 

framkvæmir rannsóknir og veitir ráðgjöf fyrir rekstur fyrirtækja. (Customer 

Contact Council, 2011). 

Spurningarnar sem lagðar voru upp í könnuninni voru þrjár: 

 Hversu nauðsynleg er þjónusta við viðskiptavini fyrir tryggð 

viðskiptavina? 

(How important is customer service to loyality?) 

 

 Hvað innan þjónustunnar eykur tryggð viðskiptavina og hvaða 

þættir gera það ekki? 

(Which customer service activities increase loyality, and which 

don´t?) 

 

 Geta fyrirtæki aukið viðskiptatryggð án þess að kostnaður við 

þjónustu aukist? 
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(Can companies increase loyalty without raising their customer 

service operating costs? 

 

 

Meginatriði rannsóknar: 

Markmið fyrirtækja við veitingu góðrar þjónustu er að auka ánægju 

viðskiptavina og efla viðskiptatryggð. En er samansem merki með góðri 

þjónustu og að viðskiptavinur komi aftur? Samkvæmt þessari bandarísku 

rannsókn þá eru viðskiptavinir frekar tækifærasinnaðir og lítið fyrir að festa sig 

hjá einhverju einu fyrirtæki. Viðskiptavinir  refsa fyrirtækjum fyrir slaka 

þjónustu með því að sniðganga þau en sýna samt litla sem enga tryggð við þau 

fyrirtæki sem þeir eru ánægðir með.  

Á mynd 5 má sjá meðaltal viðskiptatryggðar miðað við væntingar 

viðskiptavinar. Aukin tryggð vex ekki jafnt með aukinni ánægju viðskiptavina. 

 

 

Mynd 6. Tengsl þjónustugæða og viðskiptatryggðar (Dixon, o.fl., 2010, bls. 119) 

Aukin ánægja viðskiptavina bendir til aukinna þjónustugæða. Þjónustugæði, 

þegar þjónustan fer fram úr væntingum viðskiptavina. Þjónustugæðin er í raun 

munur á væntri þjónustu og veittri þjónustu. (Lovelock og Wirtz, 2011. bls 

404).  Í rannsókninni kemur meðal annars fram að þjónusta sem skilar auknum 

þjónustugæðum til viðskiptavina er ekki endilega sá áhrifavaldur og talið var 

áður í að auka viðskiptatryggð heldur koma fram aðrir þættir eins og hraði í 
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afgreiðslu. Hér að neðan má sjá þætti í þjónustu sem hafa áhrif á tryggð 

viðskiptavina við fyrirtæki. 

 Aukin þjónustugæði hafa hverfandi áhrif á viðskiptatryggð. 

 Þjónustufyrirtæki skapa aukna viðskiptatryggð aðallega með því að 

veita skjóta, einfalda og góða afgreiðslu. 

 Taka einnig næsta skref í þjónustunni, t.d. með tækniþjónustuna, með 

því að benda á hvað gerist næst og hvað þurfi þá að gera. 

 Vanda framkomu í samskiptum við viðskiptavini. 

 Vinna úr kvörtunum viðskiptavina. 

 

Þó að rannsókn þessi hafi snúið eingöngu að þjónustuverum fyrirtækja 

(contact-center) þá telja rannsóknaraðilar að það séu sterkar vísbendingar um 

að heimfæra megi þessar niðurstöður á almenna þjónustu (face to face 

encounters) (Dixon, o.fl., 2010. bls. 116 – 122).  

 

 

Niðurstaða rannsóknarinnar: 

Tvær niðurstöður voru mjög afgerandi og ættu að hafa áhrif á þjónustustefnu 

fyrirtækja víðast hvar. 

Í fyrsta lagi, að auka ánægju viðskiptavina eykur ekki endilega tryggð þeirra 

við fyrirtækið. Til að auka tryggðina þurfa fyrirtæki að hugsa um 

einfaldleikann í þjónustunni og leysa  vel úr málum viðskiptavina á auðveldan 

og skjótan hátt.  

Í öðru lagi, er að vinna markvisst með þá þætti sem geta bætt ánægju 

viðskiptavina, lækkað þjónustukostnað og minnkað viðskiptavinaveltu (Dixon, 

o.fl., 2010. bls. 116 – 122). 

Í fimmta kafla verður fjallað um rannsókn verkefnisins þar sem gerður er 

samanburður á fyrirtækjunum ÁTVR og fyrirtæki B  miðað við kjarna 

rannsóknarspurningarinnar. 
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5. Rannsókn  
 

Í þessum kafla verður fjallað um framkvæmd rannsóknarinnar og gerð grein 

fyrir öflun gagna. Gerð verður grein fyrir vali á þátttakendum og greining á 

gögnum miðað við fræðin.   

Við rannsóknina var notast við hálfstöðluð viðtöl og vettvangsathugun hjá 

báðum fyrirtækjum. Hálfstaðlað viðtal (e. semi – structured interview) byggist  

á því að rannsóknaraðili þróar spurningar og form sem lagt er fyrir alla 

þátttakendur rannsóknarinnar. Þrátt fyrir að uppbyggingin sé sú sama fyrir alla 

þátttakendur getur rannsóknaraðili þróað spurningarnar eftir þörfum (Lichtman, 

2006. bls 118). Viðtöl veita visst frjálsræði og stjórnast af svörum og 

viðbrögðum viðmælanda ásamt samspili við spyrjanda. Kosturinn við viðtölin 

eru að viðmælandi getur tjáð sig að vild um málefnið án þrýstings annarra 

(McDaniel, C. og Gates, R. 2008. bls.127). Þessar aðferðir eru hentugar til að 

fá góðar upplýsingar frá viðmælendum um viðfangsefnið. 

Opnar spurningar voru lagðar fram til grundvallar umræðna um málefnið, 

einnig til að hafa ramma um umræður . Reynt var að halda utan um umræður 

þannig að þær tengdust kjarna rannsóknarspurningarinnar. 

Rannsóknarspurningin er: 

Hvernig skilar þjónustustefna sér í auknum þjónustugæðum til 

viðskiptavina og hverjir eru helstu áhersluþættir í þjónustu 

fyrirtækjanna? 

Við markaðsrannsóknir eins og hér um ræðir er algengt að notaðar eru 

eigindlegar rannsóknir (e. qualitative research). Eigindlegar rannsóknir 

byggjast á því að skilgreina viðhorf, hegðun, reynslu og upplifun einstaklinga 

eða rýnihópa.   Eigindlegar rannsóknir eru hentugar þegar úrtak er lítið og rýna 

á í afmarkað málefni. Helstu ástæður við val á eigindlegum rannsóknum er að 

þær eru ódýrari en viðamiklar megindlegar rannsóknir og þær eru góð leið til 

að auka skilning á skoðunum viðmælanda. Viðbrögð viðmælanda á málefninu  

getur gefið tækifæri til frekari vöruþróunar eða veitt nýja sýn á 

þjónustuáherslur fyrirtækis. Algengt er eigindlegar rannsóknir auki skilvirkni 
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og gefi hugmyndir að viðameiri megindlegum rannsóknum (McDaniel, C. og 

Gates, R. 2008. bls.108 – 109). 

Skýrsluhöfundur taldi hálfstaðlað viðtal henta vel rannsókninni og gefa meiri 

og ítarlegri upplýsingar um þjónustuáherslur fyrirtækjanna, viðameiri 

upplýsingar en netkönnun hefði gert. Þessi aðferð hentar verkefninu einnig vel 

þar sem fjöldi viðmælanda er takmarkaður. 

Viðtölin fóru fram í fyrirtækjunum tveimur, ÁTVR og fyrirtæki B, en 

starfsmenn koma úr ólíkum starfseiningum s.s. verslun, þjónustuveri, skrifstofu 

og stjórnunarstöðum. Tekin voru viðtöl við þrjá aðila í hvoru fyrirtæki fyrir sig. 

Nánar verður fjallað um þátttakendur í kafla 4.1. 

Megin markmið rannsóknarinnar er að skoða ólíkar áherslur á stefnumörkun 

fyrirtækjana ÁTVR og fyrirtæki B í þjónustumálum. ÁTVR hefur opinbera 

þjónustustefnu gagnvart viðskiptavinum sínum á meðan Fyrirtæki B leggur 

áherslu á gæða og öryggisstaðla og gildi fyrirtækisins. Þegar leið á rannsóknina 

kom í ljós að fyrirtæki B hefur þjónustustefnu fyrir þjónustuver sitt en ekki 

fyrir fyrirtækið í heild. Út frá því kom fram seinni hluti 

rannsóknarspurningarinnar:  

  „Hverjir eru helstu áhersluþættir í þjónustustjórnun fyrirtækjanna?“ 

Til að fá betri vísbendingar um hvort að þjónustustefna ÁTVR væri að skila sér 

til starfsmanna lagði skýrsluhöfundur fram spurningarlista fyrir starfsmenn 

þriggja vínbúða á höfuðborgarsvæðinu. 

Í viðtölunum var stuðst við fyrirfram ákveðnar spurningar sem byggðar voru á 

helstu þáttum þjónustunnar, áhersluþáttum fyrirtækjana í þjónustu og þátttöku 

starfsmanna. Einnig urðu nokkrar umræður í tengslum við málefnið sem gáfu 

góðar upplýsingar fyrir verkefnið.  

Viðtölin fóru fram í lok apríl og byrjun maí árið 2011, á vinnustöðum 

þátttakenda. Viðtölin voru öll hljóðrituð með samþykki þátttakenda og fullum 

trúnaði heitið, upptökum verður eytt að notkun lokinni. Allir þeir sem leitað var 

til voru mjög jákvæðir fyrir þátttöku og kann skýrsluhöfundur þeim þakkir 

fyrir. 
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5.1 Þátttakendur   
 

Rannsóknin nær til tveggja fyrirtækja, ÁTVR sem hefur skýra þjónustustefnu 

gagnvart viðskiptavinum sínum en fyrirtækið sem fengið er til samanburðar og  

er nefnt fyrirtæki B í þessu verkefni er einnig þjónustufyrirtæki en byggir 

þjónustu sína á gæða og öryggisstöðlum ásamt gildum fyrirtækisins.  

Skýrsluhöfundur ákvað að nafngreina ekki fyrirtækið sem valið var til 

samanburðar við ATVR, heldur er það nefnt fyrirtæki B í þessari rannsókn. 

Vegna einkasölu ÁTVR á áfengi og tóbaki nýtur fyrirtæki B ekki beinnar 

samkeppni en hefur gott orðspor í þjónustu. Fyrirtækin starfa á mjög ólíkum 

vettvangi en skýrsluhöfundur taldi samanburðarhæfni vera á áhersluþáttum 

þjónustunnar. Telur höfundur að ef fyrirtæki B sé nafngreint verði samanburður 

sjálfkrafa meiri en sá er snýr að þjónustuþáttum. Fyrirtækin hafa mjög ólíkan 

rekstrargrundvöll og samanburðurinn nær einungis til þjónustustjórnunar en 

ekki heildarreksturs.  Tekin voru viðtöl við starfsfólk í báðum fyrirtækjum úr 

ólíkum deildum innan fyrirtækjanna. Samanburðarfyrirtækið, fyrirtæki B, var 

fengið í þeim tilgangi að bera saman ólíka þætti þjónustustjórnunar og áherslur 

á milli fyrirtækjanna í stefnumörkun þjónustunnar. 

Hjá ÁTVR veitti framkvæmdastjóri Sölu- og þjónustusviðs, Einar Snorri 

Einarsson viðtal og svaraði spurningum ásamt tveimur öðrum aðilum, annar á 

skrifstofu og verslunarstjóri í vínbúð. Þátttakendur töldu ekki þörf á að nöfn 

þeirra kæmu fram í verkefninu og mun skýrsluhöfundur virða þá skoðun. 

Til að fá einhverjar vísbendingar um það hvort þjónustustefna ÁTVR skilaði 

sér til starfsmanna vínbúða setti skýrsluhöfundur fram spurningarlista í þrjár 

vínbúðir á höfuðborgarsvæðinu. Spurðir voru þrír starfsmenn, einn í hverri 

vínbúð. Tveir starfsmenn voru fastráðnir, einn í hlutastarfi og höfðu þeir 

mislangan starfsaldur að baki.  

 Hjá fyrirtæki B var talað við yfirmann þjónustumála, deildarstjóra 

þjónustuvers og starfsmann í framlínu þjónustunnar. Ekki verða þessir aðilar 

nafngreindir þar sem fyrirtækið er ekki nafngreint. Ítarlegustu upplýsingarnar 

um þjónustuþætti fyrirtækisins var að fá hjá deildarstjóra þjónustuvers og er 
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það nokkuð áberandi í svörum rannsóknarinnar. Fyrirtæki B er mjög stórt 

fyrirtæki í tölvu- og upplýsingatækni og eru öryggi og upplýsingavernd 

kjarninn í rekstri fyrirtækisins. Gildi fyrirtækis B er Ástríðan, Snerpan og 

Hæfnin.   

5.2 Spurningar sem viðtöl byggjast á 

 

 Lagðar voru fram fimm opnar spurningar fyrir starfsmenn beggja fyrirtækja. 

Með því að hafa spurningar opnar gafst viðmælendum tækifæri til að tjá helstu 

áherslur  þjónustunnar hjá sínu fyrirtæki en einnig mynduðust áhugaverðar og 

skemmtilegar umræður um þjónustuna almennt.  

Spurningar sem lagðar voru fram eru: 

1. Hvað gerir fyrirtækið til að veita góða þjónustu? 

2. Hvernig er skilaboðum um þjónustuna komið til skila til 

viðskiptavina? 

3. Hvernig eru stjórnunarhættir í þjónustumálum? 

4. Er lögð áhersla á þjónustu í starfsþjálfun nýrra starfsmanna? 

5. Hvernig er þjónusta mæld hjá fyrirtækinu, eru gerðar kannanir? 

Spurningarnar eru notaðar sem mælitæki til að bera saman tvö ólík 

þjónustufyrirtæki sem leggja mikinn metnað í að veita góða þjónustu. 

Þeir sem svöruðu spurningunum voru bæði starfsmenn í stjórnunarstöðum, 

millistjórnendur sem og almennir starfsmenn. Tekin verða saman helstu atriði 

úr viðtölunum fyrir hverja spurningu. 

 

5.2.1 Hvað gerir fyrirtækið til að veita góða þjónustu?  

 

ÁTVR leggur mikið upp úr nýliðafræðslu og almennri fræðslu til starfsmanna, 

vínskólinn veitir starfsfólki aukna vöruþekkingu og gefur starfsfólki aukið 

sjálfstraust í þjónustunni. Verslunarstjóri sem rætt var við nefndi vínfræðsluna 

sem sterkasta aflið í þjónustunni. Gildi ÁTVR er flestum starfsmönnum ljós. 

En gildin Lipurð, Þekking, Ábyrgð nefndu starfsmenn vínbúða oftast þegar þeir 
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voru spurðir út í þjónustustefnuna. Þjónustustefnan er mun ítarlegri, en gildin 

hafa verið notuð sem áhersluþættir fyrir þjónustuna. Þjónustustefnan er skýr. 

Lögð er áhersla á faglega, hlutlausa ráðgjöf og samfélagslega ábyrgð. 

Veisluþjónusta, sérpöntunarþjónusta og netsíða er einnig stór þáttur í þjónustu 

ÁTVR. Góð samskipti eru við birgja áfengis og tóbaks. Birgja – netsíða þar 

sem birgjar áfengis og tóbaks hafa aðgang að sölutölum, aðgang að 

umsóknarferli fyrir nýjar vörur og fleira er mikið notuð en einnig eru 

gagnvirkir fundir með birgjum stór þáttur í þjónustunni. Starfsmaður skrifstofu 

nefndi að gott væri að fá stutt námskeið öðru hvoru um þjónustu til upprifjunar 

en einnig voru óskir um námskeið fyrir verslunarstjóra og 

aðstoðarverslunarstjóra sem snéru meira að innri þjónustuþáttum. En ein mesta 

ánægjan var með vínfræðsluna eða vínskólann. Starfsmaður vínbúðanna nefndi 

það sem þeirra mesta styrk í þjónustunni. Veisluþjónustan, þar sem 

viðskiptavinir geta fengið ráðgjöf um val á víni fyrir veislur er einnig vaxandi 

þáttur í þjónustunni. 

Fyrirtæki B leggur mikla áherslu á örugga og skjóta þjónustu samkvæmt 

yfirmanni þjónustumála. Ekki er ákveðin þjónustustefna fyrir fyrirtækið heldur 

eru virkir gæða og öryggisstaðlar. Fyrirtæki B er eitt fárra fyrirtækja í 

þekkingariðnaði sem er með vottaða starfsemi samkvæmt alþjóða gæða- og 

öryggisstöðlunum ISO 9001 og 27001. Gildi fyrirtækisins er Ástríða, Snerpa 

og Hæfni og er það notað sem áhersluatriði í þjónstu fyrirtækisins. 

Sú deild sem snýr einna mest að beinni þjónustu við viðskiptavini hjá fyrirtæki 

B er þjónustuverið. Deildarstjóri þjónustuvers sagði Þjónustuverið opið allan 

sólarhringinn allan ársins hring og tekur á móti fyrirspurnum og ábendingum 

frá viðskiptavinum í gegnum síma eða tölvupóst. Markmið þjónustuversins er 

fagleg og skjót þjónusta. Þjónustuverið er aðal samskiptaleið fastra 

viðskiptavina, þ.e. fyrirtækja sem þurfa þjónustu vegna tölvu og 

upplýsingakerfa sem þau hafa keypt hjá fyrirtækinu. Mikil áhersla er lögð á 

stutta bið við innhringingar í þjónustuver, að viðskiptavinur nái fljótt tal af 

þjónustufulltrúa og fái skjóta úrlausn fyrirspurna. Söludeild fyrirtækisins tekur 

við fyrirspurnum viðskiptavina og setur saman heildarlausn. Markmið er að 

sníða þjónustuna að óskum viðskiptavina. En einnig fara sölumenn út í 

fyrirtæki með þjónustuna. Fyrirtæki B rekur einnig verslanir og er áherslan í 
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þjónustunni þar þekking starfsmanna á þeirri vöru sem verið er að selja. 

Starfsmaður í framlínu nefndi þekkingabrunn fyrirtækisins sem góðan styrk í 

þjónustunni því þar væri oft að finna góðar upplýsingar um ýmis tæknileg 

atriði og nýungar. Þekkingabrunnur er stór þáttur í þjónustu fyrirtækisins og 

tengist tölvukerfi fyrirtækisins. Í honum er að finna gagnagrunn með ýmsum 

fræðigreinum, upplýsingar um nýja tækni og annað er tengist vörum eða 

þjónustu fyrirtækisins. Áhersla er einnig á samskipti við viðskiptavini í gegnum 

netþjónustu og að bregðast skjótt við fyrirspurnum og bilunum í tölvukerfum 

viðskiptavina. 

 

5.2.2 Hvernig er skilaboðum um þjónustuna komið til skila til viðskiptavina? 

 

ÁTVR auglýsir takmarkað, aðallega opnunartíma og þjónustu vínráðgjafa. 

Skilaboðum er komið á framfæri einna helst með fræðslu og í gegnum 

samfélagslega ábyrgð. Fræðslan liggur í vínblaði sem er vörulisti vínbúðanna, 

netsíðu fyrirtækisins og í gegnum þekkingu starfsmanna vínbúðanna og 

veisluþjónustu. Helstu auglýsingar fyrirtækisins sem koma að samfélagslegri 

ábyrgð eru gegn ölvunarakstri, fyrir ábyrgri áfengisneyslu og fyrir því að aðilar 

undir 20 ára aldri bíði þar til löglegum aldri til áfengiskaupa hafi verið náð. 

 

Yfirmaður þjónustu hjá fyrirtæki B sagði þjónustuna auglýsta töluvert í 

gegnum verslanir, söludeild,  netsíðu ásamt auglýsingum í fjölmiðlum. Nýr 

þáttur í þjónustunni eru stuttir morgunverðarfundir þar sem fyrirtækið býður 

upp á fyrirlestra og kynningar á þjónustu og tæknimálum. Þessir fyrirlestrar 

eða morgunverðarfundir eru opnir öllum viðskiptavinum fyrirtækisins og eru 

auglýstir í fjölmiðlum. Viðskiptavinir fá sendan tölvupóst frá fyrirtækinu með 

auglýsingu um fundarefni og hverjir verða með fyrirlestra. Fundarefni eru 

fjölbreytt og hefur fyrirtækið leitað til aðila úr viðskiptalífinu til að vera með 

áhugaverða fyrirlestra.  
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5.2.3 Hvernig eru stjórnunarhættir í þjónustumálum 

 

Samkvæmt framkvæmdastjóra sölu- og þjónustusviðs hjá ÁTVR hefur 

fyrirtækið sett heildarstefnu í þjónustumálum og hefur þjónustustefna verið 

virk frá árinu 2006. Við gerð þjónustustefnu var leitað til starfsmanna úr 

ýmsum einingum innan fyrirtækisins. Þjónustustefnan er eitt skýrasta dæmið í 

þjónustustjórnuninni. Þjónustustefnan er kynnt nýju starfsfólki meðal annars 

með þjónustuhandbók en einnig er farið inn á ýmsa þætti þjónustunnar í 

starfsmannahandbók fyrirtækisins. Með þekktri þjónustustefnu er álitið að  

allir starfsmenn hafi ákveðinn leiðarvísi að sameiginlegu markmiði sem er að 

vera í hópi fremstu þjónustufyrirtækja landsins og þekkt fyrir samfélagslega 

ábyrgð.  

Mælingar eru gerðar á öllum þjónustuþáttum, ytri sem innri. Þetta eru þættir 

eins og álagstímar í verslunum, ánægja viðskiptavina, þjónusta milli deilda, 

starfsánægja og fleira. Mikið af reglulegum þjónustumælingum ÁTVR eru 

gerðar með Balance Scorecard en einnig eru fengin utan að komandi fyrirtæki 

til að framkvæma spurningakannanir eins og um ánægju viðskiptavina. Við 

flestar mælingar eru notaðir harðir þjónustustaðlar og byggjast á tölulegum 

upplýsingum en einnig eru gerðar spurningakannanir sér í lagi er snúa að 

ánægju viðskiptavina. Þjónustumælingar eru stór þáttur í  þjónustustjórnun 

fyrirtækisins. Mikið er lagt upp úr góðum samskiptum innan  fyrirtækisins og 

fer upplýsingastreymi mikið í gegnum netsíður fyrirtækisins. Á innri netsíðu 

fyrirtækisins eru að finna upplýsingar fyrir starfsfólk. Birgjar fyrir áfengi og 

tóbak fá aðgang að svo kallaðri birgjasíðu þar sem upplýsingar um sölutölur, 

umsóknir, birgðir og annað er snýr að þeim beint.  

Samkvæmt yfirmanni þjónustumála eru stjórnunarhættir þjónustu innan 

fyrirtækis B mikið færð út í deildirnar eða einingarnar. Taka skal fram að 

fyrirtækið er mjög stórt með um 600 starfsmenn hér á landi og margar 

starfsstöðvar. Fyrirtækið leggur mesta áherslu á öryggisþætti og byggir 

þjónustustjórnun sína á ströngum gæða og öryggisstöðlum. Traust og öryggi er 

aðalsmerki þjónustunnar sem fyrirtæki B veitir. Fyrirtæki B hefur fjölmörg 

fyrirtæki í viðskiptum sem treysta algjörlega á þeirra lausnir í tölvu-og 

upplýsingaþjónustu. Þjónustan byggist mikið á þessu trausti og reynir 
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fyrirtækið að mynda góð tengsl við sína viðskiptavini í fyrirtækjaþjónustunni 

sérstaklega. Þjónustustjórnunin er mikið skipulögð innan hverrar 

þjónustueiningar og byggist á samskiptum við viðskiptavini og 

þjónustumælingum. Þjónustumælingar eru gerðar reglulega meðal 

viðskiptavina bæði með spurningakönnunum en einnig hafa verið settir upp 

rýnihópar. Deildarstjóri þjónustuvers í fyrirtæki B nefndi að settar hafa verið 

símælingar (mælingar sem eru alltaf í gangi) á innhringiborð þjónustuvers. 

Með þeim mælingum er hægt að skoða hvenær sem er biðtíma eftir úrlausn, 

hversu margir bíða og hve lengi. Markmið hafa einnig verið sett varðandi tíma 

sem fer í að finna lausn á fyrirspurn viðskiptavina. Einnig er mikið lagt upp úr 

mælingum um starfsánægju innan hverrar starfseiningar. Þar sem starfsánægja 

er einn mikilvægasti hlekkurinn í að ná fram auknum þjónustugæðum, lagði 

fyrirtæki B fram nýjar áherslur í þeim könnunum. Gerð er könnun mánaðarlega 

með 8 spurningum og einni opinni spurningu. Með þessum mælingum hefur 

fyrirtækið náð að auka starfsánægjuna töluvert og má segja að galdurinn sé að 

ef óánægja eða vandamál komi fram í könnunum er brugðist skjótt við. Töldu 

starfsmaður í framlínu og deildastjóri þjónustuvers þessar mælingar vera góðar 

fyrir þjónustuna, sérstaklega innri þjónustu. Fyrirtæki B notar bæði harða og 

mjúka þjónustustaðla í mælingum sínum.  Fyrirtækið heldur einnig út innri og 

ytri netsíðu, ásamt því er í tölvukerfinu þekkingarbrunnur sem opin er 

starfsfólki en þar er að finna gagnasafn með fræðslu um tæknimál og þjónustu. 

Gagnasafnið styrkir starfsfólk mikið í að veita góða þjónustu með aukinni 

þekkingu. Almenn ánægja var hjá viðmælendum um gagnasafnið. 

Þekkingarbrunnurinn er einn stærsti þáttur í upplýsingamiðlun innan 

fyrirtækisins og  eru gerðar mælingar á því hvaða greinar eru mest lesnar og 

hvað starfsfólkið leitar eftir. Einnig er mikið lagt í að halda góðu 

viðskiptasambandi við viðskiptavini bæði í gegnum fundi  og kynningar. 

Rýnihópar hafa verið settir upp í þessum tilgangi með stærri viðskiptavinum til 

að efla viðskiptasamband og fara yfir þjónustuna. 

5.2.4 Er lögð áhersla á þjónustu í starfsþjálfun nýrra starfsmanna? 

 

Starfsþjálfun og nýliðaþjálfun er mikil hjá ÁTVR, boðið er upp á 

nýliðanámskeið fyrir alla nýja starfsmenn. Á námskeiðinu er farið yfir helstu 
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þætti fyrirtækisins ásamt því að kynna lög og reglur fyrirtækisins. Einnig hefur 

verið boðið upp á grunnfræðslu í vínfræðum sem starfsmenn vínbúða telja sinn 

helsta styrk í þjónustunni samkvæmt viðtölum. Gefin er út 

starfsmannahandbók ásamt þjónustuhandbók sem byggir á helstu upplýsingum 

varðandi þjónustu, reglur og samskiptahætti. Þjónustunámskeið hafa verið 

haldin fyrir starfsfólk vínbúða sem og starfsfólk skrifstofu og 

dreifingarmiðstöðvar. Almenn ánægja var hjá viðmælendum um námskeiðin. 

Námskeiðin hafa verið sniðin að því að bæta innri sem ytri þjónustu. 

Stjórnendur þessara námskeiða hafa oftast verið aðkeyptir fagaðilar í 

þjónustufræðum. Þjónustustefna ÁTVR er  kynnt fyrir starfsfólki meðal annars 

með þjónustuhandbók en einnig er lögð áhersla á gildi fyrirtækisins Lipurð, 

Þekking og Ábyrgð. Flestir viðmælendur þekktu gildi fyrirtækisins. Gildin eru 

sem leiðavísir starfsmanna um áhersluatriði þjónustunnar að markmiðum 

fyrirtækisins.  Þeir starfsmenn sem rætt var við í vínbúðunum nefndu oftast 

gildin sem þjónustustefnu fyrirtækisins.  

 

Fyrirtæki B er ekki með heildræna stefnu í starfsþjálfun fyrir fyrirtækið en 

haldin er nýliðaþjálfun sem er almenn um fyrirtækið. Önnur nýliðaþjálfun fer 

fram innan hverrar starfseiningar og eru áhersluatriði misjöfn.  Í þjónustuveri 

fyrirtækisins er lögð áhersla á vinakerfi í starfsþjálfuninni, að reyndur 

starfsmaður taki að sér nýliðann sýni honum helstu þætti í starfinu og 

þjónustunni. Boðið er upp margvísleg námskeið og fræðslu, sér í lagi tæknileg 

námskeið sem hluta af starfsþjálfun.  

 

5.2.5 Hvernig er þjónusta mæld hjá fyrirtækinu, eru gerðar kannanir? 

 

Bæði fyrirtækin leggja mikið upp úr mælingum á þjónustunni og eru nánast 

allir hlutir mældir sagði deildarstjóri þjónustuvers fyrirtækis B. 

Framkvæmdastjóri sölu og þjónustusviðs ÁTVR sagði að gerðar væru 

reglulegar þjónustumælingar meðal viðskiptavina vínbúðanna tvisvar á ári og 

eru þá spurningar settar fram um þjónustu og viðmót vínbúðanna. Aðrir þættir í 

þjónustu  vínbúðanna eru mældir mánaðalega eins og álagstímar, vöruvöntun 
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o.fl. ÁTVR gerir einnig vinnustaðagreiningu einu sinni á ári með mælingum á 

innri þjónustu fyrirtækisins og starfsánægju.  

Kannanir meðal birgja áfengis og tóbaks eru gerðar tvisvar á ári og þá hafa 

birgjar haft tækifæri til að koma með ábendingar varðandi þjónustuna. Vel er 

fylgst með þjónustuárangri innan fyrirtækisins og niðurstöður kynntar 

starfsfólki reglulega í gegnum fundi eða netsíðu. 

Fyrirtæki B mælir nánast allt eins og deildarstjóri þjónustuvers sagði. Allt frá 

biðtíma á þjónustuborði til úrlausna fyrir viðskiptavini. Ánægja viðskiptavina 

og starfsmanna er einnig mæld reglulega. Fyrirtækið hefur farið út í viðtöl hjá 

viðskiptavinum þegar sérstök þjónustumál hafa komið upp og þau talið sig 

þurfa ítarlegri upplýsingar. Notaðar eru lifandi mælingar samkvæmt 

viðmælanda. Lifandi mælingar  eru símælingar sem hægt er að skoða hvenær 

sem er. Tölvukerfi hafa verið sett upp þannig að mælingar eru alltaf í gangi, 

eins og biðtími viðskiptavina eftir svörun í þjónustuveri, fjöldi viðskiptavina í 

bið og á hvaða tíma dags helsti álagspunktur er. Hægt er að skoða þessar 

mælingar hvenær sem er yfir daginn, vikuna eða mánuðinn. Mælingar eru 

einnig gerðar á meðalbiðtíma viðskiptavina, tími á úrlausn fyrirspurna og fleiri 

atriðum. Fyrirtækið hefur sett upp mælingar fyrir marga þætti þjónustunnar, þar 

sem fylgst er með bið á þjónustuborði, mælingar á þeim tíma sem fer í 

úrlausnir fyrir viðskiptavini en fyrirtækið er með þau markmið að 80% af 

fyrirspurnum frá viðskiptavinum eða vandamál skuli vera afgreidd innan 2 klst. 

Með því að nota lifandi mælingar telja stjórnendur sig betur í stakk búna til að 

bregðast skjótt við, því ef veita á góða þjónustu þarf snerpu til að bregðast við 

óvæntum atriðum í þjónustunni eins og vaxandi óánægju með þjónustuna eða 

minnkun starfsánægju. Fyrirtæki B leggur mikið upp úr mælingum 

starfsánægju og telja góðan árangur í þjónustumælingum megi rekja að hluta 

til, til aukinnar starfsánægju. Mánaðarlegar mælingar á starfsánægju gefa því 

tækifæri til skjótra úrlausna ef vandamál koma upp.  

5.2.6  Spurningar til starfsmanna framlínu hjá ÁTVR  

 

Til að sannreyna það að starfsmenn í framlínu hjá ÁTVR  þekktu vel til 

þjónustustefnunnar og notuðu hana í daglegu starfi ákvað skýrsluhöfundur að 
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leggja  fyrir nokkrar spurningar. Fyrir valinu voru starfsmenn þriggja vínbúða á 

höfuðborgarsvæðinu, einn úr hverri búð. Vínbúðirnar voru valdar af handahófi 

og þeir starfsmenn sem svöruðu spurningum hafa mislangan starfsaldur. Tveir 

starfsmenn eru fastráðnir og einn er í hlutastarfi. Spurningar sem starfsfólk var 

spurt um eru: 

1. Hvernig finnst þér ÁTVR standa sig í þjónustumálum gagnvart 

viðskiptavinum? 

2. Ertu ánægð/óánægð með innri þjónustu fyrirtækisins, þjónustu á milli deilda? 

3. Þekkirðu þjónustustefnu fyrirtækisins? 

4. En gildi fyrirtækisins? 

5. Hefurðu þjónustustefnu til hliðsjónar í daglegu starfi?  

Allir starfsmenn sem rætt var við voru mjög sáttir við áherslur ÁTVR í 

þjónustu gagnvart viðskiptavinum. Töldu þeir að áherslan á fræðslu í 

þjónustunni skila sér vel til viðskiptavina og sögðu vínfræðsluna hjálpa sér 

mikið við að veita góða þjónustu. Nefndu þau að mjög margir viðskiptavinir 

kjósa fræðandi upplýsingar sér í lagi við val á borðvínum. Einnig taldi 

starfsfólk flesta viðskiptavini vera ánægða með þá ábyrgð sem fyrirtækið sýnir 

gagnvart ungum viðskiptavinum. Áhersluna á að spyrja alla unga viðskiptavini 

um skilríki.  

Innri þjónustu voru starsfmenn vínbúða sáttir við en töldu að alltaf mætti bæta 

upplýsingastreymi.  

Meirihluti viðmælanda höfðu gildi fyrirtækisins Lipurð, Þekking, Ábyrgð á 

hreinu og nefndu það sem þjónustustefnu fyrirtækisins. Ljóst er að starfsmenn 

vita hvert hlutverk þeirra er í þjónustunni. Það að sýna viðskiptavinum 

virðingu og aðstoða þá sem það kjósa og sýna ábyrgð við afgreiðslu. 

 

5.2.7  Samantekt, helstu áhersluatriði 

 

Ljóst er eftir viðtöl við starfsmenn beggja fyrirtækja að mikill metnaður er 

lagður í þjónustuna. Bæði fyrirtæki hafa ákveðin markmið um það hvernig 
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þjónustu þau vilja veita þó að leiðin að markmiðunum sé ólík. Hér má sjá 

helstu áherslupunkta þjónustuþátta. 

 

ÁTVR: 

 Þjónustustefna gagnvart viðskiptavinum 

 Allir starfsmenn með sömu stefnu að settu markmiði 

 Mikil nýliðafræðsla og starfsþjálfun 

 Áberandi áhersla á gildi fyrirtækisins  

 Upplýsandi netsíða byggð á vöruupplýsingum og fræðslu 

 Auglýsingar fyrirtækisins snúa að þjónustuþáttum, opnunartíma, 

þjónustu vínráðgjafa og samfélagslegri ábyrgð 

 Virk þjónustustefna – útgefin þjónustuhandbók ásamt 

starfsmannahandbók 

 Reglulegar þjónustumælingar 

 Árleg mæling starfsánægju  

Fyrirtæki B: 

 Byggir þjónustu á gæða og öryggisstöðlum fyrirtækis  

 Ítarlegri stefnumörkun þjónustu framkvæmd í hverri starfseiningu 

 Nýliðaþjálfun ákveðin í viðeigandi starfseiningu 

 Mikil áhersla á gildi fyrirtækisins 

 Gagnvirk og upplýsandi netsíða, söluhvetjandi 

 Auglýsingar áberandi fyrir þjónustu, verslun, ráðgjöf og 

upplýsingatækni 

 Þjónustumælingar áberandi, símælingar mjög algengar 

 Mánaðarleg mæling starfsánægju með stuttri könnun 

Ljóst er að bæði fyrirtæki huga vel að öllum þjónustuþáttum. Aðferðirnar 

sýnast ólíkar en markmiðið það sama að veita framúrskarandi þjónustu. ÁTVR 

horfir á þjónustu fyrirtækisins sem eina heildarmynd á meðan fyrirtæki B 

byggir alla sína þjónustu á gæða og öryggisstöðlum fyrst og fremst en nánari 
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útfærslur á þjónustuþáttum eru gerðar út í starfseiningunum en eins og áður 

sagði er fyrirtæki B er mjög stórt fyrirtæki með fjölbreyttar starfsstöðvar. 

 

5.3 Niðurstaða viðtala 

 

Eins og fram kom í rannsókninni þá voru gerð viðtöl í tveimur fyrirtækjum um 

þjónustu og áhersluþætti þjónustustjórnunar. Fyrirtækin sem um ræðir hafa 

skýr markmið og mikinn metnað í þjónustumálum. Aðferðirnar að 

markmiðunum eru ólíkar en markmiðið það sama að veita góða þjónustu og 

vera framúrskarandi þjónustufyrirtæki. Fyrirtækin eru í ólíkum rekstri en bæði 

njóta sérstöðu á markaði. ÁTVR með einokun á sölu áfengis og tóbaks en 

fyrirtæki B er stórt fyrirtæki í upplýsingatækni með sterka stöðu á markaði. Þó 

að bein samkeppni sé lítil er mikilvægt fyrir bæði fyrirtæki að huga vel að 

þjónustustjórnun og gæðum þjónustunnar því eins og viðmælandi þjónustuvers 

sagði, þá er þjónustan mjög lifandi og auðvelt að missa tökin.  

Þjónustumælingar er mikilvægur þáttur þjónustustjórnunar hjá báðum 

fyrirtækjum en mismunandi aðferðir notaðar. ÁTVR gerir reglulegar mælingar 

í vínbúðum en viðameiri mælingar eins og vinnustaðagreining er gerð einu 

sinni á ári. Símælingar hjá fyrirtæki B hljóta að gefa gott tækifæri til að grípa 

hratt inn í ef hnökrar koma upp í þjónustunni. Mælingar á starfsánægju er stór 

þáttur hjá fyrirtæki B og er hún gerð mánaðarlega sem gerir þeim kleift að 

bregðast skjótt við ef niðurstaða mælinga sýna minnkandi starfsánægju. En 

ljóst er að ánægður starfsmaður er hagur fyrir hvert fyrirtæki og skilar sér í 

bættri þjónustu. ÁTVR er með starfsmannakannanir árlega en kannanir um 

ánægju viðskiptavina og birgja eru gerðar oftar.   

Eins og áður hefur komið fram hefur ÁTVR opinbera þjónustustefnu gagnvart 

viðskiptavinum sínum en fyrirtæki B leggur mikla áherslu á öryggis- og 

gæðastaðla. Hentar það vel eðli rekstursins en öryggi er kjarni þeirra í 

þjónustunni. Þegar leið á viðtölin kom fram að fyrirtæki B hefur þjónustustefnu 

fyrir þjónustuver sitt. Þjónustuverið er sú deild sem sinnir daglegum 
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samskiptum  við þann viðskiptavinahóp sem kaupir upplýsinga- og 

tölvuþjónustu af fyrirtækinu. 

Að greina það hvort fyrirtækið standi sig betur í þjónustustjórnun miðað við 

þær upplýsingar sem komu fram í viðtölum er erfitt. En bæði fyrirtæki sýna 

greinilega mikinn metnað og hafa skýr markmið í þjónustunni. Bæði fyrirtæki 

leggja áherslu á að upplýsa starfsfólk sitt um starfssemina með netsíðu, 

námskeiðum og fræðslu. Dæmi um fræðslu eru vínfræðinámskeiðin hjá ÁTVR 

og þekkingabrunnur fyrirtækis B. Aukin fræðsla gefur starfsmönnum aukna 

vöruþekkingu og sjálfstraust við afhendingu þjónustunnar.  

Í næsta kafla verður farið betur í greiningu á rannsókninni og úrvinnsla gerð 

miðað við fræðin. 

5.4 Greining/mat 

 

Grunnþáttur allrar þjónustu er að fyrirtæki hafi getu og vilja að efna þau loforð 

sem viðskiptavinum er gefin um afhendingu þjónustu. Mikilvægt er að 

fyrirtæki skynji óskir og væntingar viðskiptavina og geti brugðist skjótt við ef 

breytingar verða í þeim efnum. Með því að uppfylla væntingar viðskiptavina 

eða fara fram úr væntingum eru miklar líkur á því að viðskiptavinur upplifi 

aukin þjónustugæði og komi aftur. Væntingar viðskiptavina eru margþættar. 

Þær tengjast bæði vörunni eða þjónustunni sem keypt er, útliti afgreiðslustaðar 

og samskiptum við starfsfólk. Vegna óska viðskiptavina hefur ÁTVR breytt 

opnunartímum vínbúða, lengdir hafa verið opnunartímar á laugardögum ásamt 

því að þrjár vínbúðir eru nú opnar til kl. 8 á virkum dögum. Er þetta, svörun, 

þáttur í því að auka ánægju viðskiptavina og efla þjónustugæði. 

Byggir þetta á því að þjónustan sé notendavæn og að viðskiptavinur meti gæði 

þjónustunnar. Þjónustugæði byggir á mati viðskiptavina gæðavíddunum. 

Misjafnt er hvaða víddir viðskiptavinir leggja áherslu á í mati sínu en 

áreiðanleiki sem snýr að afhendingu þjónustunnar og getu fyrirtækja að standa 

gefin loforð er mjög mikilvæg. Fræðsla og þjálfun starfsmanna er mjög 

mikilvæg í báðum fyrirtækjum. Mikið er lagt upp úr því að starfsfólk fái 

námskeið, þjálfun eða hafi aðgang að upplýsingum sem styrkir starfsfólk við 
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afhendingu þjónustunnar eykur þetta trúverðugleika þjónustunnar. Til að 

uppfylla þarfir viðskiptavina þurfa starfsmenn að hafa til þess þjálfun, getu, 

umbun og ekki síst hvatningu til að þjónustan verði sem best. Einnig þurfa 

verkferlar að vera skýrir þannig að starfsfólk þekki sitt hlutverk í þjónustunni. 

Vegna óáþreifanleika þjónustunnar má segja að hún sé lifandi afl í rekstri hvers 

fyrirtækis og hafi viðskiptavinir mikil áhrif á úttkomu þjónustunnar með 

þátttöku sinni. Gott samspil á milli viðskiptavina og starfsfólks er því 

mikilvægt.  

Til að meta árangur fyrirtækis í þjónustu og hvort markmiðum sé náð er 

nauðsynlegt að leggja mikla áherslu á þjónustumælingar. Þátttakendur 

rannsóknarinnar ÁTVR og fyrirtæki B leggja mikla áherslu á 

þjónustumælingar en fara ólíkar leiðir. Mikil áhersla er á harðar mælingar í 

báðum fyrirtækjum en fyrir þá þætti þjónustunnar sem krefjast frekari svara 

eða álits viðskiptavina eru notaðir mjúkir þjónustustaðlar. Þjónustumælingar 

gefa fyrirtækinu svör um stöðu þjónustunnar og tæki til að lágmarka 

óstöðugleika í þjónustu og viðhalda þannig ánægju viðskiptavina. 

Þjónustustjórnun er einn af grunnþáttum í stjórnun þjónustufyrirtækis. ÁTVR 

hefur sett fram þjónustustefnu gagnvart þjónustu sinni við viðskiptavini á 

meðan fyrirtæki B hefur byggt sína stefnu á gæða og öryggisstöðlum. Stefna 

fyrirtækis í þjónustumálum verður að vera öllum starfsmönnum ljós og er 

vinnutæki þeirra í átt að markmiðum. ÁTVR hefur tekist vel að tvinna saman 

gildum fyrirtækisins við þjónustustefnuna og þekkja flestir starfsmenn gildin 

Lipurð, Þekking, Ábyrgð. Einn stærsti þáttur þjónustu hvers fyrirtækis er 

starfsfólkið, að ráða rétta fólkið, veita því hvatningu og umbun er mjög 

mikilvægt. Því þjónustan byggir á samskiptum og ánægður starfsmaður er  mun 

líklegri til að veita góða þjónustu. Starfsánægja  byggir á innri markaðsfærslu, 

getu starfsfólks til að standa við þau loforð sem fyrirtækið veitir 

viðskiptavinum sínum.  

 

ÁTVR er með einkasölu og því ekki í beinni samkeppni við aðrar verslanir í 

vöru, en ber sig reglulega saman við önnur fyrirtæki í þjónustu. Sigur tvö ár í 



  Bára Rós Björnsdóttir 

49 
 

röð í samkeppni Íslensku ánægjuvogarinnar er rós í hnappagat stjórnenda 

ÁTVR, góð viðurkenning á þeirri þjónustustefnu sem ríkir og styrkir jafnframt 

ímynd fyrirtækisins. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 7. Íslenska ánægjuvogin 2011. (stjornvisi, 2012) 

 

Stjórnendur vita að ánægja viðskiptavina er forgangsatriði. Góð þjónusta er 

forsenda áframhaldandi viðskipta og því afar mikilvæg til að komast af í 

samkeppnisumhverfi. (Margrét Reynisdóttir, 2008, bls. 13). Rannsókn 

Customer Contact Council benti á að viðskiptavinir voru ekki endilega tryggir 

fyrirtækjum þrátt fyrir ánægju með þjónustuna. En sú rannsókn sýnir að til að 

auka viðskiptatryggð þurfa fyrirtæki að hugsa um einfaldleikann í þjónustunni 

og leysa úr vel úr málum viðskiptavina á auðveldan og skjótan hátt. Bæði 

fyrirtækin leggja metnað í að veita viðskiptavinum skjóta og góða þjónustu. 

 

 

 

 

 

Smásöluverslun Ánægjuvog 2011 Ánægjuvog 2010 

ÁTVR 72,4 71,6 

Atlantsolía 70,1 67,4 

Orkan 67,6 61,8 

Bónus 65,3 Ekki mælt 

Olís 65,0 63,0 

Nettó 64,2 Ekki mælt 

Hagkaup 63,5 Ekki mælt 

Krónan 63,4 Ekki mælt 

N1 60,7 56,9 

BYKO 60,1 60,1 

Húsasmiðjan 57,1 55,7 
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6. Tilllögur og áherslur í þjónustustjórnun 
 

Stundum er sagt að þjónusta sé lifandi afl í hverju fyrirtæki. Framkoma 

starfsmanna og upplifun viðskiptavina er stór þáttur þjónustunnar. Snerpa og 

viðbrögð fyrirtækis við breytingum á markaði eða í umhverfi er mikilvæg fyrir 

stöðugleika þjónustunnar. Hlúa þarf vel að þjónustuþáttum til að árangur náist. 

Þjónustumælingar eru undirstaða árangurs. Þjónustustjórnun og stefnumörkun 

byggist mikið á þjónustumælingum.  

Í upphafi þurfa stjórnendur að ákveða hvernig þjónustu fyrirtækið eigi að 

veita, fyrir hverja og hvernig á þjónustan að vera í framkvæmd. Stefnumörkun 

er því undirstaða árangurs. Þjónustuþríhyrningurinn lýsir þessu ferli vel.  Stór 

hluti markaðsfærslunar snýr að gefnum loforðum gagnvart viðskiptavinum um 

afhendingu þjónustu og skynjun væntinga. Til að samskipti við viðskiptavini 

gangi sem best þarf starfsfólk að hafa getu  og vilja til að standa við gefin 

loforð. Því þarf fyrirtækið að hlúa vel að starfsfólki sínu með fræðslu, þjálfun, 

umbun og hvatningu. Er það undirstaða góðrar starfsánægju. Ánægður 

starfsmaður með sjálfstraust í starfi er mun líklegri að veita góða þjónustu og 

auka þjónustugæði viðskiptavina. 

Til að þessir þættir gangi upp þarf stjórnun og skipulagning þjónustunnar að 

vera kortlögð á einhvern hátt. Með þjónustustefnu er starfsfólki ljóst markmið 

fyrirtækis og leiðin að þeim markmiðum. Til að meta árangur eru 

þjónustumælingar grundvallarþáttur. Segja má að helstu þættir 

þjónustustjórnunar séu:  

 Móta stefnu sem hentar rekstri og markmiðum fyrirtækis. 

 Kynna stefnu sem leiðarvísir starfsfólks að markmiðum fyrirtækis í 

þjónustunni. 

 Að fyrirtæki standi við gefin loforð gagnvart viðskiptavinum um 

afhendingu þjónustu og skynjun væntinga.  

 Huga að mannauð með þjálfun, fræðslu, hvatningu og umbun eru þættir 

í  starfsánægju.   
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 Mælanleiki þjónustuþátta – Til að hægt sé að stjórna þjónustunni verður 

hún að vera mælanleg. 

Undirstaða framúrskarandi þjónustu fyrirtækis er góð stefnumörkun. Ákvörðun 

um áherslur þjónustunnar felst í  skipulagningu ferla og markmiðasetningu. 

ÁTVR þarf að finna út hvað eru aukin þjónustugæði út frá sínu eigin fyrirtæki. 

Ekki síst þar sem ÁTVR á ekki í beinni samkeppni við nein önnur fyrirtæki í 

sölu áfengis og tóbaks. 

Til að viðhalda góðum árangri í þjónustumálum þarf ÁTVR að vera vakandi 

fyrir breytingum í óskum og væntingum viðskiptavina. Óskir um fjölgun 

vínbúða, vöruúrval og breyttan opnunartíma eru atriði sem hafa verið í 

opinberri umfjöllun og fyrirtækið þarf að afstöðu til. 

Til að lágmarka óstöðugleika í þjónustu þarf að hlúa vel að mannauð 

fyrirtækisins. Starfsánægja er þar stór þáttur. ÁTVR hefur verið með mælingar 

á starfsánægju árlega en fyrirtæki B mælir starfsánægju mánaðarlega með 

stuttri könnun. Gefur það fyrirtæki B gott tækifæri til að grípa inn í ef óánægja 

mælist. Skýrsluhöfundur hefur takmarkaða hugmynd um almenna starfsánægju 

innan ÁTVR en tillaga gæti verið um minni og fleiri kannanir.  

ÁTVR stendur vel að kynningu þjónustustefnu í formi gildana Lipurð, Þekking, 

Ábyrgð. Kom það í ljós í rannsókn verkefnisins að flestir starfsmenn þekktu 

gildin. Viðhalda þarf þeirri þekkingu með því að nota gildin í daglegu starfi.  

Starfsmenn töluðu um vínfræðslu vínskólans sem gott afl í veitingu þjónustu en 

einnig töldu starfsmenn gott að fá stutt námskeið um ýmsa þætti þjónustunnar, 

meira sérsniðið að þeirra þörfum. Verslunarstjóri vínbúðar taldi þörf á 

námskeiði fyrir verslunar og aðstoðarverslunarstjóra um þætti í innri þjónustu.  

Til að fyrirtækið hafi hugmynd um stöðu þjónustunnar eru þjónustumælingar 

mikilvægar. Símælingar fyrirtækis B geta gefið ÁTVR frekari hugmyndir til 

mælinga. Þjónustumælingar gefa líka ÁTVR aukið tækifæri til samanburðar 

við önnur þjónustufyrirtæki þó að samkeppnin sé takmörkuð. Mælingar eins og 

íslenska ánægjuvoginn sem sýnir ánægju viðskiptavina er mikil hvatning fyrir 

ÁTVR og gefur þjónustufyrirtækjum tækifæri til samanburðar. Í mælingum 
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Íslensku ánægjuvogarinnar fyrir árið 2011 var ÁTVR efst í flokki 

smásöluverslana líkt og árið áður. Örlítil hækkun var í mælingum á milli ára 

sem þykir mjög jákvætt.  Stjórnvísi birti niðurstöður mælinganna í febrúar 

2012 (Stjornvisi, 2012). 

Árangur í mælingum Íslensku ánægjuvogarinnar eru jákvæð skilaboð til 

viðskiptavina og stjórnenda ÁTVR um gæði þjónustunnar. Mælingin er einnig 

gott hrós til starfsmanna um áreiðanleika þjónustunnar.  

Hlúa þarf að einfaldleika þjónustunnar og taka burtu allar hindranir í 

þjónustunni eins og kom fram í hinni erlendu rannsókn. Þetta eru þættir sem 

flest fyrirtæki þurfa að huga að. 

Viðskiptavinir nefndu helst þrjá þætti í þjónustunni sem angrar þá. 

1. Að þurfa ítrekað að hringja aftur í viðkomandi fyrirtæki eða vera 

sendur á milli staða til að fá úrlausn mála sinna. 

2. Að þurfa að endurtaka fyrirspurn eða upplýsingar. 

3. Að vera sendur á milli þjónustuaðila. 

Þetta eru atriði sem margir kannast við og nauðsynlegt er að lágmarka. 

Þjónusta ÁTVR snýr einnig að birgjum áfengis og tóbaks og eru þessi þrjú 

atriði mikilvæg í að bæta þá þjónustu.  
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7. Umræða og tillögur að frekari rannsóknum 
    

Í upphafi rannsóknar taldi skýrsluhöfundur að þau tvö fyrirtæki sem þátt tóku í 

verkefninu, ÁTVR og fyrirtæki B hefðu mjög ólíkar áherslur í 

þjónustustjórnun. Kom í ljós að stefna fyrirtækjana fyrir þjónustu er sett fram á 

ólíkan hátt. ÁTVR hefur þjónustustefnu gagnvart viðskiptavinum sínum sem 

hentar vel rekstri og markmiði fyrirtækisins sem er að vera í hópi bestu 

þjónustufyrirtækja landsins. Fyrirtæki B byggir þjónustu sína að 

öryggisstöðlum fyrirtækisins. Öryggisstaðlar eru líka grunnur í markmiði 

fyrirtækisins að vera leiðandi fyrirtæki í öryggi upplýsingakerfa. Stefna 

þjónustumála kemur því einnig inn á ímynd fyrirtækjana. 

Ef um frekari rannsóknir væri að ræða í þjónustustjórnun gæti verið áhugavert 

að bera saman fyrirtæki með markvissa stefnumörkun og fyrirtæki án 

markvissar stefnumörkunar í þjónustu, jafnvel með það að markmiði að setja 

stefnu fyrir þjónustuna. 

Einnig gæti verið áhugavert að skoða hóp þjónustufyrirtækja, setja þau í tvo 

flokka, annan með þjónustustefnu og hinn án beinnar þjónustustefnu og bera 

saman áherslur í stjórnun þjónustunnar. Þá væri áhugavert að sjá hvernig 

markmiðasetning væri í þessum hópum fyrirtækja. Að ofansögðu getur þessi 

rannsókn að mati skýrsluhöfundar gefið aukin tækifæri til frekari rannsókna í 

þjónustustjórnun. 

 

 

 

 

 

 



  Bára Rós Björnsdóttir 

54 
 

8. Niðurstöður 
 

Í kaflanum verður farið yfir helstu niðurstöður  og rannsóknarspurningunni 

svarað. Rannsóknarspurningin er:  

„Hvernig skilar þjónustustefna sér í auknum þjónustugæðum til 

viðskiptavina og hverjir eru helstu áhersluþættir í þjónustu 

fyrirtækjanna“ 

Gerður var samanburður á þjónustustjórnun tveggja fyrirtækja, ÁTVR og 

fyrirtækis B. Bæði fyrirtækin eru þekkt þjónustufyrirtæki með mikinn metnað í 

þjónustumálum. Fyrirtækin fara ólíkar leiðir í þjónustustjórnun, ÁTVR með 

þjónustustefnu en fyrirtæki B byggir þjónustustjórnun sína á gæða og 

öryggisstöðlum. Ekki er hægt að segja að önnur leiðin sé betri en hin en 

niðurstaðan sýnir að fyrirtækin hafa bæði valið stefnu sem passar við kjarna 

rekstursins.  

Til að markmiðum þjónustunnar sé náð þarf þjónustustefna að vera þáttur í 

daglegu starfi allra starfsmanna. ÁTVR hefur lagt áherslu á þjónustustefnuna 

með því að tengja hana gildum fyrirtækisins Lipurð, Þekking, Ábyrgð. Sýndi 

það sig í rannsókninni að starfsfólk þekkti gildin. Til að þjónustustefnan virki 

þurfa aðrir grunnþættir þjónustunnar að vera í lagi. 

Meginþáttur þjónustu er áreiðanleiki, geta fyrirtækja til að afhenda lofaða 

þjónustu rétt og örugglega. Loforð sem fyrirtæki veitir gagnvart ytri 

viðskiptavinum um afhendingu þjónustu og skynjun væntinga. Óaðskiljanleiki 

þjónustunnar kallar á góða verkferla og að starfsfólk hafi getu og vilja til að 

standa við gefin loforð. Fyrirtækið þarf að hlúa vel að mannauðnum sem er 

auðlind fyrirtækisins. Þjálfun, umbun og hvatning eru þættir innri 

markaðsfærslunnar og mjög mikilvægur hluti góðrar þjónustu. Samskipti 

starfsmanna við viðskiptavini er mikilvægur hluti þjónustunnar og er því 

nauðsynlegt að velja hæft starfsfólk. Starfsánægja er þáttur sem fyrirtæki mega 

ekki vanmeta, ánægður starfsmaður er mun líklegri til að veita góða þjónustu 

og auka þar með þjónustugæðin. Góð þjónusta sem byggir á trúverðugleika er 

einn af grunnþáttum í rekstri fyrirtækja og er forsenda fyrir auknum 
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þjónustugæðum. Samkvæmt rannsókn Customer Contact Council vex ekki 

aukin viðskiptatryggð með aukinni ánægju viðskiptavina. Samkvæmt þeirri 

rannsókn virtust viðskiptavinir sjaldan festa sig við ákveðin fyrirtæki heldur 

leita til annara ef það hentaði. Þetta einkennir sennilega frekar stærri markaði 

þar sem samkeppni er meiri og viðskiptavinir hafa meira val. 

Niðurstaða skýrsluhöfundar segir að góð þjónustustjórnun byggir á 

stefnumörkun sem hentar rekstri fyrirtækisins. Þjónustustefna er leiðarvísir 

starfsmanna í átt að settum markmiðum. Þjónustugæðastefna er hjálpartæki til 

að aðstoða stjórnendur fyrirtækis við innleiðingu þjónustustefnu og auka þar 

með samkeppnishæfni fyrirtækisins. Ef fyrirtæki ákveða að framfylgja 

þjónustustefnu ætti stjórnun þjónustugæða að fylgja í kjölfarið. Eins og kom 

fram í fræðilega kafla ritgerðarinnar þarf að huga að mörgu til að ná því besta 

fram í þjónustunni. Stjórnendur þjónustumála þurfa að vera vakandi gagnvart 

breytingum á markaði, einnig á óskum og væntingum viðskiptavina. Óskir 

viðskiptavina samkvæmt rannsókn Customer Contact Council er einfaldleiki og 

hraði í þjónustunni.  

Í lokin telur skýrsluhöfundur ÁTVR standa vel að vígi.  Setning þjónustustefnu 

hentar rekstrinum vel. Þjónustustefnan hefur verið vel kynnt en  eflaust þarf að 

minna á hana öðru hvoru í gegnum námskeið eða fræðslu.  

Ekki er hægt að segja að fyrirtæki B standi verr að vígi með þjónustuna en 

setning gæða og þjónustustaðla hentar vel kjarna rekstursins. Er það því 

meginmálið að stefnumörkun þjónustunnar að hún passi við kjarna rekstursins.  
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Viðauki 1. 

Heildarstefna ÁTVR 

  

TILGANGUR 

Að stuðla að bættri lýðheilsu með því að framfylgja stefnu stjórnvalda í áfengis- og 

tóbaksmálum 

 LEIÐARLJÓS 

Ábyrgari neysla áfengis 

 STEFNA 

Við ætlum að vera í hópi fremstu þjónustufyrirtækja landsins og þekkt fyrir samfélagslega 

ábyrgð 

ÁHERSLUR  

 Viðskiptavinir 

Við setjum viðskiptavininn í öndvegi og uppfyllum væntingar hans  

Þjónusta okkar einkennist af lipurð, gagnsæi og hlutleysi og við leggjum áherslu á að fræða 

viðskipavini  

Vöruúrval okkar er áhugavert og fjölbreytt og byggir á gæðum og ábyrgð 

Samfélagsleg ábyrgð 

 Við störfum með samfélagslega ábyrgð að leiðarljósi og stuðlum þannig að 
ábyrgri notkun áfengis  

 Við berum virðingu fyrir umhverfinu og leitumst við að bjóða eingöngu vörur 
sem framleiddar eru í sátt við samfélagið   

 Við viljum láta gott af okkur leiða og vera þekkt fyrir samfélagslega ábyrgð 

Hagkvæmni 

4 Við höfum hagkvæmni að leiðarljósi í öllu okkar starfi   

5 Við förum vel með verðmæti og notum auðlindir af ábyrgð   

6 Við leitum stöðugt nýrra leiða til þess að bæta rekstur okkar 
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Mannauður 

 Við viljum að vinnustaðurinn sé lifandi og skemmtilegur þar sem þjónusta og 

samskipti einkennast af lipurð, þekkingu og ábyrgð  

 Við viljum að starfsfólk njóti virðingar og að öll aðstaða og umgjörð geri því kleift að 

sinna starfi sínu á sem bestan hátt   

 Við leggjum áherslu á að starfsfólk fái tækifæri til að auka þekkingu sína og hæfni og 

geti þannig mætt væntingum viðskiptavina um framúrskarandi þjónustu 

Stefnan er í gildi frá 8.desember 2009  
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Viðauki 2.     
 

Spurningar um þjónustuþætti fyrir ÁTVR og Fyrirtæki B. 

 

1. Hvað gerir fyrirtækið til að veita góða þjónustu.   

 

2. Hvernig er skilaboðum um þjónustuna komið til skila til viðskiptavina? 

 

3. Hvernig eru stjórnunarhættir í þjónustumálum 

 

 

4. Er lögð áhersla á þjónustu í starfsþjálfun nýrra starfsmanna? 

 

 

5. Hvernig er þjónusta mæld hjá fyrirtækinu, eru gerðar kannanir? 
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Viðauki 3. 
 

Ítaralegri spurningar fyrir starfsfólk vínbúða hjá ÁTVR.   

 

 

1. Hvernig finnst þér ÁTVR standa sig í þjónustumálum gagnvart 

viðskiptavinum? 

 

2. Ertu ánægð/óánægð með innri þjónustu fyrirtækisins, þjónustu á milli 

deilda? 

 

3. Þekkirðu þjónustustefnu fyrirtækisins? 

 

4. En gildi fyrirtækisins? 

 

5. Hefurðu þjónustustefnu til hliðsjónar í daglegu starfi?  

 

   

 


