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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.

Keywords:

v Service

Service strategy
Service management
Service measurement’s
Service quality
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Utdrattur

I pessu rannsoknarverkefni eru skodud ahrif pjonustustefnu & pjonustu til
vidskiptavina og hvort vidskiptavinir upplifi aukin pjonustugeedi med peirri

pjonustustjérnun sem er vid lydi hja fyrirteekinu.

Rannsoknin felst i pvi ad bera saman tv0 pjonustufyrirteeki i 6likum rekstri.
Fyrirteekin hafa olikar &herslur i pjonustustjornun, annad er med opinbera
pjonustustefnu gagnvart vidskiptavinum sinum en hitt byggir pjénustustjornun
sina a4 g®da og Oryggisstodlum. Baedi fyrirtekin eru mjog sterk

bjonustufyrirtaeki.
Rannsdknarspurning verkefnisins er:

“Hvernig skilar pjénustustefna sér i auknum pjonustugaedum til vidskiptavina

og hverjir eru helstu aherslupaettir i pjonustu fyrirteekjanna“

Nidurstada gefur til kynna ad fyrirteeki verdi ad mynda mjog &kvedna linu fyrir
stefnu fyrirtekis til arangurs i pjonustu. Stefnan verdur ad na til allra
starfsmanna og veita peim styrk i att ad markmidum. Hvort pjonustustefna eda
oryggis- og geedastadlar henti betur vid stefnumdrkun pjonustunnar er ekki
hegt ad meta, heldur verdur stefna pjonustufyrirteekis ad passa vid kjarna

rekstursins.
Lykilord:

Pjonusta

Pjonustustefna

v

v

v bjénustustjornun
v bjénustumealingar
v

Pjonustugadi
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Inngangur

Pjonusta er mjog mikilvegur pattur i rekstri fyrirteekja. Til ad standast
hardnandi samkeppni purfa fyrirteki ad sinna pattum pjonustunnar vel. Ad
bekkja veentingar vidskiptavina er eitt mikilvaegasta skrefid i ad veita gdda
pjonustu. Vidskiptavinir meta geedi og virdi pjonustunnar i samskiptum sinum
vid fyrirteekid. Pjonustan byggir pvi mikid & vidmoti starfsmanna fyrirtekisins,
baedi starfsmanna i framlinu sem eru i beinum tengslum vid vidskiptavininn og
annara starfsmanna. Vandasamt getur verid ad koma pjonustunni a framfeeri
vid vidskiptavininn, pannig ad vidskiptavinur upplifi géda pjonustu. pegar
vidskiptavinur upplifir betri pjonustu en hann a von & teljast pad aukin

pjonustugaedi.

Markmid pessarar ritgerdar er ad kanna ahrif pjonustustefnu fyrirteekja, hvernig
hdn sé naudsynleg og hvort han skili auknum pjonustugaedum til vidskiptavina.
Farid er yfir helstu aherslur i pjénustustjornun peirra tveggja fyrirtekja sem
patt toku i rannsokninni. Kannad verdur hvernig pjénustustefna fyrirtaekis hefur
ahrif & pjonustu starfsmanna og gerdur samanburdur vid fyrirtekid sem ekki

hefur opinbera pjonustustefnu gagnvart vidskiptavinum sinum.

Fyrirteekin sem um re&edir i rannsokninni fara Olikar leidir i stjornun og
markmidum pjonustunnar. Fyrirtekin tvo starfa & 6likum vettvangi annad
rikisfyrirteeki med einkasdlu a afengi og tobaki en fyrirtaekid til samanburdar er
stort fyrirteeki i upplysingataekni. ATVR byggir pjonustu sina & pjonustustefnu
gagnvart vidskiptavinum sinum a medan fyrirtekid sem fengid var til

samanburdar leggur aherslu & 6ryggis og geedastadla fyrir pjonustu sina.

Rannsoknarspurningin sem gengid er Ut fra i ritgerdinni er:

., Hvernig skilar pjonustustefna sér i auknum pjonustugaedum til vidskiptavina

og hverjir eru helstu aherslupeettir i pjonustu fyrirteekjanna
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Rannsdknin var gerd med samanburdi tveggja Olikra fyrirteekja sem baedi eru
mjog sterk pjonustufyrirtaeki. Fyrirteekid ATVR rekur 47 vinbadir um land allt
med um 200 fastradna starfsmenn. Hitt fyrirteekid, sem nefnt er fyrirteeki B i
pessari rannsokn, er stort fyrirtaeki i upplysingaidnadi med um 1100 starfsmenn
par af 600 starfsmenn 4 Islandi. Fyrirtaekid rekur badi verslanir og bydur upp a
sampatta heildarpjonustu i upplysingateekni fyrir fyrirteeki. Néanar verdur
fjallad um patttakendur rannséknarinnar i kafla 4.1.

Med rannsokninni er @&tlad ad syna fram & mikilvaegi stjornunar og
stefnumorkunar i pjonustu fyrirteekja. GO0 pjonusta er einn af grunnpattum i

rekstri fyrirteekja og skilar fyrirteekinu aukna samkeppnishaefni & markadi.

Uppbygging verkefnisins er eftirfarandi: | fyrsta kafla er fyrirtekid ATVR
kynnt. Farid er yfir sdgu, stjérnskipulag fyrirteekisins og stefnumdérkun. Einnig

er fjallad um starfsmenn og pétt peirra i pjonustunni.

Kafli tvd er fredileg umfjollun. Skilgreindir eru helstu &hrifapaettir
bjonustunnar og mikilveegi pess ad veita gdda pjonustu. Farid er yfir freedilega

peetti og helstu hugtdk pjonustunnar og pau tengd rannsokninni.

Kafli prja inniheldur umfjéllun um pjonustustefnu  patt hennar i
bjonustugedum og mikilveegi pjonustustefnunar sem verkfeeri starfsmanna i

daglegu starfi.

Kafli fjogur fjallar um erlenda rannsokn sem birtist i Harvard Business Review

2010 og fjallar um tengsl pjonustugeaeda og tryggdar vidskiptavina vid fyrirteeki.

Kafli fimm er rannsoknarkafli par sem sagt er fr4 framkvemd rannsoknar,
patttakendum og urvinnslu peirra vidtala sem 16gd er fyrir patttakendur. Einnig

er gerd samantekt & helstu ahersluatridum.

Kafli sex fjallar um fraedilega peetti pjonustustjornunar og kynntir eru

meginpeettir pjonustustjornunar hja patttakendum rannséknarinnar.

Kafli sjo, par er ad finna umraedur og tillogur ad frekari rannsoknum i

bjonustustjornun.
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Kafli atta er nidurstddukafli par sem helstu nidurstddur eru dregnar saman.
Farid verdur yfir hvad er 6likt med pjonustustjornun fyrirteekjanna og gerdar
tillogur ef telja pykir um aherslubreytingar fyrir ATVR.

I lok verkefnisins er svo ad finna heimildaskra og vidauka par sem sja ma

spurningalista sem notadir voru vid rannsoknina.

Vid upplysinga- og heimildadflun fyrir verkefnid er notast vid viotol i tveimur

fyrirteekjum, fraedibaekur, timaritsgreinar og vefheimildir.

Hoéfundur pessarar ritgerdar er starfsmadur innkaupadeildar ATVR og pad sem
vakti ahuga a beettum pjénustupattum og ahrif pjonustunnar a vidskiptavini er
aralangt starf hja fyrirteekinu. En hofundur hefur starfad hja fyrirteekinu fra pvi
pad var skilgreint sem ,,rikisstofnun® med pad eitt ad markmidi ad selja afengi
og tobak. | dag er fyrirteekid 6flugt pjonustufyrirteeki, med sému markmid en

breyttum aherslum.
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1. Fyrirteekid ATVR

ATVR er pjonustufyrirteki med einkasélu & afengi og solu tobaks til smésala.
ATVR er rikisfyrirteeki sem heyrir undir Fjarmalaraduneytid en starfar nokkud
sjélfsteett. Fyrirteekid er sjalfstett ad pvi leiti ad pad er ekki & fjarlogum heldur
undir peirri krofu ad skila arlega inn tekjum i rikissjod. Undanfarin ar hefur
ATVR lagt aukna aherslu & pjonustu og fraedslu til vidskiptavina med godum
arangri og ma nefna ad fyrirteekio lenti efst i flokki smasolufyrirtekja i

Islensku anaegjuvoginni 2010 og 2011 (Capacent, 2011).

1.1 Saga ATVR

ATVR er 90 &ra gamalt fyrirteeki, stofnad 1922 en pa sem AVR
(Afengisverzlun rikisins). Tobakseinkasalan var stofnud 10 arum sidar eda
1932. Arid 1961 voru fyrirtaekin sameinud undir Afengis- og tobaksverslun
rikisins (ATVR). Gifurlegar breytingar hafa verid i rekstri og umhverfi &
pessum tima. | upphafi voru pad Spanverjar sem prystu & Islendinga til ad
kaupa raudvin frd Spéani i stad saltfisks sem peir keyptu hédan. Bjorsala var
fyrst leyfd hérlendis 1. mars 1989.

ATVR hof sina eigin framleidslu & afengi arid 1935. Brennivin er sennilega ein
bekktasta tegundin sem bruggud var og er hun enn i framleidslu undir sama

vorumerki en hja 6drum framleidanda.

Oll é&fengisframleidsla hetti hja ATVR &rid 1992 en neftobak er po enn i
framleidslu. Arid 1922 voru vinbudir i sjé kaupstddum & landinu, i dag eru
reknar 47 vinbudir um land allt. Miklar breytingar hafa ordié a vinbddum og
pjénustu vinbGdanna undanfarna aratugi. I upphafi og lengi vel var allt afengi
selt yfir badarbordid, drvalid takmarkad og algengt ad folk stéd i 16ngum
bidrédum eftir afgreidslu. 1 dag er mikil ahersla 16gd & pjonustu og vorudrval,

sem og pjalfun og menntun starfsfolks (ATVR, e.d. ).
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1.2 Stjérnskipulagio
Skipurit fyrirtekisins skiptist i tvd meginsvid Vorudreifing og heildsala tobaks,
sem hefur med alla vorudreifingu og sélu tobaks til sméasala. Hitt svidid er;
So6lu og pjonustusvid sem skiptist i innkaup voru, sélu og pjonustu vid

vinbudir. Stodsvidin eru fjogur Fjarhagssvid, Mannaudssvid, Rekstrarsvid og
Vérusvid (ATVR, e.d. b).

Fjarmalaraduneyti

Vérudreifing og Sélu- og pjonustusvid
heildsala tobaks

Innkaup

Sala og pjonusta

Fjarhagssvid
Arangursstjérnun, fjarstyring, markadsmal, reikningshald,
skjala- og gedamal Samiélagsleg abyrgd

Mannaudssvid
Launavinnsla, mannaudsmal, fraadsla, métaka og matuneyti

Rekstrarsvid
Fasteignir, upplysingatakni, Gryggismal

Varusvid
Viarustjorn, gadaeftirlit viry, vinsérfradingar

Mynd 1. Skipurit ATVR (vinbudin, 2011 b)

Fastradnir starfsmenn ATVR eru um 200 talsins, par af er stor hluti starfsfolks
svokallad timavinnufolk sem kemur sem kemur inn i vinbGdirnar &
alagstimum.

1.2.1 Afengisstefna stjérnvalda og samfélagsleg abyrgd

Krafa er gerd um ad fyrirtaekio fylgi afengisstefnu stjérnvalda i landinu og syni
samfélagslega abyrgd. | afengisstefnu er ad finna akveedi um ad fyrirtaekid
hvetji til abyrgrar afengisneyslu, veiti freedslu og leggi aherslu & vin med mat

5
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og dragi par med ur magndrykkju afengis. Fyrirteekid parf einnig ad fylgja
strongum reglum um eftirlit med aldri ungra vidskiptavina, en lagmarksaldur til
kaupa a afengi er 20 ar. Einnig fylgir fyrirteekid banni gegn s6luhvetjandi
adgeroum innan vinbudanna en einnig er lagt til i &fengisstefnunni ad
fyrirteekid einbeiti sér ad pvi ad baeta vinmenningu i landinu. Samfélagsleg
abyrgd er stor pattur i starfseminni. Ahersla & auglysingaherferdir sem birtar
hafa verid i helstu fjolmidlum landsins eru par aberandi. Aherslur pessara
auglysingaherferda hafa verid gegn 6lvunarakstri, vid abyrgri afengisneyslu og
herferdin ,,Biddu® par sem athygli beindist ad folki undir tvitugu um ad bida
par til pad naedi 16glegum aldri til afengiskaupa (Alpingi, 2011).

ATVR hefur sett afengisstefnu stjornvalda ad leidarljosi vinbudanna. Stefna
fyrirtekisins er ad veita Ollum vidskiptavinum gd6da pjonustu, studla ad

freedslu, jakveedri vinmenningu og draga Ur neyslu tobaks.

Fyrirtekid vinnur mikid ad samfélagslegri dbyrgd med pvi ad leggja rika
aherslu & skilrikjaeftirlit, par sem ungir vidskiptavinir eru skyldugir ad syna

skilriki vid kaup & afengi.

Samfélagsleg abyrgd fyrirteekja (Corporate Social Responsibility) tengist
sioferdilegum adgerdum fyrirtaekis, vidleitni pess til pess ad axla abyrgd a
framgangi gods sidferdis i vidskiptum og jakvaedum ahrifum & samfélagid. |
dag er samfélagsleg abyrgd ordin ein af stjornunaradgerdum fyrirtekja og
kemur ad moérgum pattum i daglegum rekstri eins og radningum, pjalfun
starfsmanna, oryggi og heilsufarspattum.  Uppsetning  vinnustadla,
mengunarvarnir, patttaka fyrirteekja og starfsmanna i samfélagsmalum,
innihald auglysinga, sanngjorn verdlagning voru eru einnig peettir i
samfélagslegri abyrgd (Seitel, 2011, bls. 145). Samfélagsleg abyrgd er pvi
ordin mikilveegur péttur i rekstri ATVR og er ahrifavaldur i ordspori og imynd

fyrirtekisins.

1.3 Stefnumoérkun ATVR

Stefna ATVR er ad vera eitt af fremstu pjonustufyrirteekjum landsins og pekkt
fyrir samfélagslega abyrgd. Med pad ad ad markmidi hefur fyrirtekio tekid patt

6
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i lIslensku &nagjuvoginni. Islenska &nagjuvogin er félag sem samtok
idnadarins, stjornvisi og Capacent Gallup standa sameiginlega ad um pétttoku i
Evropsku anaegjuvoginni. Islenska anagjuvogin er tekiferi til samreemdra
melinga & anagju vidskiptavina, imynd, gedamati og tryggd vidskiptavina

(Stjornvisi, e.d. a).

Med patttoku i Islensku &nagjuvoginni hefur ATVR gefist taekifeeri til
samanburdar vid onnur fyrirteki & sméasdlumarkadi hér & landi og vid

sambeerilegar afengiseinkasolur & noréurléndunum.

ATVR leggur einnig rika aherslu & samfélagslega abyrgd, & abyrga
afengisneyslu, batta lyoheilsu og ad framfylgja stefnu stjérnvalda i afengis- og

tobaksmalum.

[ stefnu fyrirteekisins um samfélagslega abyrgd er 16gd ahersla & umhverfismal,
lata gott af sér leida og syna samfélagslega abyrgd til deemis med pvi ad bjoda
eingbngu vorur sem framleiddar eru i satt vio samfélagid. En samfélagsleg
abyrgd er vaxandi péttur i rekstrinum (Einar Snorri Einarsson, munnleg
heimild, 11. april 2011).

Hluti af stefnu fyrirteekisins er hagkveemni i rekstri, nota audlindir af abyrgd og
fara vel med verdmeti. Stefnumoérkun mannaudsmala eru ad skapa gott
vinnuumhverfi, ad starfsfolk fai tekifeeri til ad proskast og leera nyja hluti. Med
bvi er starfsfolk betur i stakk blid ad meeta veentingum vidskiptavina. Markmio
ATVR er ad gera vinnustadinn lifandi og skemmtilegan par sem pjonusta
einkennist af Lipurd, Pekkingu og Abyrgd. En Lipurd, bekking og Abyrgd eru
gildi ATVR (ATVR, e.d. c).

1.4 Starfsmenn og pjonusta

ATVR leggur mikid upp Ur gddu starfsumhverfi til ad lada ad hafa starfsmenn.
Sost er eftir starfsmonnum sem buda yfir frumkvadi, vinsamlegu vidmoti og
hafi pjonustulund. Starfsmenn eiga ad geta veitt goéda pjonustu og brugdist vid
mismunandi 6skum vidskiptavina. Mikid er lagt upp ur starfspjalfun og fer

hver nyr starfsmadur i gegnum nylidapjalfun asamt vinfredslu fra vinskdla
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fyrirteekisins. Vinfreedslan er veitt til ad auka vorupekkingu starfsmanna og
styrkja pa vid veitingu pjonustunnar. Nyir starfsmenn ATVR fa afhenta
starfsmannahandbok asamt pjonustuhandbok. | pjonustuhandbokinni er 16gd
ahersla a kynningu a pjonustustefnu fyrirteekisins asamt leidbeiningum i

bjonustu.

I mannaudsstefnu ATVR er ad auki 16gd rik ahersla & ad studla ad godum
starfsanda, par sem traust og jakveaed samskipti eru i fyrirrimi (ATVR, e.d. d).
GOd samskipti innan fyrirtekja og pjonusta & milli eininga eru mikilveegur
pattur pegar veita & goda pjonustu og eru grunnur ad godri pjonustumenningu
innan fyrirteekisins. En pjonustumenningu ma skilgreina sem svo ad fyrirteeki
burfi ad hafa ad leidarljési pad mikilvegu reglu ad veita géda pjonustu til
vidskiptavina. bjonustumenningin verdur ad vera jafn edlileg og mikilveeg
medal allra starfsmanna fyrirtaekisins. Stjornendur eru par ekki undanteknir og
burfa peir ad syna fordemi fyrir pvi ad leggja aherslu & ad syna vidskiptavini i
hvivetna yfirburdarpjonstu. Pannig smita peir Ut fra sér til annarra starfmanna.
Med pvi ao fyrirteekid einkennist af pjénustuhugsun verda starfsmenn jafnframt
heefari til ad byggja upp go6d samskipti sem skilar sér i betri pjonustu til
vidskiptavina (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006, bls. 351)

G60 samskipti og framkoma starfsmanna er ahrifamesti pattur & upplifun
vidskiptavinar 4 pjénustunni og er stersti pattur i pjonustugedum
vidskiptavina. | naesta kafla verdur farid betur yfir freedilega paetti pjonustu og

bjonustupatta.
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2. bjonusta — Hvad er pjonusta?

Ein af elstu skilgreiningum pjénustu ma lesa um i bok Adam Smith, The
Wealth of Nations, sem kom ut i Bretlandi 1776. Par greinir hann a milli
framleidslu og pess sem ekki er framleitt. Framleidsla eru apreifanlegar vorur
sem hegt er ad geyma og skipta Gt fyrir fjarmuni eda virdi. Pad sem ekki telst
til framleidslu er einnig notheeft jafnvel naudsynleg pjonusta & timum
framleidslunnar en skapar samt virdi (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 33). Pessi
skilgreining & enn vid ad nokkru leyti i dag. En helstu fredimenn i
pjonustufredum Zeithaml, Bitner og Gremler skilgreina pjonustu sem
efnahagslega adgerd par sem utkoman er ekki apreifanleg afurd, heldur
upplifun eda skynjun neytandans. Neysla pjonustunnar & sér jafnan stad a

sama tima og framleidslan (Zeithaml o.fl., 2006, bls. 4).

pjénusta er efnahagsleg adgerd sem bodin er fram af einum adila til annars.
Adgerd tengd tima eda pvi sem uppfyllir parfir eda dskir vidskiptavinar.
bjénusta getur tengst hlutum eda eignum sem vidskiptavinur ber abyrgd &. |
skiptum fyrir fjarmuni, tima eda framlag veenta vidskiptavinir virdi pjénustu,
allt fra adgangi ad voru, vinnuafli, sérfreediadstod, adstoou, net- eda
kerfispjonustu. Pjonusta getur stadid ein og sér t.d. pegar er talad um upplifanir
eins og tonleika, iprottaleiki eda leeknispjonustu. I peim tilfellum fer neytandi
enga voru afhenta en pjonustan skapar virdi fyrir viokomandi. Neytendur taka

jafnan ekki eignarrétt a pjénustu.

Morg fyrirteeki markadssetja pjonustu sina i dag sem lausnir sem eiga ad
uppfylla parfir vidskiptavinarins (Lovelock and Wirtz, 2011. bls. 32 - 33). Vid
markadssetningu & pjonustu er litid til annarra patta en pegar um apreifanlega
voru er ad reda. Markadssetning pjonustu er oft tengd upplifun eda skynjun
neytendans og beint ad pérfum markhopsins. Markadssetning pjonustu snyr
einnig ad pvi ad kaup og neysla a sér stad samtimis og pvi parf samspil ad vera
gott a milli fyrirtekis, starfsfolks og vidskiptavina. Pjonustuprihyrningurinn er

gott teeki til greiningar & pessum pattum markadssetningarinnar.
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2.1 bjonustuprihyrningurinn
[ pjénustuprihyrningnum er 16gd ahersla & prja peetti markadsfaerslu, patti sem

snia ad loforoum og efndum gagnvart vidskiptavinum og starfsfolki
fyrirtaekisins.

Fyrirtaekid

Starfsfolk Gagnvirk markadsfrsla Vidskiptavinir

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

A hagri hlid prihyrningsins er ytri markadsferslan (e. external marketing) sem
snyr ad gefnum lofordum sem fyrirteekid veitir gagnvart ytri vidskiptavinum
um afhendingu pjonustu og skynjun veentinga. Oll samskipti fyrir afhendingu
pjonustunnar er haegt ad tulka sem hluta af ytri markadsferslunni. Samskiptin
geta verio i formi tilboda, auglysinga, s6lu, almannatengsla og fradslu.

Mikilveegt er fyrir fyrirteeki ad standa vid gefin loford.

Nedst i prihyrningnum er gagnvirk markadsfersla (e. interactive marketing),
gerist i rauntima og snyr ad afhendingu pjonustunnar til vidskiptavina. Einn
mikilveegasti pattur pjonustunnar er lofordid um afhendingu pjonustunnar og
hvort pad sé efnt eda brotid af starfsfélki fyrirtekisins. Par sem afhending
bjonustu og neysla fer saman i tima skiptir miklu mali ad loford séu efnd og

pad skili sér til vidskiptavinarins.

A vinstri hlid prihyrningsins er innri markadsfersla (e. internal marketing).
Innri markadsfeersla, ad veita starfsfolki getu til ad standa vid pau loford sem
gefin hafa verid vidskiptavinum. Innri markadsfeersla eru paer adgerdir sem

fyrirteekid gerir til ad vidhalda, hvetja og umbuna starfsfolki. Starfsfolk
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fyrirtaekisins er einn mikilveegasti hluti pjonustunnar og vilja pvi margir tengja

starfsdneaegju og &neegju vidskiptavina saman.

Jafnveegi parf ad rikja & milli pessara priggja péatta til ad arangur ndist i
markadssetningunni (Zeithaml o.fl., 2006, bls. 356).

pjonustufyrirteki purfa ad huga ad mérgum pattum vid afhendingu pjonustu.
pad fyrsta er ad skynja Oskir og veentingar vidskiptavina sinna og geta brugdist
vid peim déskum med loforoum um afhendingu pjonustunnar. Til ad pad sé
maogulegt purfa innri vidskiptavinir fyrirteekisins ad hafa haefni, pekkingu og
adstoou til ad veita pjonustuna og fa& umbun fyrir pad. Allir pessir peattir spila
saman i markadsferslu fyrirtekisins.

2.2 Einkenni bjonustu

Sérstada pjonustu liggur i pvi ad han er Gapreifanleg & medan framleiddar
vorur eru apreifanlegar. Pjonusta er oft 6stddug i framleidslu par sem hun
byggist mikid & persénunni sem hana veitir og er had tima og upplifun
vidskiptavinar. Pjonustu getur verid erfitt ad meta pvi han tengist oft framkomu
starfsfolks, tima i afgreidslu og upplifun vidskiptavinarins. Melanleiki getur
pbvi oft verid erfidur. bar sem pjénusta byggir mikid & samskiptum starfsmanns
og vidskiptavinar eru vidhorf starfsmanns og kunnatta pvi mjog stér pattur i

gedum pjonustunnar.
[ pjonustufreedum er oftast talad um fjégur megineinkenni pjonustu:

v Odpreifanleiki (e. Intangibility)
v' Ost6dugleiki (e. Heterogeneous )
v' Oadskiljanleiki (e. Inseperable)
v' Ovaranleiki (e. Perishable)

Oapreifanleikinn er einn meginpattur pjonustunnar. Einkenni pjénustunnar er
adgerdin um afhendingu en ekki snertanleikinn. Ekki er hagt ad sja
pjonustuna, snerta eda smakka & sama hatt og vorur almennt. Birgdasoéfnun i

bjonustu er 6gerningur og getur pjonustuadili att erfitt med ad meta sveiflur i
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eftirspurn. Vinradgjof vinbudana er demi um pjénustu sem er 6apreifanleg og
getur verid erfitt ad meta eda skynja. Erfitt getur verid ad koma upplysingum
um pjoénustu &leidis til vidskiptavina, dsamt gedum. Verdlagning pjonustu
getur verid snuin, pegar taka parf tillit gseda og reyna meta ut fra pvi hvad

vidskiptavinur sé tilbuin ad borga.

Ostddugleiki. bar sem afhending pjonustunnar er adgerd starfsmanna getur
pjonustan verid breytileg, eftir dogum, tima, starfsfolki eda jafnvel
vidskiptavinum sem hafa dlikar kréfur og veentingar til pjonustunnar. Pjonustan
byggir mikid a framkomu og vidhorfi starfsfolks og tengja pvi vidskiptavinir

bjonustuna beint vid pau samskipti.

Med Oadskiljanleika er att vid andsteett slu & voru, ad neysla og upplifun &
sér stad 4 sama tima og pjonustan fer fram. Vidskiptavinir eru patttakendur og
hafa &hrif & pjonustuna og upplifun hennar. bjonusta & veitingastad er deemi um
Gadskiljanleika. EkKki er haegt ad veita pjonustuna fyrr en han hefur verid seld
viokomandi og neysla maltidar & sér stad um leid og vidskiptavinur upplifir

framleidsluna og afhendingu pjénustunnar med samskiptum starfsfolks.

Ovaranleiki, pad er erfitt ad stilla saman frambod og eftirspurn i pjonustu.
Birgdasofnun Ogerleg og ekki er mdgulegt ad skila eda endurselja pjonustu
(Zeithaml o.fl., 2006, bls. 22-24).

bréunin i pjonustufreedum er toluverd og komnar hafa fram nyjar kenningar. |
kjolfar skilgreininga Zeithaml, Bitner og Gremler hér ad ofan hafa Lovelock og
Wirtz (2011) sett fram nyjar skilgreiningar a eiginleikum pjonustu i bok sinni

Services Marketing, people, technology and strategy.

Adskiljanleiki a upplifun og neyslu i pjonustu, fer eftir edli pjonustunnar. Vid
fatahreinsun, mé& segja ad pjonustan sé adskiljanleg neyslunni, pvi
vidskiptavinur er ekki vidstaddur pjonustuna pegar han fer fram.
Vidskiptavinur upplifir fyrst pjonustuna og geedi hennar pegar afhending & sér
stad.

Varanleiki pjonustunnar: upptaka af tonleikum eda ipréttavidburdi getur haft

ahrif & varanleika upplifunar. Mikilveegt er ad gera sér grein fyrir varanlegu
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virdi (e. durable value) pjonustupatta eins og menntunar sem skilar sér sem

aukid virai til framtidar fyrir nemendur.

Helstu skilgreiningar pjonustu hafa verid peaer ad pjonustan sé Gapreifanleg,
ekki sé haegt ad snerta eda sjé pjonustuna en Lovelock og Wirtz vilja meina ad
apreifanleiki pjonustunnar sé vidamikill pattur i upplifun vidskiptavina. begar
peir tala um apreifanleika i pjonustu nefna peir til demis hoételgistingu, mat a
veitingastad, banka- og sérfredipjonustu. Vid pessar adstedur myndist
apreifanleiki, eins og i hotelgistingu. Vidskiptavinir meta pjonustuna eftir
adstoou a hotelinu, umhverfi og jafnvel raminu sem peir sofa i. Petta vilja

Lovelock og Wirtz setja fram sem apreifanleika pjonustunnar.

Umradur hafa skapast um pad hvar morkin liggja @ milli véru og pjonustu. Ein
skilgreining er st ad pegar meira en helmingur af virdi voru er tengdur
pjonustunni, pa sé varan pjonusta. Rokstudningurinn er pessi, pd kaupir mat &
godum veitingastad, 20 — 30% af verdi réttarins er kostnadarverd, 70 — 80% af
verdgildinu tengist undirbining veitingastadar, matreidslu, pjonustu og

umhverfi veitingastadarins (Lovelock og Wirtz, 2011, bls. 36 — 38).

2.3 bjonustugeedi - mat vioskiptavina

G60 pjonusta er einn af kjarnapattum i rekstri fyrirteekja og lykilatridi i godri
bjonustu er stédugleiki pjénustunnar. G6d pjonusta er einnig forsenda fyrir
aframhaldandi vidskiptum og auknar likur eru & pvi ad anaegdir vidskiptavinir
komi aftur. Odyrara er fyrir fyrirteeki ad halda i trygga vidskiptavini en ad
byggja upp nyjan vidskiptavinahdp. Vidskiptavinur metur veenta pjonustu Gt fra
morgum pattum eins umhverfi pjénustustadar, viohorfi starfsfélks, og
teeknibanadi (Margrét Reynisdéttir, 2008, bls. 11- 14).

Ventingar eru pad viomid sem vidskiptavinir hafa um afhendingu
pjonustunnar.  Vidskiptavinir  pjonustufyrirtekja hafa  veentingar til
bjonustunnar, adur, & medan og eftir ad pjonustan hefur verio afhent.
Personulegar parfir, umhverfi pjénustustadar, verd, fyrri reynsla og umtal eru
demi um ahrifpaetti & veentingar vidskiptavina. Pvi er er naudsynlegt fyrir

fyrirtaeeki ad pekkja pessar veaentingar.
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Skynjun pjénustunnar er avallt midud vid ventingar vidskiptavinarins og getur
verid breytileg eftir dagsformi, tima, verdi, vorumerki eda 6drum pattum.
Skynjunin felur i sér mat & pjonustugedum og anegju vidskiptavina &
pjonustunni i heild. (Mudie og Pirrie, 2006 bls. 6 — 8). Gerd hefur verid

formula fyrir pjonustugeaedi. Ventingar — Skynjun = bjénustugaedi.

Pjonustugeedi (e. service quality) eru: pegar afhending pjonustu telst god eda
mjog god i samreemi vid vaentingar vidskiptavina. Vidskiptavinur upplifir betri
pjonustu en hann &tti von a. (Zeithaml o.fl., 2006, bls. 108 - 109).

Vegna Oapreifanleika pjonustunnar eiga vidskiptavinir erfidara med ad meta
gedin en pegar um &preifanlega voru er ad reda. Er pad vegna pess ad
vidskiptavinir eru einnig patttakendur i framleidslu pjénustunnar. Vid
afhendingu pjonustu eru pad vidskiptavinir sem dema geedi pjonustunnar Gt fra
peirra skynjun & umhverfi, teknilegri framkveemd og nidurstddu. Taeknileg
gaedi pjonustunnar er i raun heefni pjénustuadilans til ad skila asettanlegri
nidurstodu. Erfitt getur verid ad meta pa nidurstddu, pvi vidskiptavinur getur
aldrei verid viss um hvort framkvemd pjénustunnar sé gerd a réttan hatt. Vio
mat & pjonustugedum er oft talad um nokkra paetti sem vidskiptavinir skynja
vid afhendingu pjonustu. bessir pettir eru nefndar gedaviddirnar fimm og
verda Utskyrdar i kafla 2.3.1. (Lovelock og Wirtz, 2011, bls. 406).
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Areidanleiki
Svorun Umhverfi

Pjonustu pjonustu-
Traverdugleiki gaoi stadar
Sanmnid
Abyeifanlailel . X . Tryggd
Abpreifanlerki Ga0i Anzgja

Vidskipta

vorunnar vidskipta-

vina “vind

Verd Personu-

legar
parfir

Mynd 3. bPjonustugeedi, (Zeithaml o.fl., 2006, bls. 107)

Mynd 3 synir vel hvernig vidskiptavinur metur pjonustugedi og hvad pad
hefur i for med sér. Ahrif geedavidda eru pau samskipti sem eiga sér stad & milli
vidskiptavinar og starsfmanns pjonustustadar. Upplifun vidskiptavinar af peim
samskiptum &samt gadum voOru og verdi segir sidan til um hvort

vidskiptavinurinn sé anaegaur.

Oft er talad um pjonustugaedi sem hugleegt hugtak sem getur pytt mismunandi
fyrir folk allt eftir samhenginu. Pad sem oftast er talid sameiginlegt i

pjonustugaedum eru fjorir paettir.
pessir fjorir sameiginlegir paettir pjénustugaeda eru:

» Hugleegt mat vidskiptavina (e. The transcendent view) - Ad folk pekki
bjonustugaedi i gegnum reynslu og endurtekningu.
Dami: Vidskiptavinur hefur vissar veentingar til pjénustu
vinbldana til demis vinradgjof. A algengara er ad
vioskiptavinir leiti til starfsfolks vinbida med radleggingar vid

val & léttum vinum og jafnvel sama starfsmanns og adur.
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Néalgun framleidandans (e. The manufacturing-based approach) —
midast vid frambod, verkferla, framleidslu- og kostnadar markmid.
Pjonustan er framleidsludrifin, samraeming er & innri ferlum asamt

kostnadar og framleidnimarkmidum.

Dami: Vinbudir styrir fjolda starfsfolks midad vid alagstima
budarinnar (lagmarka kostnad, ha framleidni, baeta ferla pannig

ao fleiri fai pjonustu).

Notendavent (e. User-based definitions) — forsendan er ad
vidskiptavinur meti gaedi pjonustunnar. Pessi skilgreining jafnar geedum
vid anazgju vidskiptavina. bPetta er huglegt mat vidskiptavina,
eftirspurnarmidad og midar ad pvi ad hver vidskiptavinur hafi

mismunandi parfir og veentingar.

Dami: Mislangur opnunartimi vinbtda og fjolbreytt vorudrval.
Vidskiptavinur metur sidan Grlausnina eftir sinum pdérfum og

ventingum.

Virdi (e. Value-based definitions) — ad meta verd og gaedi. Sambland af
pbjonustu, verdi og gedum og meta hvort pad standi undir vaentingum
vidskiptavinar (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 405 — 406).

Dami: Vinflaskan, er vidskiptavinur sattur vid voru midad vio
verd eda hefdi hann getad valid 6dyrara vin og verid jafnvel

sattari.

Samkeppnin i pjonustugreinum fer vaxandi, pvi er naudsynlegt ad hafa god

bjonustugaedi. Fraedin segja, gaedi kosta ekki en skortur a geedum geta kostad
fyrirtaekio téluvert (Grénroos, 2001, bls. 126 - 127).

Pjonustugeaedi getur verid erfitt ad meta, vidskiptavinir hafa mismunandi

veentingar og skynja pvi og upplifa vidskiptin & mismunandi hatt. Vid mat a

pjonustugedum hafa fredimenn i faginu nefnt ad pjonustugedi  krefjist
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sérteekrar nalgunar til skilgreininga og melinga (Lovelock og Wirtz, 2011. bls.
406). Ahrifapettir vid skynjun og veentingar vidskiptavina vardandi pjonustu
geta verid margar. Olikar 6skir og parfir vidskiptavina, fyrri upplifun og ytri
samskipti og fleira. Pessir peettir hafa ahrif & ventingar asamt geedaviddunum
fimm sem eru areidanleiki, svorun, traverdugleiki, samud og apreifanleiki sem

vidskiptavinir nota vid talkun og mat & pjénustugaedum.

2.3.1 Gaedaviddirnar fimm

Samkvemt Zeithaml og Bitner (1996) pa meta vidskiptavinir pjonustugeedi
eftir mismunandi pattum. Vidskiptavinir stydjast ekki adeins vid eitt atridi
begar peir skynja eda meta pjonustuna, heldur fer pad allt eftir ventingum,
adstedum og mikilvegi. Rannsoknir hafa synt ad vidskiptavinir huga ad
mismunandi pattum eftir pvi hvort peir eru ad meta apreifanlega voru eda
pjonustu. Vid mat & pjénustu eru Geaedaviddirnar fimm oftast nefndar, en peer

eru:

> Areidanleiki (e. Reliability)
Getan til ad afhenda lofada pjénustu rétt og 6rugglega. Loford pessi
snla ad afhendingu, pjonustupattum eins og vidgerd og vidhald, lausn
vid vandamalum og verdlagningu. Vidskiptavinir vilja skipta vid
fyrirteki sem standa vid gefin loford og er pvi areidanleiki ein

mikilveegasta viddin vid mat & pjoénustugaedum.

» Svorun (e. Responsiveness)
Viljinn til ad veita vidskiptavinum skjota og goda pjonustu. Vera til
stadar pegar vidskiptavinur leitar eftir pjonustunni, hlusta eftir hverju
hann Oskar, svara spurningum, taka & moti kvortunum og jafnvel
vandamalum er mikilveegt. Afgreidslutimi eda viobrégd vid dskum og
porfum vidskiptavina dsamt pvi ad syna sveigjanleika i afhendingu
bjonustunnar eftir porfum vidskiptavina skiptir miklu mali. Einnig pad
ad veita skjota urlausn vandamala eda kvartana er stor pattur i mati &

bjonustugaedum.
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» Traverdugleiki (e. Assurance)
pekking starfsfolks, framkoma og geta peirra til ad veita trausta og
orugga pjonustu. Pessi vidd er sérstaklega mikilveeg pegar
vidskiptavinur er 66ruggur, tekur ahettu og er jafnvel ekki viss med
nidurstdduna. Petta & vid um pjonustu par sem vidskiptavinur leggur
mikid traust & starfsmann fyrirtekisins, hans pekkingu t.d. banka,
16gfraedi- eda leeknispjonustu. Tryggd er stor pattur i pjonustunni.

» Samud (e. Empathy)
A0 syna vioskiptavin dhuga. Ad byggja upp persénulega pjénustu par
sem hver vidskiptavinur skiptir mali. | samskiptum & fyrirteekjamarkadi
er samud og traust mikilveegur pattur. Fyrirteeki byggja traust vio sina

birgja til deemis.

> Apreifanleiki (e. Tangible)
Utlit pjonustustada, teeknilegir peettir, skriflegt efni, framkoma og
einkenni starfsfolks i pjonustunni telst til apreifanleika. Pessi pattur
snyr ad imynd pjonustunnar og eru pvi mjog mikilveegur. Nyir
vidskiptavinir meta pjonustugedin mikid eftir apreifanleika. (Zeithaml
og Bitner, 1996. bls. 119 - 123).

Pessar viddir segja til um hvernig vidskiptavinir skilgreina pjonustugeedi.
Stundum mun vidskiptavinur nota allar viddirnar i einu vid mat &
pjonustugedum en ekki alltaf. Deildar meiningar hafa verid um tengsl
bjonstugeda og éanagju vidskiptavina en fredimenn telja po &nagju
vidskiptavina vera mun breidara hugtak. Pjonustugadi er til ad mynda einn
pattur i &nagju vidskiptavina. En inn i anagju vidskiptavina koma einnig
vorugadi, verd, stadhettir og Utlit fyrirteekis og einnig persénulegur pattur
vidskiptavinarins. Huglegt mat vidskiptavina & pjonustu segir lika til um
anagju. Fyrri reynsla og ventingar gefa vidskiptavinum akvedid viomid um
hvort pjonustan standist krofur peirra. Skyrir verkferlar sem auka framleioni,
eins og ad hafa fleiri afgreidslukassa opna a alagstimum er pattur i ad auka

anagju vidskiptavina med styttri bidtima.
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2.3.2 Gaedaviddirnar fimm stjornast af vidhorfi og framkomu starfsfolks

Eins og adur hefur komid fram er mjog mikilveegt ad velja rétta starfsfolkio i
pjonustuna. Framkoma starfsmanna hefur mikil ahrif & upplifun vidskiptavina
af pjonustunni. Gaedaviddirnar stjornast pvi adallega af starfsfolki i pjonustu,
beaedi af starfsfolki i framlinu en einnig af peim sem vinna baka til og sja til
pbess ad kerfin virki. Traverdugleiki (viddin) sem demi er mjog had getu
starfsmanna i traustum samskiptum, sjalfsoryggi og ad veita vidskiptavinum
hvatningu i vidskiptunum. Ordspor fyrirteekisins hefur einnig ahrif &
pjonustugaedin en & endanum er pad starfsmadurinn sem segir til hvort
vidskiptavinur sé sattur vid pjénustuna eda ekki (Zeithaml og Bitner, 1996. bls.
306).

2.4 Meelingar og mat til aukinna pjonustugaseda

Meeling pjénustu i fyrirteekjum er lykilatridi i pvi ad vidhalda godri pjonustu og
tryggja pjénustugadi. Stoougt parf ad tryggja ad vaentingar vidskiptavina séu
uppfylltar. Ventingar vidskiptavina geta breyst fyrirvaralitid og pvi purfa
stjornendur alltaf ad vera vakandi fyrir breytingum. Til ad fylgjast med
veentingum, pjonustugedum og 6drum pattum pjonustunnar er naudsynlegt ad
framkveema meelingar & sem arangursrikastan hatt. bvi eins og méaltekid segir:
“What is not measured is not managed* (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 409).

Til ad meelinga & pjonustugeedum ma nota mjuka og harda pjonustustadla.

» Mijukir pjénustustadlar (e. soft quality measures): gefa leidsdégn og
endurgjof til starfsmanna um skynjun og vidhorf vidskiptavina til
pjonustunnar. Mjukar melingar eru erfidar i athugun. pzr melingar
parf ad framkveema med vidtélum vid vidskiptavini, starfsfolk og adra

sem tengjast pjonustunni & einhvern hatt.

» Haroir pjonustustadlar (e. hard quality measures): battir sem meldir

eru med talningu, timamalingu eda malingar med teknikerfum. Daemi
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um petta er fjoldi vidskiptavina & klst., medalbidtimi vidskiptavina sem
hringja i pjonustuver (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 409).

Hardar melingar eru gerdar med talningu, timamelingu eda 6drum adgerdum
sem veitir fyrirteekinu svor um arangur i pjonustu. bad sem skilgreinir harda
stadla fr& mjukum er ad peer er haegt ad mela stddugt an pess ad fa alit
vidskiptavina. Hardir pjonustustadlar svara ekki 6llum kréfum vidskiptavina
um pjoénustuna og er pvi mikilveegt ad nota mjuka stadla, kannanir og vidtol,
vio melingar a é&rangri fyrirteekisins i pjonustu. Mjuakir og hardir
pjonustustadlar skra alit vidskiptavina & framkvaemd pjonustunnar, hvort
bjonustan sem veitt er standist peer krofur sem fyrirteekid leggur upp med
(Zeithaml, o.fl., 2006. bls 303 — 304).

Servqual melir alla paetti samskipta vidskiptavina vid fyrirteeki. Servqual er
gott teki til greiningar & veikleikum og styrkleikum i peim samskiptum.
Melingarnar byggja & hinum fimm geedaviddum: &reidanleika, traverdugleika,
svorun, samud og apreifanleika. Malingarnar syna pjonustugeadi vidskiptavina
med pvi ad greina bilid & milli veentinga og skynjunar vid pjonustuna
(Zeithaml, o.fl., 2006. bls 152 — 153).

Ein adgerd (One time fixes). pegar rannsokn medal vidskiptavina leidir i 1jos
Oskir vidskiptavina um Urbatur & einhverjum peetti pjonustunnar svo sem
teekni, reglugerd eda framkveemd pjonustunnar. Pessi breyting er ein adgero,
gerd til ad koma til moéts vid vidskiptavini (Zeithaml, o.fl., 2006. bls 295 —
296). Ma segja ad lenging opnunartima priggja vinbuda & héfudborgarsvaedinu
til kl. 8 & virkum dégum sé deemi um pessa adgerd (ATVR, e.d. e).

Fyrirteeki sem eru pekkt fyrir afburda pjonustu nota baedi mjika og harda stadla
til meelinga. pessi fyrirteeki leggja mikla aherslu & ad hlusta a vidskiptavininn

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

Til ad meela pjénustu og pjénustugeedi & arangursrikan hatt er naudsynlegt ad
gera pjonustukannanir. Haegt er ad nota Olikar adferdir til meelinga.
Hulduheimsoknir (e. mystery shoppers), rynihopar (e. focus group) eru demi
um melingar & pjonustu. begar hulduheimséknir eru framkvaemdar er fenginn

utanadkomandi adili til ad meta pjénustuna og vidhorf starfsfélks & medan
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afgreidslu stendur (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 414) begar rynihOpar eru
settir saman er markmidid ad kafa dypra i ymsa pjonustupetti innan
fyrirteekisins, f& upplysingar fra vidskiptavinum og vinna ut fra peim (Lovelock
og Wirtz, 2011. bls. 415). Fyrirteeki B i pessu verkefni er stort fyrirteeki i
upplysingateekni med fjéldann allan af storum fyrirtekjum i vidskiptum.
Samkvaemt vidtali notast pau téluvert vid rynihopa i pjonustukénnunum sinum
kalla pa til vidskiptavini og fara dypra i einstaka pjonustupeetti og vinna pannig

at fra porfum og veentingum vidskiptavina sinna.

Hja ATVR hafa alagspunktar verid meeldir i vinbGdunum og radningar
timavinnufolks midast vid per melingar. Einnig hefur opnunartimi verid
lengdur til ad dreifa alagi og til ad koma & mots vid Oskir og veentingar
vidskiptavina. Med pessu hefur fyrirteekid nad auknum stodugleika i

pjonustunni.

ATVR melir allar einingar fyrirteekisins, vinbudirnar eru maldar med
spurningum til vidskiptavina um pjonustu og vidmot. Adrar einingar eru

meeldar reglulega med vinnustadagreiningu. Balanced Scorecard er teki notad

til meaelinga & mérgum pattum pjonustunnar sem og annara patta i stefnumaorkun
fyrirteekisins (Einar Snorri Einarsson, munnleg heimild, 11. april 2011). Vid
flestar malingar sem gerdar eru hja ATVR eru notadir hardir pjonustustadlar
og byggjast & télulegum malingum eins og fjoldi vidskiptavina & klst. i

vinbudum, sélutdlur og starfsmannakannanir.

Balanced Scorecard er kostnadar og arangursstjornunarteki notad til
stefnumotunnar og stjornunar vid rekstur fyrirteekja. Balanced Scorecard er
notad til ad Utfera stefnu fyrirteekisins, midla henni til starfsmanna og fylgja
eftir med melingum, stefnukortum sem setur fram pa peetti sem mestu mali

skipta til arangurs (Balanced Scorecard Institute, 2011).

Ad mala pjonustu i fyrirteekjum er eitt af lykilatrioum pegar tryggja &
bjonustugeaedi vidskiptavina. Pjonustumealingar gefa ndkvaema mynd af stodu
pjonustunnar, hvar arbéta er porf og hvort markmidum hafi verid nad
(Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 409).

21



.A Haskolinn
a Akureyri Béra Ros Bjornsdottir

Eins og fram kemur i pjonustuprihyrningnum er naudsynlegt ad mela og
fylgjast med pattum ar ytri sem innri markadsferslu prihyrningsins. Gefin
loford gagnvart ytri vidskiptavinum um afhendingu pjonustunnar og skynjun
vaentinga eru meld badi med mjukum og hérdum pjénustustddlum. En allar
meelingar eru mikilveegar og segja til hvort fyrirteekid standist markmid sin i

pjonustu. Melingarnar eru einnig mikilveegur pattur i markmidasetningu.

2.4.1 Kostir og gallar vid pjonustumeelingar.

Gedi hafa verid meld i framleidslufyrirteekjum i langan tima. I fyrstu var talid
ad meelingar & pjonustu veri dgerlegar. I dag er almenna reglan st ad pjonusta
er meld ad miklu leyti enda pjonusta oftast sérhaefd og stédlud. PO ad
kostnadur sé har vid pjonustumelingar er hvatinn ad fullnegja porfum
vidskiptavina og standast framleidslumarkmid pannig ad geedaeftirlit er ordid
almennt i pjénustuidnadi enda talid skila hagnadi (Mudie og Pirrie, 2006. bls.
109). Gallarnir vid pjénustumelingar fyrir utan kostnad er breytileiki i svérun
vidskiptavina. Ventingar og skynjun vidskiptavina breytist drt og getur einnig

verid Olik & milli fyrirtekja.

Stér hluti pjénustustjornunar fyrirteekja er stefnumdrkun & aherslupattum

pjonustunnar og arangursmeeling & peim pattum.

2.5 Pjonustustjornun

Megineinkenni pjonustustjornunar (e. service management) er leidin ad
akvordunartoku og hvernig best sé ad stjorna rekstri i samkeppnisumhverfi.
Pjonustustjornun er stjornunaradferd sem tekur mid af einkennum
bjonustunnar, hvort sem er um beina sélu & pjonustu eda pjonustu sem & sér

stad vio sOlu & apreifanlegri voru (Grénroos, 2000, bls. 195).

Prir helstu peettir pjonustustjérnunar innan skipulagsheilda eru markadsmal (e.
marketing), rekstrarstjornun (e. operations) og mannaudur (e. human resource).
Hlutverk stjérnenda er ad sja til pess ad fledid milli stjornenda og annara
starfsmanna sé gott og skili sér til vidskiptavinarins med battri pjonustu.

Stjornendur pjonustu taka mikinn patt i markadsmalum, framleidslu og hénnun
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pjonustunnar, einnig gedamalum og markmidasetningu. Rekstrarstjornun er
eitt adalatridid i pjonustuionadi, par er abyrgdin & pjonustunni i gegnum taeki,
adstoou og kerfin sem notud eru af starfsfolki i framlinu. Mannaudurinn er
Iykilpattur pjonustu fra skipulags sjonarmidi, ad veita goda starfspjalfun, rada
rétta starfsfolkio og framkveema starfslysingar eru mikilveegir hlekkir i
pjonustustjérnun (Lovelock og Wirtz, 2011 bls. 49)

Helstu deemi um pjonustustjornun eru:

e Skilningur & virdi vidskiptavina vid neysluna og greina pjénustustigid.
Gera grein fyrir hvernig vidskiptavinur metur pjonustuna, virdi hennar

og hvernig virdid getur breyst yfir timabil.

e Skilja hvernig skipulagsheildin (starfsfolk, teekni, kerfi og
vidskiptavinir) munu framleida og afhenda pjonustuna dsamt geedum

hennar og virdi.

e Skilja hvernig skipulagsheildin parf ad préast og vera stjornad til ad na

fram vidunandi geedum.

e Vinna ad virkni skipulagsheildar pannig ad virdi og gedum sé nad hja
videigandi  adilum  (skipulagsheild, vidskiptavinum og 0drum)
(Gronroos, 2000, bls. 195 — 196).

Pjonustustjornun er einn af grunnpattum i stjornun pjonustufyrirtekis.
Stjornendur purfa ad setja fram skyra stefnu i pjonustu eins og 6drum
rekstrarpattum. Naudsynleg eftirfylgni, med pjonustukénnunum gefa gdoar
visbendingar hvort markmidum se ndd og hvort ventingum vidskiptavina sé
meett. Til ad n& arangri i stjornun pjonustu fyrirteekis parf markmid fyrirteeksins
ad vera Ollum starfsmonnum ljés og hvada leid er valin ad pvi markmidi.
Fyrirteeki geta valid Olikar leidir vid ad koma skilabodum um markmid
pjonustunnar a framferi vid starfsfolk. Setning pjonustumarkmida i
starfsmannastefnu, gildi fyrirteekis eda pjonustustefnu eru algeng. En skyr
skilabod til starfsmanna um hlutverk peirra i pjonustunni veitir peim styrk i

storfum sinum.
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3. bjonustustefna

Stefna (e. Strategy) eru leidir ad markmidoum fyrirteekis, hverju fyrirteekid vill
dorka og med hvada hattum. OIll fyrirteki verda ad hanna stefnu sina i

tengslum vid reksturinn og markmid (Kotler og Keller, 2006, bls. 56).

Sidustu tvo aratugi hafa stjérnendur fyrirteekja verid ad lera nyjar leikreglur i
rekstri fyrirteekja. Pad fyrsta er ad fyrirteeki purfa ad vera sveigjanleg og
bregdast hratt vid aukinni samkeppni og breytingum & markadi. Stjornendur
purfa ad endurskoda reglulega markmid og viomid fyrirteekisins til ad na pvi
besta fram i rekstrinum. Utvistun verkefna getur verid naudsynleg til ad auka
hagkveemni i rekstrinum en jafnframt parf ad hltda ad peim kjarnapattum sem
gefa fyrirteekinu forskot & samkeppnismarkadi (Porter, 2008. bls. 37).
pjonustustefna er hluti af heildarstefnu fyrirteekis med aherslu & pjonustuhluta

rekstursins.

Rundlfur Smari Steinporsson, Professor i Haskola Islands lysti pjonustustefnu i
erindi sinu & morgunverdarfundi Stjornvisis og Vidskipta-og hagfraedideildar

Haskola Islands pannig:

pjonustustefna er hugtak sem tvinnar saman fraedin um pjonustu og
bjonustustjornun vid fraedin um stefnumidada stjornun fyrirtekja og
samsvarar ad morgu leyti hugtakinu vidskiptastefna“

(Runolfur Smari Steinporsson, 2008).

Adalinntak pjonustustefnunnar er ad einblina a pjonustuna og samskipti
starfsmanna vid vidskiptavini. Ytri hagkvemni og pjonustugaedi eru
meginmarkmid pjonustustjornunar og med pad ad markmidi er pjonustustefna

fyrirtaekis, leidarvisir starfsmanna ad peim markmidoum.

Pjonustustefna er einn af stjornunarpattum fyrirteekis sem notud er til ad na
samkeppnislegu forskoti & markadi. Stefna sett fram af stjornendum sem teeki
starfsmanna til vinna ad bettri pjonustu. Ad mynda pjonustustefnu krefst
patttoku margra Olikra adila innan fyrirteekis. Vid undirbining og myndun

pjonustustefnu innan ATVR var kalladur saman umbdtah6pur starfsmanna Gr
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maorgum einingum innan fyrirteekisins til ad na fram heildstedri stefnu sem
byggd var & pjonustustddlum sem gerdir voru arid 1998 (Einar Snorri
Einarsson, munnleg heimild, 11. april 2011).

3.1 bjénustustefna pattur i stjérnun pjonustugaeda

Pjonustustefnan er ein af stjornunarpattum fyrirteekis, sett fram sem stefnumid i
bjonustunni. Gott er ad setja pjonustustefnuna fram & pann hatt ad starfsfolk
noti stefnuna sem leidbeiningar i daglegum stérfum (Einar Snorri Einarsson,
munnleg heimild, 11. april 2011). ATVR hefur tvinnad saman gildi
fyrirteekisins vid pjonustustefnu fyrirteekisins. En gildin Lipurd, Pekking og
Abyrgd eru ordin pekkt i hugum starfsmanna ATVR. begar gildi fyrirtaekis er
hluti af hugmynd starfsfolks fyrir hvad fyrirtekid stendur, getur hver
starfsmadur gert sitt til ad vinna ad sameiginlegu markmidi. Gildin eru viomid
um pad hvernig framkveema eigi pjonustuna pannig ad arangur naist. Fra
sjonarhorni starfsmanna eru gildin tengd stjérnunarhattum, framkveemd og
ferlum (Lovelock og Wirtz, 2011, bls. 455).

Pjonustugaedastefna (service quality management program) er hjalparteeki til
ad adstoda stjornendur fyrirtaekis vid ad innleidingu pjonustustefnu svo haegt sé
ad meta si hardnandi samkeppni pjonustufyrirtekja. Ef fyrirteeki dkveda ad
framfylgja pjénustustefnu eetti stjornun pjonustugeda ad fylgja i kjolfarid
(Grdnroos, 2000, bls. 111).

Helstu stjornunarpeettir pjénustugeeda ma skipta i sjo undirflokka, peir eru:

e broun pjonustunnar - grunnurinn er vidskiptavinamioud pjonusta sem
stjornendur nota til leidsagnar. Einnig parf ad setja fram helstu
ahersluatridi og audlindir til arangurs. Fyrsta verk pjonustugaeda er ad

pbréa feril pjonustunnar til arangurs.

e Vantingar vidskiptavina stjérnunartengd — ytri markadssetning parf
ad tengjast reynslu, vilja og getu peirra sem pjonustuna veita til

vidskiptavina pannig ad ekki komi nidur & pjonustugedum. Pess vegna
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er stjornun vaentinga vidskiptavina i gegnum markadssamskipti og s6lu

Gadskiljanlegur hluti af pjonustugedunum.

Utkoma pjonustustjérnunar — pjonustuupplifun vidskiptavina parf ad
vera stjornud eda proud i samremi vid pjonustustadal framleidanda

bjonustunnar og na ad uppfylla vaentingar og parfir vidskiptavina.

Innri markadssetning — byggist mikid & pvi hvernig vidskiptavinur
upplifir pjonustuna. pPad fer ad miklu leyti eftir viohorfi starfsfolks,
kurteisi, sveigjanleika og pjonustulund.

Pjonustuumhverfi — allt umhverfi pjonustunnar parf ad vera i lagi,
hvort sem pad er tekni- og tolvuumhverfi eda umhverfi sélustadar

bjonustu.

Upplysingateeknistjéornun — vidskiptavinir nota i auknum meli
upplysingataekni vid kaup og upplysingaleit & vorum/pjénustu og purfa
pbessir peettir pvi ad vera adgengilegir og audveldir i notkun til ad na

fram pjonustugaedum.

patttaka vidskiptavina i stjornunarferlinu — vidskiptavinum leidbeint i
bjonustuferlinu gefur jakveeda Utkomu. Rangar upplysingar eda engar
geta haft neikveaed ahrif & upplifun pjénustugeda (Groénroos, 2000, bls.
111 - 112).

Pjonustustefna er pattur i pjonustustjornun fyrirteekis og er pvi beinn

ahrifavaldur a stjornun pjonustugaeda eins og adur sagdi. Innri markadssetning

er vettvangur vid arvinnslu pjénustustefnunar og til ad koma skilabodum

aleidis til starfsfolks um aherslur og freedslu i pjonustunni, hvad parf ad gera til

ad na fram auknum pjonustugedum fyrir vidskiptavini.
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Sem dami um petta ma nefna stefnu ATVR vardandi pjonustu starfsfolks vid

vidskiptavini.

v Vid setjum vidskiptavininn i 6ndvegi og uppfyllum veentingar hans.

v bjonusta okkar einkennist af lipurd, gagnsei og hlutleysi og vid
leggjum aherslu & ad fraeda vidskiptavini.

v' Vérulrval okkar er ahugavert og fjolbreytt og byggir & gedum og
abyrgd (ATVR, e.d. —¢)

Ahersla ATVR undanfarin &r & freedslu til starfsmanna sem IGta ad pvi ad auka
pjonustugaedi vidskiptavina hefur reynst vel. Fraedslan er ad hluta til
vinfraedsla, sem hefur skilad betri vorupekkingu og auknu 6ryggi starfsfolks i
bvi ad veita go6da pjonustu. bessar aherslur i starfspjalfun er leid ATVR til
beettra pjonstugaeda. En ATVR hefur nad efsta seti i Islensku anagjuvoginni i
flokki smésolufyrirteekja i 2 &r i rdd, en valid er i hondum vidskiptavina
(Stjornvisi, 2012).

3.2 bjonustustefna og starfsfolk.

Mikilveegur pattur stjérnenda pjonustufyrirteekja i mannaudsmalum er ad rada
rétta folkid, veita hvatningu og vidhalda gédu sambandi vid starfsmenn i
pjonustustorfum (Lovelock og Wirtz, 2011. bls. 312 — 313).

ATVR leggur mikid upp Gr nylidapjalfun og er hverjum nyjum starfsmanni
afhent starfsmannahandbok par sem allir helstu &herslupeettir i starfsseminni
eru kynntir. Einnig hefur fyrirteekid gefid Gt adrar handbaekur, demi um
pjonustustefnuna sem var fyrst innleidd 2006 og endurskodud arid 2010 (Einar

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

Vid innleidingu nyrrar pjonustustefnu er naudsynlegt ad kynna hana vel
starfsfolki i framlinu, dsamt 6dru starfsfolki. Innleiding pjonustustefnu hefur
ahrif a innri starfssemi fyrirteekisins par & medal fyrirteekjamenningu. Med
pjonustustefnu eru settar fram nyjar &herslur i samskiptum og pjonustu innan

fyrirteekis dsamt samskiptum vid vidskiptavini.
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par sem starfsfolk upplifir gdda pjonustu innan fyrirteekis er mun liklegra ad
g0d pjonusta sé einnig veitt til vioskiptavina. Innleiding pjonustustefnu krefst
patttoku allra starfsmanna fyrirtaekisins. Ahugi & pjonustupéattum er naudsynleg
medal stjornenda og starfsfolks. Med innleidingu pjénustustefnu parf menning
fyrirteekisins ad proast yfir i pjonustumenningu, par sem metnadur er fyrir
gOari pjonustu baedi innan fyrirteekis og til vidskiptavina (Gronroos, 2001, bls.
359 — 360).

Pjénustustefna sem er i takt vid rekstur fyrirteekisins og markmid er stor pattur i
heildarstefnu fyrirteekisins. bjonustustefnan naer til allra starfsmanna og & rikan
patt i ad efla pjonustumenningu innan fyrirteekis og er um leid leidarvisir

starfsfolks ad settum pjénustumarkmidum.

3.3 bjonustustefna og vidskiptavinir.

Pjonustustefna fyrirtaekis segir fyrir um pann sérstaka avinning sem fyrirtaekid
hefur ad bjoda vidskiptavininum i samkeppni vid 6nnur fyrirteeki og avinningin
sem gerour er af fyrirteekinu i samvinnu vid vidskiptavininn og adra

hagsmunaadila (Rundlfur Smari Steinporsson, 2008).

Anrif arangursrikrar pjonustustefnu & vidskiptavini ettu ad vera aukin
bjonustugaedi pegar starfsmadur gefur sér tima, hefur pjonustulund og synir

faglega pekkingu vid afgreidslu.
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LIPURD

med bros 4 vir

- lifleg og snbge

- jakvaed

- synum frumboveedi

PEKKING

ad vita meira og meira

- fagmennska
- widsyni
- Ahugl

ABYRGBD
vidh latum gott af okkur leida

- geedi pjdnustunnar
- werdmaeti

« hiutverk okkar | samfélaginu

Mynd 4. Gildi ATVR (Pjonustuhandbdk vinbtdana, 2011)

bjonustustefna ATVR var fyrst innleidd arid 2006 en endurskodud 2010 og var
pba gefin Ut pjonustuhandbok til leidsagnar fyrir starfsfolk um &aherslupeetti
fyrirteekisins i pjonustumalum. [ pjonustuhandbokinni  voru Iykilatridi
pjonustunnar tengd vid gildi fyrirtaekisins Lipurd, bekking, Abyrgd. Aherslan i
lipurd er jakveed, kurteis og vingjarnleg framkoma. pekking, er ad meta parfir
vidskiptavina, veita faglega og hlutlausa radgjof. Abyrgd, ahersla er &
samfélagslega abyrgd hlutverk fyrirteekisins og fara vel med verdmeeti. Ad
tengja pjonustustefnu vid gildi fyrirteekisins skilar sér vel til starfsmanna.
Flestir starfsmenn sem spurdir voru um pjonustustefnu ATVR nefndu gildi
fyrirteekisins Lipurd, Pekking og Abyrgd og téldu pad gott verkfeeri i daglegu

starfi.

patttaka vidskiptavina er Onnur pegar pjonusta a i hlut en pegar um
apreifanlega voru er ad raeda. Vidskiptavinur er patttakandi i framleidslu
pjonustunnar og getur pvi haft ahrif & dtkomuna. Vidskiptavinir geta einnig
haft ahrif & pad hvernig adrir upplifa pjonustuna til demis med umtali. G6d
samskipti er einn mikilvaegasti patturinn i veitingu pjonustu (Grénroos, 2000,
bls. 210). Med pjénustustefnu er lagdar linur i samskiptum vid vidskiptavini og

helstu aherslur pjonustunnar.
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FRAMURSKARANDI

PJONUSTA

Mynd 5. bjonustuhringur ATVR (Pjonustuhandbok vinbidana, 2011)

Vid kynningu pjonustustefnunnar hja ATVR var gildi fyrirteekisins notad.
Einfaldur pjonustuhringur var gerdur sem minnti starfsfolk & i daglegu starfi &
aherslupeetti pjonustunnar. M& segja ad i dag pekki allir starfsmen gildi
fyrirtaekisins Lipurd, bekking, Abyrgd og noti pad sem verkfeeri i sinu starfi.
Hefur pad skilad sér til vidskiptavina en i kénnunum undanfarid hafa

vidskiptavinir ATVR maelst sem &naegdir vidskiptavinir.

| fjoroa kafla verdur sagt fra erlendri rannsokn sem birtist i Harvard Business
Review og fjallar um pa peetti pjonustunnar sem auka pjonustugeedi
vidskiptavina og ahrif pess & tryggd vidskiptavina vid fyrirteki. | framhaldinu,
5 kafla, verdur rannsékn skyrsluhéfundar kynnt og greint fra helstu

nidurstodum midad vio freedin.
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4. Erlend rannsokn

I pessum kafla verdur fjallad um rannsokn sem birtist i Harvard Business
Review, i juli — agust bladinu, arid 2010. Rannsdknin synir mjog ahugaverda

baetti sem snla ad pjonustugaedum og vidskiptatryggd vidskiptavina.

Rannsoknin var framkvaemd hja fyrirtekjum med ,,Contact Centers eda
bjonustuver an beinna tengsla vid vidskiptavini. Oll pjonusta fer fram i gegnum
sima, net eda tolvupdst. Rannsoknin tok 3 ar i vinnslu og voru patttakendur
75000 manns vids vegar um heiminn. bétttakendur voru Ur flestum
pjonustugeirum, beaedi i fyrirtekjapjonustu (b2b — business to business
customers) og i pjonustu vid einstaklinga (b2c — business to consumer).
(Dixon, Freeman og Toman, 2010. bls. 116 — 122).

Um kénnunina:

Fyrirteekid sem ad rannsokninni stdd er bandariskt radgjafafyrirteki sem vinnur
med fyrirteekjum stérum og smaum ad stefnumidudum markmidum. Fyrirteekid
framkvaemir rannséknir og veitir radgjof fyrir rekstur fyrirteekja. (Customer
Contact Council, 2011).

Spurningarnar sem lagdar voru upp i kdnnuninni voru prjar:

v" Hversu naudsynleg er pjonusta vid vidskiptavini fyrir tryggd
vidskiptavina?

(How important is customer service to loyality?)

v' Hvad innan pjénustunnar eykur tryggd vidskiptavina og hvada
pbeettir gera pad ekki?
(Which customer service activities increase loyality, and which
don’t?)

v' Geta fyrirteeki aukido vidskiptatryggd an pess ad kostnadur vid

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

service operating costs?

Meginatridi rannsoknar:

Markmid fyrirteekja vid veitingu godrar pjonustu er ad auka anazgju
vidskiptavina og efla vidskiptatryggd. En er samansem merki med godri
pjonustu og ad vidskiptavinur komi aftur? Samkveemt pessari bandarisku
rannsokn pé eru vidskiptavinir frekar tekiferasinnadir og litid fyrir ad festa sig
hja einhverju einu fyrirteki. Vidskiptavinir refsa fyrirteekjum fyrir slaka
pjonustu med pvi ad snidganga pau en syna samt litla sem enga tryggd vid pau

fyrirtaeki sem peir eru anaegadir meo.

A mynd 5 méa sja medaltal vidskiptatryggdar midad vid ventingar

vidskiptavinar. Aukin tryggd vex ekki jafnt med aukinni anaegju vidskiptavina.

Mynd 6. Tengsl pjonustugaeda og vidskiptatryggdar (Dixon, o.fl., 2010, bls. 119)

Aukin anzgja vidskiptavina bendir til aukinna pjonustugeda. Pjonustugedi,
begar pjénustan fer fram Gr vaentingum vidskiptavina. Pjonustugadin er i raun
munur & veaentri pjonustu og veittri pjonustu. (Lovelock og Wirtz, 2011. bls
404). 1 rannsokninni kemur medal annars fram ad pjonusta sem skilar auknum
bjonustugaedum til vidskiptavina er ekki endilega sa ahrifavaldur og talid var

adur i ad auka vidskiptatryggd heldur koma fram adrir peettir eins og hradi i
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afgreidslu. Hér ad nedan ma sja petti i pjonustu sem hafa ahrif & tryggd

vidskiptavina vid fyrirtaeki.

v Aukin pjonustugeadi hafa hverfandi ahrif a vioskiptatryggd.

v' bjonustufyrirteeki skapa aukna vidskiptatryggd adallega med pvi ad
veita skjota, einfalda og géda afgreidslu.

v Taka einnig nasta skref i pjonustunni, t.d. med teknipjénustuna, med
bvi ad benda & hvad gerist nast og hvad purfi pa ad gera.

v Vanda framkomu i samskiptum vid vidskiptavini.

v Vinna Ur kvértunum vidskiptavina.

P6 ad rannsokn pessi hafi sndid eingbngu ad pjonustuverum fyrirtekja
(contact-center) pa telja rannsoknaradilar ad pad séu sterkar visbendingar um
ad heimfaera megi pessar nidurstoour & almenna pjonustu (face to face
encounters) (Dixon, o.fl., 2010. bls. 116 — 122).

Nidurstada rannsdknarinnar:

Tveer nidurstddur voru mjog afgerandi og ettu ad hafa ahrif & pjonustustefnu
fyrirteekja vidast hvar.

I fyrsta lagi, ad auka anagju vidskiptavina eykur ekki endilega tryggd peirra
vid fyrirtekid. Til ad auka tryggdina purfa fyrirteki ad hugsa um
einfaldleikann i pjonustunni og leysa vel ar malum vidskiptavina & audveldan

og skjotan hatt.

I 6dru lagi, er ad vinna markvisst med pa petti sem geta batt anaegju
vidskiptavina, leekkad pjonustukostnad og minnkad vidskiptavinaveltu (Dixon,
o.fl., 2010. bls. 116 — 122).

I fimmta kafla verdur fjallad um rannsékn verkefnisins par sem gerdur er
samanburdur & fyrirteekjunum ATVR og fyrirteki B midad vid kjarna

rannsoknarspurningarinnar.
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5. Rannsokn

I pessum kafla verdur fjallad um framkveemd rannséknarinnar og gerd grein
fyrir 6flun gagna. Gerd verdur grein fyrir vali & patttakendum og greining &

gégnum midad vid fraedin.

Vid rannséknina var notast vid halfstddlud viotdl og vettvangsathugun hja
badum fyrirteekjum. Halfstadlad vidtal (e. semi — structured interview) byggist
a pvi ad rannsOknaradili proar spurningar og form sem lagt er fyrir alla
patttakendur rannsoknarinnar. pratt fyrir ad uppbyggingin sé st sama fyrir alla
patttakendur getur rannsdknaradili préad spurningarnar eftir pérfum (Lichtman,
2006. bls 118). Viotol veita visst frjalsreedi og stjornast af svoérum og
vidbrogdum vidmelanda dsamt samspili vid spyrjanda. Kosturinn vid vidtolin
eru ad viomelandi getur tjad sig ad vild um malefnid an prystings annarra
(McDaniel, C. og Gates, R. 2008. bls.127). bessar adferdir eru hentugar til ad

fa gddar upplysingar fra viomalendum um vidfangsefnid.

Opnar spurningar voru lagdar fram til grundvallar umraedna um malefnid,
einnig til ad hafa ramma um umradur . Reynt var ad halda utan um umradur

pannig ad peer tengdust kjarna rannséknarspurningarinnar.
Rannsdknarspurningin er:

Hvernig skilar pjonustustefna sér i auknum pjonustugedum til
vidskiptavina og hverjir eru helstu &herslupettir i pjonustu

fyrirteekjanna?

Vid markadsrannsoknir eins og hér um radir er algengt ad notadar eru
eigindlegar rannséknir (e. qualitative research). Eigindlegar rannsoknir
byggjast & pvi ad skilgreina vidhorf, hegdun, reynslu og upplifun einstaklinga
eda rynihopa. Eigindlegar rannsoknir eru hentugar pegar urtak er litid og ryna
a i afmarkad malefni. Helstu asteedur vid val & eigindlegum rannsoknum er ad
beer eru odyrari en vidamiklar megindlegar rannsoknir og peer eru god leid til
ad auka skilning & skodunum vidmelanda. Vidbrogd viomealanda a malefninu
getur gefid tekiferi til frekari voruprounar eda veitt nyja syn a

pjonustuadherslur fyrirteekis. Algengt er eigindlegar rannséknir auki skilvirkni
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og gefi hugmyndir ad vidameiri megindlegum rannsoknum (McDaniel, C. og
Gates, R. 2008. bls.108 — 109).

Skyrsluhéfundur taldi hélfstadlad vidtal henta vel rannsokninni og gefa meiri
og itarlegri upplysingar um pjonustuaherslur fyrirteekjanna, vidameiri
upplysingar en netkdnnun hefdi gert. bessi adferd hentar verkefninu einnig vel

par sem fjoldi vidmalanda er takmarkadur.

Vidtolin foru fram i fyrirtekjunum tveimur, ATVR og fyrirteki B, en
starfsmenn koma Ur 6likum starfseiningum s.s. verslun, pjénustuveri, skrifstofu
0g stjérnunarstédum. Tekin voru vidtdl vid prja adila i hvoru fyrirteeki fyrir sig.
Nénar verdur fjallad um patttakendur i kafla 4.1.

Megin markmid rannsoknarinnar er ad skoda Olikar aherslur & stefnumérkun
fyrirtekjana ATVR og fyrirteeki B i pjonustumalum. ATVR hefur opinbera
bjonustustefnu gagnvart vidskiptavinum sinum & medan Fyrirteeki B leggur
aherslu a gaeda og Oryggisstadla og gildi fyrirteekisins. begar leid & rannsdknina
kom i 1j6s ad fyrirteeki B hefur pjonustustefnu fyrir pjonustuver sitt en ekki
fyrir  fyrirtekid 1§ heild. Ut fra pvi kom fram seinni hluti

rannsoknarspurningarinnar:
~Hverjir eru helstu aherslupcettir i pjonustustjornun fyrirtekjanna? *

Til ad f& betri visbendingar um hvort ad pjonustustefna ATVR veeri ad skila sér
til starfsmanna lagdi skyrsluhéfundur fram spurningarlista fyrir starfsmenn

pbriggja vinbloa & hofudborgarsvaedinu.

I vidtélunum var studst vid fyrirfram akvednar spurningar sem byggdar voru &
helstu pattum pjonustunnar, aherslupattum fyrirteekjana i pjonustu og patttoku
starfsmanna. Einnig urdu nokkrar umraedur i tengslum vid malefnid sem géafu

godar upplysingar fyrir verkefnio.

Viotolin féru fram i lok april og byrjun mai ario 2011, & vinnustddum
patttakenda. Vidtolin voru 6ll hljédritud med sampykki patttakenda og fullum
tranadi heitid, upptokum verdur eytt ad notkun lokinni. Allir peir sem leitad var

til voru mjog jakvedir fyrir patttoku og kann skyrsluhéfundur peim pakkir

fyrir.
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5.1 patttakendur

Rannsoknin ner til tveggja fyrirtekja, ATVR sem hefur skyra pjonustustefnu
gagnvart vidskiptavinum sinum en fyrirteekid sem fengid er til samanburdar og
er nefnt fyrirteki B i pessu verkefni er einnig pjonustufyrirteeki en byggir

bjonustu sina & geeda og Oryggisstddlum asamt gildum fyrirtaekisins.

Skyrsluhéfundur akvad ad nafngreina ekki fyrirteekid sem valid var til
samanburdar vid ATVR, heldur er pad nefnt fyrirteeki B i pessari rannsokn.
Vegna einkasolu ATVR & éafengi og tobaki nytur fyrirteki B ekki beinnar
samkeppni en hefur gott ordspor i pjonustu. Fyrirtekin starfa @ mjog 6likum
vettvangi en skyrsluhéfundur taldi samanburdarhaefni vera & aherslupattum
pjonustunnar. Telur héfundur ad ef fyrirtaeki B sé nafngreint verdi samanburdur
sjalfkrafa meiri en s& er snyr ad pjonustupattum. Fyrirteekin hafa mjog dlikan
rekstrargrundvoll og samanburdurinn neer einungis til pjonustustjérnunar en
ekki heildarreksturs. Tekin voru vidtol vid starfsfolk i badum fyrirteekjum ar
Olikum deildum innan fyrirteekjanna. Samanburdarfyrirtekid, fyrirteki B, var
fengio i peim tilgangi ad bera saman 6lika peetti pjonustustjérnunar og aherslur

a milli fyrirteekjanna i stefnumorkun pjénustunnar.

Hja ATVR veitti framkvaemdastjori Solu- og pjonustusvids, Einar Snorri
Einarsson vidtal og svaradi spurningum &samt tveimur 6drum adilum, annar &
skrifstofu og verslunarstjori i vinbud. patttakendur téldu ekki porf a ad néfn

peirra keemu fram i verkefninu og mun skyrsluhéfundur virda pa skodun.

Til ad fa einhverjar visbendingar um pad hvort pjonustustefna ATVR skiladi
sér til starfsmanna vinbuda setti skyrsluh6éfundur fram spurningarlista i prjar
vinbudir a hofudborgarsvaedinu. Spurdir voru prir starfsmenn, einn i hverri
vinbud. Tveir starfsmenn voru fastraonir, einn i hlutastarfi og hoféu peir

mislangan starfsaldur ad baki.

Hja fyrirteki B var talad vid yfirmann pjonustumala, deildarstjora
pjonustuvers og starfsmann i framlinu pjonustunnar. EKki verda pessir adilar
nafngreindir par sem fyrirteekid er ekki nafngreint. itarlegustu upplysingarnar

um pjonustupeetti fyrirtekisins var ad fa hja deildarstjéra pjonustuvers og er

36



.A Haskolinn
a Akureyri Béra Ros Bjornsdottir

pad nokkud aberandi i svorum rannsoknarinnar. Fyrirteeki B er mjog stort
fyrirteeki i tolvu- og upplysingateekni og eru 6ryggi og upplysingavernd
kjarninn i rekstri fyrirtaekisins. Gildi fyrirteekis B er Astridan, Snerpan og

Hafnin.

5.2 Spurningar sem vidtdl byggjast &

Lagdar voru fram fimm opnar spurningar fyrir starfsmenn beggja fyrirtaekja.
Med pvi ad hafa spurningar opnar gafst vidmalendum teekifzeri til ad tja helstu
aherslur pjénustunnar hja sinu fyrirteeki en einnig myndudust dhugaverdar og

skemmtilegar umradur um pjonustuna almennt.
Spurningar sem lagdar voru fram eru:

1. Hvad gerir fyrirtekid til ad veita gdda pjonustu?

2. Hvernig er skilabodum um pjonustuna komid til skila til
vidskiptavina?

3. Hvernig eru stjérnunarheettir i pjonustumalum?

4. Er16gd ahersla & pjonustu i starfspjalfun nyrra starfsmanna?

5. Hvernig er pjonusta mald hja fyrirtekinu, eru gerdar kannanir?

Spurningarnar eru notadar sem meliteeki til ad bera saman tvo Olik

bjonustufyrirteeki sem leggja mikinn metnad i ad veita gdda pjénustu.

Peir sem svorudu spurningunum voru badi starfsmenn i stjérnunarstédum,
millistjérnendur sem og almennir starfsmenn. Tekin verda saman helstu atridi

ar viotélunum fyrir hverja spurningu.

5.2.1 Hvaod gerir fyrirtaekid til ad veita géda pjonustu?

ATVR leggur mikid upp ar nylidafreedslu og almennri fredslu til starfsmanna,
vinskolinn veitir starfsfolki aukna vorupekkingu og gefur starfsfolki aukid
sjalfstraust i pjonustunni. Verslunarstjori sem reett var vid nefndi vinfredsluna
sem sterkasta aflid i pjonustunni. Gildi ATVR er flestum starfsménnum ljos.
En gildin Lipurd, bekking, Abyrgd nefndu starfsmenn vinbuda oftast pegar peir
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voru spurdir Gt i pjonustustefnuna. Pjonustustefnan er mun itarlegri, en gildin
hafa verid notud sem aherslupettir fyrir pjonustuna. bjonustustefnan er skyr.
L6gd er &hersla & faglega, hlutlausa radgjof og samfélagslega abyrgo.
Veislupjonusta, sérpontunarpjonusta og netsida er einnig stor pattur i pjonustu
ATVR. G6d samskipti eru vid birgja afengis og tobaks. Birgja — netsida par
sem birgjar afengis og tdbaks hafa adgang ad sOlutélum, adgang ad
umsoOknarferli fyrir nyjar vorur og fleira er mikid notud en einnig eru
gagnvirkir fundir med birgjum stor pattur i pjonustunni. Starfsmadur skrifstofu
nefndi ad gott veeri ad fa stutt namskeid 6dru hvoru um pjonustu til upprifjunar
en einnig voru 6skir um namskeid fyrir  verslunarstjora og
adstodarverslunarstjora sem snéru meira ad innri pjénustupattum. En ein mesta
anagjan var med vinfreedsluna eda vinskolann. Starfsmadur vinbddanna nefndi
pbad sem peirra mesta styrk i pjonustunni. Veislupjonustan, par sem
vidskiptavinir geta fengid radgjof um val & vini fyrir veislur er einnig vaxandi

pattur i pjonustunni.

Fyrirteki B leggur mikla &herslu & 6rugga og skjota pjonustu samkveemt
yfirmanni pjénustumala. EKki er akvedin pjénustustefna fyrir fyrirteekid heldur
eru virkir geda og Oryggisstadlar. Fyrirteeki B er eitt farra fyrirtekja i
bekkingaridonadi sem er med vottada starfsemi samkvemt alpjéda gaeda- og
oryggisstodlunum 1SO 9001 og 27001. Gildi fyrirtaekisins er Astrida, Snerpa
og Hafni og er pad notad sem ahersluatridi i pjonstu fyrirtaekisins.

S deild sem snyr einna mest ad beinni pjonustu vid vidskiptavini hja fyrirteeki
B er pjonustuverid. Deildarstjori pjonustuvers sagdi Pjonustuverid opid allan
s6larhringinn allan arsins hring og tekur & méti fyrirspurnum og abendingum
fra vidskiptavinum i gegnum sima eda t0lvupdst. Markmid pjonustuversins er
fagleg og skjot pjonusta. Pjonustuverio er adal samskiptaleid fastra
vidskiptavina, p.e. fyrirtekja sem purfa pjonustu vegna télvu og
upplysingakerfa sem pau hafa keypt hja fyrirteekinu. Mikil ahersla er 16go a
stutta bid vid innhringingar i pjonustuver, ad vidskiptavinur nai fljott tal af
pjonustufulltria og fai skjota arlausn fyrirspurna. Séludeild fyrirtaekisins tekur
vid fyrirspurnum vidskiptavina og setur saman heildarlausn. Markmid er ad
snida pjonustuna ad oskum vidskiptavina. En einnig fara s6lumenn ut i

fyrirteeki med pjonustuna. Fyrirteeki B rekur einnig verslanir og er aherslan i
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pjonustunni par pekking starfsmanna a peirri voru sem verid er ad selja.
Starfsmadur i framlinu nefndi pekkingabrunn fyrirteekisins sem gddan styrk i
pjonustunni pvi par veeri oft ad finna godar upplysingar um ymis teknileg
atridi og nyungar. bekkingabrunnur er stor pattur i pjonustu fyrirteekisins og
tengist tolvukerfi fyrirteekisins. I honum er ad finna gagnagrunn med ymsum
freedigreinum, upplysingar um nyja tekni og annad er tengist vorum eda
pjonustu fyrirtaekisins. Ahersla er einnig & samskipti vié vidskiptavini i gegnum
netpjonustu og ad bregdast skjott vid fyrirspurnum og bilunum i télvukerfum

vidskiptavina.

5.2.2 Hvernig er skilabodum um pjénustuna komid til skila til vidskiptavina?

ATVR auglysir takmarkad, adallega opnunartima og pjonustu vinradgjafa.
Skilabodum er komid & framfeeri einna helst med fraedslu og i gegnum
samfélagslega abyrgd. Fraedslan liggur i vinbladi sem er vorulisti vinbldanna,
netsiou fyrirteekisins og i gegnum pekkingu starfsmanna vinbudanna og
veislupjonustu. Helstu auglysingar fyrirtekisins sem koma ad samfélagslegri
abyrgd eru gegn 6lvunarakstri, fyrir abyrgri afengisneyslu og fyrir pvi ad adilar

undir 20 ara aldri bidi par til 16glegum aldri til afengiskaupa hafi verid nad.

Yfirmadur pjonustu hja fyrirteki B sagdi pjonustuna auglysta toluvert i
gegnum verslanir, séludeild, netsidu asamt auglysingum i fjéImidlum. Nyr
pattur i pjonustunni eru stuttir morgunverdarfundir par sem fyrirtaekid bydur
upp & fyrirlestra og kynningar a pjonustu og teknimalum. pessir fyrirlestrar
eda morgunverdarfundir eru opnir 6llum vidskiptavinum fyrirteekisins og eru
auglystir i fjoImidlum. Vidskiptavinir fa sendan télvupést fra fyrirtekinu med
auglysingu um fundarefni og hverjir verda med fyrirlestra. Fundarefni eru
fjolbreytt og hefur fyrirtekid leitad til adila ur vidskiptalifinu til ad vera med
ahugaverda fyrirlestra.
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5.2.3 Hvernig eru stjérnunarheettir i pjonustumalum

Samkveemt framkvemdastjora sélu- og pjonustusvids hja ATVR hefur
fyrirtekid sett heildarstefnu i pjénustumalum og hefur pjonustustefna verid
virk fra arinu 2006. Vid gerd pjonustustefnu var leitad til starfsmanna ar
ymsum einingum innan fyrirtaekisins. bjonustustefnan er eitt skyrasta deemid i
pjonustustjérnuninni. Pjonustustefnan er kynnt nyju starfsfolki medal annars
med pjonustuhandbok en einnig er farid inn & ymsa peetti pjonustunnar i
starfsmannahandbdk fyrirtaekisins. Med pekktri pjénustustefnu er alitid ad

allir starfsmenn hafi akvedinn leidarvisi ad sameiginlegu markmidi sem er ad
vera i hépi fremstu pjonustufyrirteekja landsins og pekkt fyrir samfélagslega
abyrgo.

Melingar eru gerdar a 6llum pjénustupattum, ytri sem innri. Petta eru peettir
eins og alagstimar i verslunum, anagja vidskiptavina, pjonusta milli deilda,
starfsanagja og fleira. Mikid af reglulegum pjonustumalingum ATVR eru
gerdar med Balance Scorecard en einnig eru fengin utan ad komandi fyrirteki
til ad framkvaema spurningakannanir eins og um anagju vidskiptavina. Vid
flestar malingar eru notadir hardir pjonustustadlar og byggjast & télulegum
upplysingum en einnig eru gerdar spurningakannanir sér i lagi er snda ad
anagju vidskiptavina. Pjénustumelingar eru stor pattur i pjonustustjérnun
fyrirteekisins. Mikid er lagt upp ur géoum samskiptum innan fyrirteekisins og
fer upplysingastreymi mikid i gegnum netsidur fyrirteekisins. A innri netsidu
fyrirtaekisins eru ad finna upplysingar fyrir starfsfolk. Birgjar fyrir afengi og
tobak fa adgang ad svo kalladri birgjasiou par sem upplysingar um sélutélur,

umsoknir, birgdir og annad er snyr ad peim beint.

Samkvemt yfirmanni pjonustumala eru stjornunarhettir pjonustu innan
fyrirteekis B mikid ferd at i deildirnar eda einingarnar. Taka skal fram ad
fyrirteekid er mjog stért med um 600 starfsmenn hér & landi og margar
starfsstodvar. Fyrirtekid leggur mesta aherslu & Oryggispetti og byggir
pjonustustjérnun sina a stréngum gaeda og Oryggisstddlum. Traust og 6ryggi er
adalsmerki pjonustunnar sem fyrirteki B veitir. Fyrirteeki B hefur fjolmorg
fyrirteeki i vidskiptum sem treysta algjorlega & peirra lausnir i télvu-og

upplysingapjonustu. Pjonustan byggist mikid & pessu trausti og reynir
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fyrirteekid ad mynda god tengsl vid sina vidskiptavini i fyrirtekjapjonustunni
sérstaklega.  Pjonustustjornunin - er mikid skipulégd innan hverrar
pjonustueiningar og byggist & samskiptum vid vidskiptavini og
pjonustumalingum.  Pjonustumalingar eru gerdar reglulega medal
vidskiptavina baedi med spurningakénnunum en einnig hafa verid settir upp
rynihdpar. Deildarstjori pjonustuvers i fyrirteeki B nefndi ad settar hafa verid
simelingar (melingar sem eru alltaf i gangi) & innhringibord pjonustuvers.
Med peim mealingum er haegt ad skoda hvenar sem er bidtima eftir drlausn,
hversu margir bida og hve lengi. Markmid hafa einnig verid sett vardandi tima
sem fer i ad finna lausn & fyrirspurn vidskiptavina. Einnig er mikid lagt upp ar
melingum um starfsanagju innan hverrar starfseiningar. Par sem starfsanzgja
er einn mikilveegasti hlekkurinn i ad na fram auknum pjénustugedum, lagdi
fyrirteeki B fram nyjar aherslur i peim kénnunum. Gerd er kbnnun méanadarlega
med 8 spurningum og einni opinni spurningu. Med pessum malingum hefur
fyrirteekid nad ad auka starfsanaegjuna téluvert og ma segja ad galdurinn sé ad
ef 6anaegja eda vandamal komi fram i kdnnunum er brugdist skjétt vid. Toldu
starfsmadur i framlinu og deildastjori pjonustuvers pessar melingar vera godar
fyrir pjonustuna, sérstaklega innri pjonustu. Fyrirteeki B notar baedi harda og
mjlka pjonustustadla i meelingum sinum. Fyrirteekid heldur einnig Gt innri og
ytri netsiou, asamt pvi er i télvukerfinu pekkingarbrunnur sem opin er
starfsfolki en par er ad finna gagnasafn med fraedslu um teeknimal og pjonustu.
Gagnasafnid styrkir starfsfolk mikido i ad veita géda pjonustu med aukinni
pekkingu. Almenn é&nagja var hja vidmelendum um gagnasafnid.
pekkingarbrunnurinn er einn steersti pattur i upplysingamidlun innan
fyrirteekisins og eru gerdar melingar & pvi hvada greinar eru mest lesnar og
hvad starfsfolkid leitar eftir. Einnig er mikid lagt i ad halda godu
vidskiptasambandi vid vidskiptavini baedi i gegnum fundi og Kkynningar.
Rynihopar hafa verid settir upp i pessum tilgangi med steerri vidskiptavinum til

ad efla vidskiptasamband og fara yfir pjénustuna.

5.2.4 Er 16go ahersla & pjonustu i starfspjalfun nyrra starfsmanna?

Starfspjalfun og nylidapjalfun er mikil hja ATVR, bodid er upp 4

nylidanamskeid fyrir alla nyja starfsmenn. A namskeidinu er farid yfir helstu
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pbeetti fyrirteekisins asamt pvi ad kynna 16g og reglur fyrirteekisins. Einnig hefur
verid bodid upp & grunnfraedslu i vinfredum sem starfsmenn vinbuda telja sinn
helsta styrk i pjonustunni  samkvemt vidtolum. Gefin er Gt
starfsmannahandbdk asamt pjénustuhandbdk sem byggir & helstu upplysingum
vardandi pjonustu, reglur og samskiptaheatti. Pjonustunamskeid hafa verid
haldin  fyrir starfsfolk vinbuda sem og starfsfolk skrifstofu og
dreifingarmidstodvar. Almenn &nagja var hja viomalendum um namskeidin.
Namskeidin hafa verid snidin ad pvi ad beta innri sem ytri pjonustu.
Stjornendur pessara namskeida hafa oftast verid adkeyptir fagadilar i
pjonustufreedum. pjonustustefna ATVR er kynnt fyrir starfsfolki medal annars
med pjénustuhandbdk en einnig er 16gd ahersla & gildi fyrirteekisins Lipurd,
bekking og Abyrgd. Flestir vidmalendur pekktu gildi fyrirtaekisins. Gildin eru
sem leidavisir starfsmanna um ahersluatridi pjonustunnar ad markmidum
fyrirteekisins. Ppeir starfsmenn sem reett var vid i vinbudunum nefndu oftast

gildin sem pjénustustefnu fyrirtaekisins.

Fyrirteeki B er ekki med heildreena stefnu i starfspjalfun fyrir fyrirteekio en
haldin er nylidapjalfun sem er almenn um fyrirtaekid. Onnur nylidapjalfun fer
fram innan hverrar starfseiningar og eru ahersluatridi misjofn. 1 pjonustuveri
fyrirteekisins er 16gd ahersla & vinakerfi i starfspjalfuninni, ad reyndur
starfsmadur taki ad sér nylidann syni honum helstu petti i starfinu og
bjonustunni. Bodid er upp margvisleg ndmskeid og fraedslu, sér i lagi teeknileg

namskeid sem hluta af starfspjalfun.

5.2.5 Hvernig er pjonusta meeld hja fyrirteekinu, eru gerdar kannanir?

Baoi fyrirteekin leggja mikid upp ur malingum & pjénustunni og eru nanast
allir  hlutir meldir sagdoi deildarstjori  pjonustuvers fyrirtekis B.
Framkvaemdastjori solu og pjonustusvids ATVR sagdi ad gerdar veeru
reglulegar pjonustumelingar medal vidskiptavina vinbudanna tvisvar & ari og
eru pa spurningar settar fram um pjonustu og vidmat vinbudanna. Adrir paettir i

pjonustu vinbudanna eru meldir manadalega eins og alagstimar, véruvontun
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o.fl. ATVR gerir einnig vinnustadagreiningu einu sinni & ari med malingum &

innri pjonustu fyrirtekisins og starfsanzagju.

Kannanir medal birgja afengis og tobaks eru gerdar tvisvar & ari og pa hafa
birgjar haft teekiferi til ad koma med &bendingar vardandi pjonustuna. Vel er
fylgst med pjonustuarangri innan fyrirteekisins og nidurstddur kynntar

starfsfolki reglulega i gegnum fundi eda netsidu.

Fyrirteeki B meelir nanast allt eins og deildarstjori pjonustuvers sagdi. Allt fra
bidtima & pjonustubordi til Grlausna fyrir vidskiptavini. Anagja vidskiptavina
og starfsmanna er einnig meld reglulega. Fyrirteekid hefur farid ut i viotol hja
vidskiptavinum pegar sérstok pjonustumal hafa komid upp og pau talid sig
purfa itarlegri upplysingar. Notadar eru lifandi malingar samkveaemt
viomalanda. Lifandi melingar eru simelingar sem hagt er ad skoda hvener
sem er. Tolvukerfi hafa verid sett upp pannig ad melingar eru alltaf i gangi,
eins og bidtimi vidskiptavina eftir svorun i pjonustuveri, fjoldi vidskiptavina i
bid og a hvada tima dags helsti alagspunktur er. Heaegt er ad skoda pessar
melingar hvenar sem er yfir daginn, vikuna eda manudinn. Melingar eru
einnig gerdar & medalbidtima vidskiptavina, timi & drlausn fyrirspurna og fleiri
atrioum. Fyrirtaekid hefur sett upp melingar fyrir marga patti pjonustunnar, par
sem fylgst er med bid & pjonustubordi, melingar & peim tima sem fer i
Grlausnir fyrir vidskiptavini en fyrirteekid er med pau markmid ad 80% af
fyrirspurnum fré vidskiptavinum eda vandamal skuli vera afgreidd innan 2 klst.
Med pvi ad nota lifandi melingar telja stjérnendur sig betur i stakk buna til ad
bregdast skjott vid, pvi ef veita & gdda pjonustu parf snerpu til ad bregdast vid
Ovaentum atridum i pjonustunni eins og vaxandi 6anagju med pjénustuna eda
minnkun starfsanegju. Fyrirteki B leggur mikid upp ar melingum
starfsanagju og telja gédan arangur i pjonustumalingum megi rekja ad hluta
til, til aukinnar starfsanagju. Manadarlegar melingar & starfsaneegju gefa pvi

teekifeeri til skjétra urlausna ef vandamal koma upp.

5.2.6 Spurningar til starfsmanna framlinu hja ATVR

Til ad sannreyna pad ad starfsmenn i framlinu hja ATVR pekktu vel til

pjonustustefnunnar og notudu hana i daglegu starfi akvad skyrsluhéfundur ad
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leggja fyrir nokkrar spurningar. Fyrir valinu voru starfsmenn priggja vinbuda a
héfudborgarsvaedinu, einn ar hverri bud. Vinbudirnar voru valdar af handahofi
og peir starfsmenn sem svérudu spurningum hafa mislangan starfsaldur. Tveir

starfsmenn eru fastradnir og einn er i hlutastarfi. Spurningar sem starfsfolk var

spurt um eru:

1. Hvernig finnst pér ATVR standa sig i pjonustumalum gagnvart
vidskiptavinum?

Ertu &naegd/6anaegd med innri pjonustu fyrirteekisins, pjonustu & milli deilda?
pekkirdu pjonustustefnu fyrirtekisins?

En gildi fyrirtekisins?

o~ w N

Hefurdu pjonustustefnu til hlidsjonar i daglegu starfi?

Allir starfsmenn sem rett var vid voru mjog sattir vid aherslur ATVR i
pjonustu gagnvart vidskiptavinum. Toldu peir ad aherslan & freedslu i
pjonustunni skila sér vel til vidskiptavina og sogou vinfreedsluna hjalpa sér
mikid vid ad veita gdda pjonustu. Nefndu pau ad mjog margir vidskiptavinir
kjosa freedandi upplysingar sér i lagi vid val & bordvinum. Einnig taldi
starfsfolk flesta vidskiptavini vera &neegda med pa abyrgd sem fyrirtekid synir
gagnvart ungum vidskiptavinum. Ahersluna & ad spyrja alla unga vidskiptavini

um skilriki.

Innri pjonustu voru starsfmenn vinbUda sattir vid en téldu ad alltaf maetti beeta

upplysingastreymi.

Meirihluti vidmelanda hofdu gildi fyrirteekisins Lipurd, Pekking, Abyrgd &
hreinu og nefndu pad sem pjonustustefnu fyrirtaekisins. Ljost er ad starfsmenn

vita hvert hlutverk peirra er i pjonustunni. Pad ad syna vidskiptavinum

virdingu og adstoda pa sem pad kjosa og syna abyrgd vid afgreidslu.

5.2.7 Samantekt, helstu ahersluatrioi

Ljost er eftir viotol vid starfsmenn beggja fyrirteekja ad mikill metnadur er

lagdur i pjonustuna. Bedi fyrirteeki hafa dkvedin markmid um pad hvernig
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pjonustu pau vilja veita pé ad leidin ad markmidunum sé olik. Hér ma sja

helstu &herslupunkta pjonustupatta.

ATVR:

e Ppjoénustustefna gagnvart vioskiptavinum

o Allir starfsmenn med somu stefnu ad settu markmidi

e Mikil nylidafraedsla og starfspjalfun

e Aberandi ahersla & gildi fyrirteekisins

e Upplysandi netsida byggd a voruupplysingum og fraedslu

e Auglysingar fyrirtekisins snla ad pjonustupattum, opnunartima,
bjonustu vinradgjafa og samfélagslegri abyrgd

e Virk  pjonustustefna -  Gtgefin  pjénustuhandbok  &samt
starfsmannahandbok

e Reglulegar pjonustumeelingar

e Arleg meling starfsanagju

Fyrirteki B:

e Byggir pjonustu & geda og 6ryggisstodlum fyrirtaekis

e Itarlegri stefnumérkun pjonustu framkveemd i hverri starfseiningu

e Nylidapjalfun akvedin i videigandi starfseiningu

e Mikil &hersla & gildi fyrirteekisins

e Gagnvirk og upplysandi netsida, séluhvetjandi

e Auglysingar aberandi  fyrir  pjonustu, verslun, radgjof og
upplysingateekni

e Ppjonustumelingar dberandi, simalingar mjog algengar

e Manadarleg meling starfsanaegju med stuttri kbnnun

Ljost er ad badi fyrirteki huga vel ad 6llum pjonustupattum. Adferdirnar
synast Olikar en markmidid pad sama ad veita framdrskarandi pjonustu. ATVR
horfir & pjonustu fyrirtekisins sem eina heildarmynd a4 medan fyrirteki B

byggir alla sina pjonustu & geda og 6ryggisstoolum fyrst og fremst en nanari
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atfeerslur & pjonustupattum eru gerdar Ut i starfseiningunum en eins og adur

sagai er fyrirteeki B er mjog stort fyrirteki med fjolbreyttar starfsstodvar.

5.3 Nidurstada viotala

Eins og fram kom i rannsdkninni pa voru gerd viotol i tveimur fyrirteekjum um
pjonustu og aherslupatti pjonustustjornunar. Fyrirteekin sem um raedir hafa
skyr markmid og mikinn metnad i pjonustumalum. Adferdirnar ad
markmidunum eru Olikar en markmidid pad sama ad veita goda pjénustu og
vera framuarskarandi pjonustufyrirtaeki. Fyrirteekin eru i 6likum rekstri en badi
njota sérstodu & markadi. ATVR med einokun & solu afengis og tobaks en
fyrirteeki B er stort fyrirteeki i upplysingataekni med sterka stodu & markadi. P
ad bein samkeppni sé litil er mikilveegt fyrir baedi fyrirteeki ad huga vel ad
bjonustustjérnun og geedum pjonustunnar pvi eins og vidmalandi pjonustuvers

sagdi, pa er pjonustan mjog lifandi og audvelt ad missa tokin.

pjoénustumelingar er mikilveegur pattur pjénustustjérnunar hja badum
fyrirtekjum en mismunandi adferdir notadar. ATVR gerir reglulegar melingar
i vinbidum en vidameiri malingar eins og vinnustadagreining er gerd einu
sinni & ari. Simalingar hja fyrirteeki B hljota ad gefa gott taekifaeri til ad gripa
hratt inn i ef hnokrar koma upp i pjonustunni. Malingar & starfsanaegju er stor
pattur hja fyrirteki B og er hin gerd manadarlega sem gerir peim kleift ad
bregdast skjott vid ef nidurstada melinga syna minnkandi starfsdnaegju. En
ljost er ad anaegdur starfsmadur er hagur fyrir hvert fyrirteeki og skilar sér i
beettri pjonustu. ATVR er med starfsmannakannanir arlega en kannanir um

anagju vidskiptavina og birgja eru gerdar oftar.

Eins og adur hefur komid fram hefur ATVR opinbera pjonustustefnu gagnvart
vidskiptavinum sinum en fyrirteeki B leggur mikla aherslu & 0Oryggis- og
gedastadla. Hentar pad vel edli rekstursins en oryggi er kjarni peirra i
bjonustunni. pegar leid a vidtolin kom fram ad fyrirteeki B hefur pjonustustefnu

fyrir pjonustuver sitt. bjonustuverid er su deild sem sinnir daglegum
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samskiptum  vid pann vidskiptavinahop sem kaupir upplysinga- og

télvupjonustu af fyrirteekinu.

Ad greina pad hvort fyrirteekid standi sig betur i pjénustustjornun midad vid
baer upplysingar sem komu fram i vidtoélum er erfitt. En baedi fyrirteeki syna
greinilega mikinn metnad og hafa skyr markmid i pjonustunni. Badi fyrirteki
leggja aherslu a ad upplysa starfsfolk sitt um starfssemina med netsidu,
namskeidum og freedslu. Daemi um freedslu eru vinfraedinamskeidin hja ATVR
og pekkingabrunnur fyrirteekis B. Aukin freedsla gefur starfsménnum aukna

vorupekkingu og sjalfstraust vid afhendingu pjonustunnar.

I naesta kafla verdur farid betur i greiningu & rannsékninni og urvinnsla gerd

midad vid fraedin.

5.4 Greining/mat

Grunnpattur allrar pjonustu er ad fyrirteki hafi getu og vilja ad efna pau loford
sem vidskiptavinum er gefin um afhendingu pjonustu. Mikilvegt er ad
fyrirteeki skynji oskir og veentingar vidskiptavina og geti brugdist skjott vid ef
breytingar verda i peim efnum. Med pvi ad uppfylla vaentingar vidskiptavina
eda fara fram Ur veentingum eru miklar likur & pvi ad vidskiptavinur upplifi
aukin pjonustugaedi og komi aftur. Veentingar vidskiptavina eru margpeettar.
paer tengjast baedi vorunni eda pjonustunni sem keypt er, Gtliti afgreidslustadar
og samskiptum vid starfsfolk. Vegna 6ska vidskiptavina hefur ATVR breytt
opnunartimum vinbuda, lengdir hafa verid opnunartimar & laugardégum asamt
bvi ad prjar vinbadir eru na opnar til kl. 8 & virkum dégum. Er petta, svorun,

pattur i pvi ad auka anagju vidskiptavina og efla pjénustugeedi.

Byggir petta & pvi ad pjonustan sé notendavaen og ad vidskiptavinur meti gaedi
pjonustunnar. Pjonustugedi byggir & mati vidskiptavina gedaviddunum.
Misjafnt er hvada viddir vidskiptavinir leggja aherslu & i mati sinu en
areidanleiki sem snyr ad afhendingu pjonustunnar og getu fyrirteekja ad standa
gefin loford er mjog mikilveg. Fredsla og pjalfun starfsmanna er mjog
mikilveeg i badum fyrirteekjum. Mikid er lagt upp ar pvi ad starfsfolk fai

namskeid, pjalfun eda hafi adgang ad upplysingum sem styrkir starfsfolk vid
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afhendingu pjonustunnar eykur petta traverdugleika pjonustunnar. Til ad
uppfylla parfir vidskiptavina purfa starfsmenn ad hafa til pess pjalfun, getu,
umbun og ekki sist hvatningu til ad pjonustan verdi sem best. Einnig purfa

verkferlar ad vera skyrir pannig ad starfsfolk pekki sitt hlutverk i pjonustunni.

Vegna oapreifanleika pjonustunnar ma segja ad hun sé lifandi afl i rekstri hvers
fyrirteekis og hafi vidskiptavinir mikil ahrif & uttkomu pjénustunnar med
patttoku sinni. Gott samspil & milli vidskiptavina og starfsfolks er pvi
mikilveegt.

Til ad meta arangur fyrirteekis i pjonustu og hvort markmidum sé ndd er
naudsynlegt ad leggja mikla &herslu & pjonustumelingar. batttakendur
rannsoknarinnar ATVR og fyrirteki B leggja mikla &herslu 4
bjonustumalingar en fara Olikar leidir. Mikil ahersla er & hardar melingar i
badum fyrirteekjum en fyrir pa peetti pjonustunnar sem krefjast frekari svara
eda alits vidskiptavina eru notadir mjukir pjonustustadlar. Pjonustumeelingar
gefa fyrirtekinu svor um stéou pjonustunnar og teki til ad lagmarka

ostddugleika i pjénustu og vidhalda pannig anaegju vidskiptavina.

bjénustustjornun er einn af grunnpattum i stjornun pjonustufyrirtekis. ATVR
hefur sett fram pjénustustefnu gagnvart pjénustu sinni vid vidskiptavini a
medan fyrirteeki B hefur byggt sina stefnu a gaeda og 6ryggisstédlum. Stefna
fyrirteekis i pjonustumalum verdur ad vera 6llum starfsmonnum ljés og er
vinnutaeki peirra i att ad markmidum. ATVR hefur tekist vel ad tvinna saman
gildum fyrirtekisins vid pjonustustefnuna og pekkja flestir starfsmenn gildin
Lipurd, bekking, Abyrgd. Einn stersti pattur pjonustu hvers fyrirteekis er
starfsfolkid, ad rada rétta folkio, veita pvi hvatningu og umbun er mjdg
mikilveegt. bvi pjonustan byggir & samskiptum og anaegdur starfsmadur er mun
liklegri til ad veita goda pjonustu. Starfsanaegja byggir & innri markadsfeerslu,
getu starfsfolks til ad standa vid pau loford sem fyrirteekid veitir

vidskiptavinum sinum.

ATVR er med einkasélu og pvi ekki i beinni samkeppni vid adrar verslanir i

voru, en ber sig reglulega saman vid onnur fyrirteki i pjonustu. Sigur tvo ar i
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rod i samkeppni Islensku anagjuvogarinnar er rés i hnappagat stjornenda
ATVR, g68 vidurkenning & peirri pjonustustefnu sem rikir og styrkir jafnframt

imynd fyrirteekisins.

Smasdéluverslun Anagjuvog 2011 Anaegjuvog 2010
ATVR 72,4 71,6
Atlantsolia 70,1 67,4
Orkan 67,6 61,8
Bénus 65,3 Ekki maelt
Olis 65,0 63,0
Nettd 64,2 Ekki maelt
Hagkaup 63,5 Ekki maelt
Krénan 63,4 Ekki maelt
N1 60,7 56,9
BYKO 60,1 60,1
Husasmidjan 57,1 55,7

Mynd 7. islenska anaegjuvogin 2011. (stjornvisi, 2012)

Stjérnendur vita ad anagja vidskiptavina er forgangsatridi. G6d pjénusta er
forsenda aframhaldandi vidskipta og pvi afar mikilveg til ad komast af i
samkeppnisumhverfi. (Margrét Reynisdottir, 2008, bls. 13). Rannsdkn
Customer Contact Council benti & ad vidskiptavinir voru ekki endilega tryggir
fyrirteekjum préatt fyrir &nsegju med pjonustuna. En st rannsdkn synir ad til ad
auka vidskiptatryggd purfa fyrirteki ad hugsa um einfaldleikann i pjéonustunni
og leysa Ur vel ur malum vidskiptavina a audveldan og skjétan héatt. Badi

fyrirtaekin leggja metnad i ad veita vidskiptavinum skjota og goda pjonustu.
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6. Tilllégur og aherslur i pjonustustjornun

Stundum er sagt ad pjonusta se lifandi afl i hverju fyrirteki. Framkoma
starfsmanna og upplifun vidskiptavina er stor pattur pjénustunnar. Snerpa og
vidbrogd fyrirtekis vid breytingum a markadi eda i umhverfi er mikilvaeg fyrir
stodugleika pjonustunnar. Hlua parf vel ad pjonustupattum til ad arangur naist.
pjénustumeelingar eru undirstada arangurs. Pjonustustjornun og stefnumoérkun

byggist mikid & pjonustumelingum.

I upphafi purfa stjornendur ad akveda hvernig pjonustu fyrirteekid eigi ad
veita, fyrir hverja og hvernig a pjonustan ad vera i framkvemd. Stefnumoérkun
er pvi undirstada arangurs. Pjonustuprihyrningurinn lysir pessu ferli vel. Stér
hluti markadsfeerslunar snyr ad gefnum lofordum gagnvart vidskiptavinum um
afhendingu pjonustu og skynjun ventinga. Til ad samskipti vid vidskiptavini
gangi sem best parf starfsfolk ad hafa getu og vilja til ad standa vid gefin
loford. bvi parf fyrirteekid ad hlda vel ad starfsfolki sinu med fraedslu, pjalfun,
umbun og hvatningu. Er pad undirstada gddrar starfsanaegju. Anagdur
starfsmadur med sjalfstraust i starfi er mun liklegri ad veita g6da pjonustu og
auka pjonustugaedi vidskiptavina.

Til ad pessir peettir gangi upp parf stjornun og skipulagning pjonustunnar ad
vera kortlégd a einhvern hatt. Med pjonustustefnu er starfsfolki 1jést markmid
fyrirteekis og leidin ad peim markmidum. Til ad meta arangur eru
pjonustumalingar  grundvallarpattur. Segja m& ad helstu peettir

bjonustustjérnunar séu:

v Mota stefnu sem hentar rekstri og markmidum fyrirtekis.

v" Kynna stefnu sem leidarvisir starfsfolks ad markmidum fyrirtaekis i
pjonustunni.

v’ A0 fyrirteeki standi vio gefin loford gagnvart vidskiptavinum um
afhendingu pjonustu og skynjun ventinga.

v Huga ad mannaud med pjalfun, freedslu, hvatningu og umbun eru pattir

i starfsanagju.
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v" Melanleiki pjonustupatta — Til ad heaegt sé ad stjérna pjénustunni verdur

hin ad vera melanleg.

Undirstada framurskarandi pjonustu fyrirtaekis er god stefnumaérkun. Akvordun

um aherslur pjonustunnar felst i skipulagningu ferla og markmidasetningu.

ATVR parf ad finna Ut hvad eru aukin pjonustugaedi ut fra sinu eigin fyrirtaeki.
Ekki sist par sem ATVR & ekki i beinni samkeppni vid nein énnur fyrirtaeki i

sOlu afengis og tobaks.

Til ad vidhalda g6dum arangri i pjonustumalum parf ATVR ad vera vakandi
fyrir breytingum i 6skum og ventingum vidskiptavina. Oskir um fjélgun
vinbUda, vorudrval og breyttan opnunartima eru atridi sem hafa verid i

opinberri umfjollun og fyrirtaekid parf ad afstodu til.

Til ad lagmarka oOstddugleika i pjonustu parf ad hlia vel ad mannaud
fyrirteekisins. Starfsanagja er par stor pattur. ATVR hefur verid med melingar
a starfsaneegju arlega en fyrirteki B meelir starfsanaegju manadarlega med
stuttri konnun. Gefur pad fyrirteeki B gott teekifaeri til ad gripa inn i ef 6anagja
meelist. Skyrsluhéfundur hefur takmarkada hugmynd um almenna starfsanagju

innan ATVR en tillaga geti verid um minni og fleiri kannanir.

ATVR stendur vel ad kynningu pjonustustefnu i formi gildana Lipurd, bekking,
Abyrgd. Kom pad i 1j6s i rannsokn verkefnisins ad flestir starfsmenn pekktu

gildin. Vidhalda parf peirri pekkingu med pvi ad nota gildin i daglegu starfi.

Starfsmenn t6ludu um vinfraedslu vinskdlans sem gott afl i veitingu pjénustu en
einnig toldu starfsmenn gott ad fa stutt ndmskeid um ymsa peetti pjonustunnar,
meira sérsnidid ad peirra porfum. Verslunarstjori vinbudar taldi porf a

namskeidi fyrir verslunar og adstodarverslunarstjora um peetti i innri pjonustu.

Til ad fyrirteekid hafi hugmynd um st6du pjonustunnar eru pjonustumeelingar
mikilvaegar. Simalingar fyrirteekis B geta gefid ATVR frekari hugmyndir til
melinga. bjonustumelingar gefa lika ATVR aukid tekifeeri til samanburdar
vid onnur pjonustufyrirteeki po ad samkeppnin sé takmdrkud. Melingar eins og
islenska anagjuvoginn sem synir anagju vidskiptavina er mikil hvatning fyrir

ATVR og gefur pjonustufyrirtekjum teekifzeri til samanburdar. I maelingum
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[slensku anagjuvogarinnar fyrir arid 2011 var ATVR efst i flokki
smaséluverslana likt og arid adur. Orlitil haekkun var i malingum a milli ara
sem pykir mjog jakveett. Stjornvisi birti nidurstédur melinganna i februar
2012 (Stjornvisi, 2012).

Arangur i malingum Islensku anagjuvogarinnar eru jakvaed skilabod til
vidskiptavina og stjornenda ATVR um gadi pjonustunnar. Malingin er einnig

gott hrds til starfsmanna um areidanleika pjonustunnar.

Hlua parf ad einfaldleika pjonustunnar og taka burtu allar hindranir i
pjonustunni eins og kom fram i hinni erlendu rannsékn. betta eru peettir sem

flest fyrirteeki purfa ad huga ad.
Vidskiptavinir nefndu helst prja paetti i pjonustunni sem angrar pa.

1. Ad purfa itrekad ad hringja aftur i viokomandi fyrirteeki eda vera
sendur & milli stada til ad fa drlausn mala sinna.

2. A0 purfa ad endurtaka fyrirspurn eda upplysingar.

3. Ad vera sendur & milli pjénustuadila.

Petta eru atridi sem margir kannast vid og naudsynlegt er ad lagmarka.
bjonusta ATVR snyr einnig ad birgjum &afengis og tbaks og eru pessi prju
atridi mikilveeg i ad beeta pa pjonustu.
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7. Umraeda og tillogur ad frekari rannsoknum

I upphafi rannsoknar taldi skyrsluhtfundur ad pau tvé fyrirtaeki sem patt toku i
verkefninu, ATVR og fyrirteki B hefdu mjog Olikar aherslur i
bjonustustjérnun. Kom i 1jés ad stefna fyrirteekjana fyrir pjonustu er sett fram a
6likan hatt. ATVR hefur pjonustustefnu gagnvart vidskiptavinum sinum sem
hentar vel rekstri og markmidi fyrirtekisins sem er ad vera i hopi bestu
pjonustufyrirteekja landsins. Fyrirteki B byggir pjonustu  sina ad
oryggisstodlum fyrirteekisins. Oryggisstadlar eru lika grunnur i markmidi
fyrirteekisins ad vera leidandi fyrirteki i Oryggi upplysingakerfa. Stefna

pbjénustumala kemur pvi einnig inn & imynd fyrirteekjana.

Ef um frekari rannséknir veeri ad raeda i pjonustustjérnun geeti verid dhugavert
ad bera saman fyrirteeki med markvissa stefnumodrkun og fyrirteki an
markvissar stefnumdérkunar i pjonustu, jafnvel med pad ad markmidi ad setja

stefnu fyrir pjonustuna.

Einnig geeti verid ahugavert ad skoda hop pjonustufyrirtekja, setja pau i tvo
flokka, annan med pjonustustefnu og hinn an beinnar pjonustustefnu og bera
saman aherslur i stjornun pjonustunnar. Pa veeri dhugavert ad sja hvernig
markmidasetning veeri i pessum hopum fyrirteekja. Ad ofanségdu getur pessi
rannsokn ad mati skyrsluhdfundar gefid aukin teekifeeri til frekari rannsdkna i

bjonustustjornun.
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8. Nidurstoour

I kaflanum verdur farid yfir helstu nidurstédur og rannsoknarspurningunni

svarad. Rannsoknarspurningin er:

,,Hvernig skilar pjonustustefna sér i auknum pjonustugedum til
vioskiptavina og hverjir eru helstu &herslupeettir i pjonustu

fyrirtekjanna”

Gerdur var samanburdur & pjonustustjornun tveggja fyrirteekja, ATVR og
fyrirteekis B. Bedi fyrirtekin eru pekkt pjonustufyrirteeki med mikinn metnad i
pbjonustumalum. Fyrirteekin fara dlikar leidir i pjonustustjornun, ATVR med
pjonustustefnu en fyrirteeki B byggir pjonustustjornun sina & geda og
oryggisstodlum. Ekki er hegt ad segja ad onnur leidin sé betri en hin en
nidurstadan synir ad fyrirteekin hafa baedi valid stefnu sem passar vid kjarna

rekstursins.

Til ad markmidum pjonustunnar sé nad parf pjonustustefna ad vera pattur i
daglegu starfi allra starfsmanna. ATVR hefur lagt herslu & pjonustustefnuna
med pvi ad tengja hana gildum fyrirtaekisins Lipurd, pekking, Abyrgd. Syndi
pad sig i rannsokninni ad starfsfolk pekkti gildin. Til ad pjonustustefnan virki

burfa adrir grunnpeettir pjonustunnar ad vera i lagi.

Meginpéttur pjonustu er areidanleiki, geta fyrirtekja til ad afhenda lofada
pjonustu rétt og orugglega. Loford sem fyrirteeki veitir gagnvart ytri
vidskiptavinum um afhendingu pjonustu og skynjun vaentinga. Oadskiljanleiki
pjonustunnar kallar & goda verkferla og ad starfsfolk hafi getu og vilja til ad
standa vid gefin loford. Fyrirtekid parf ad hlda vel ad mannaudnum sem er
audlind fyrirtekisins. Ppjalfun, umbun og hvatning eru pettir innri
markadsferslunnar og mjog mikilvegur hluti gddrar pjonustu. Samskipti
starfsmanna vid vidskiptavini er mikilveegur hluti pjonustunnar og er pvi
naudsynlegt ad velja heft starfsfolk. Starfsanaegja er pattur sem fyrirteeki mega
ekki vanmeta, anaegdur starfsmadur er mun liklegri til ad veita gbda pjénustu
og auka par med pjonustugaedin. GOd pjonusta sem byggir & traverdugleika er

einn af grunnpattum i rekstri fyrirteekja og er forsenda fyrir auknum
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pjonustugedum. Samkvemt rannsékn Customer Contact Council vex ekki
aukin vidskiptatryggd med aukinni anagju vidskiptavina. Samkvemt peirri
rannsokn virtust vidskiptavinir sjaldan festa sig vid akvedin fyrirteki heldur
leita til annara ef pad hentadi. Petta einkennir sennilega frekar steerri markadi

par sem samkeppni er meiri og vidskiptavinir hafa meira val.

Nidurstada skyrsluhdfundar segir ad @60 pjonustustjornun byggir a
stefnumérkun sem hentar rekstri fyrirteekisins. bjonustustefna er leidarvisir
starfsmanna i att ad settum markmidum. bjonustugeedastefna er hjalparteeki til
ad adstoda stjornendur fyrirteekis vid innleidingu pjonustustefnu og auka par
med samkeppnishafni fyrirtekisins. Ef fyrirteeki akveda ad framfylgja
pjonustustefnu atti stjornun pjénustugeeda ad fylgja i kjolfarid. Eins og kom
fram i freedilega kafla ritgerdarinnar parf ad huga ad morgu til ad na pvi besta
fram i pjonustunni. Stjornendur pjénustumala purfa ad vera vakandi gagnvart
breytingum & markadi, einnig & 6skum og veentingum vidskiptavina. Oskir
vidskiptavina samkvaemt rannsékn Customer Contact Council er einfaldleiki og

hradi i pjonustunni.

I lokin telur skyrsluhéfundur ATVR standa vel ad vigi. Setning pjonustustefnu
hentar rekstrinum vel. Pjénustustefnan hefur verid vel kynnt en eflaust parf ad

minna a hana 6dru hvoru i gegnum namskeid eda fraedslu.

Ekki er haegt ad segja ad fyrirteeki B standi verr ad vigi med pjonustuna en
setning geda og pjonustustadla hentar vel kjarna rekstursins. Er pad pvi

meginmalid ad stefnumdrkun pjonustunnar ad hun passi vid kjarna rekstursins.
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Vidauki 1.

Heildarstefna ATVR

TILGANGUR

A0 studla ad beettri lydheilsu med pvi ad framfylgja stefnu stjornvalda i afengis- og
tobaksmalum

LEIDARLJOS
Abyrgari neysla &fengis
STEFNA

Vid atlum ad vera i hopi fremstu pjonustufyrirteekja landsins og pekkt fyrir samfélagslega
abyrgo

AHERSLUR
Vidskiptavinir
Vid setjum vidskiptavininn i éndvegi og uppfyllum ventingar hans

Pjonusta okkar einkennist af lipurd, gagnseei og hlutleysi og vid leggjum aherslu & ad freeda
vidskipavini

Voruurval okkar er dhugavert og fjolbreytt og byggir a geedum og abyrgd
Samfélagsleg abyrgd
o Vio storfum med samfélagslega abyrgd ad leidarljési og studlum pannig ad
abyrgri notkun afengis
e Vid berum virdingu fyrir umhverfinu og leitumst vid ad bjoda eingdngu vorur
sem framleiddar eru i satt vio samfélagio
« Vid viljum lata gott af okkur leida og vera pekkt fyrir samfélagslega abyrgo
Hagkvemni
4 Vid hofum hagkvaemni ad leidarljési i 6llu okkar starfi

5  Vid forum vel med verdmeeti og notum audlindir af abyrgd
6  Vid leitum stddugt nyrra leida til pess ad beeta rekstur okkar
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Mannaudur

e Vid viljum ad vinnustadurinn sé lifandi og skemmtilegur par sem pjonusta og
samskipti einkennast af lipurd, pekkingu og abyrgd

e Vid viljum ad starfsfolk njoti virdingar og ad 61l adstada og umgjord geri pvi kleift ad
sinna starfi sinu & sem bestan hatt

o Vid leggjum aherslu & ad starfsfolk fai teekifeeri til ad auka pekkingu sina og haefni og
geti pannig meett veentingum vidskiptavina um framurskarandi pjonustu

Stefnan er i gildi fr4 8.desember 2009
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Vidauki 2.

Spurningar um pjonustupeetti fyrir ATVR og Fyrirteki B.

1. Hvad gerir fyrirteekid til ad veita gdéda pjonustu.

2. Hvernig er skilabodum um pjénustuna komid til skila til vidskiptavina?

3. Hvernig eru stjérnunarheettir i pjonustumalum

4. Er 16go ahersla a pjonustu i starfspjalfun nyrra starfsmanna?

5. Hvernig er pjonusta meld hja fyrirtaekinu, eru gerdar kannanir?
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Vidauki 3.

Itaralegri spurningar fyrir starfsfolk vinbida hja ATVR.

1. Hvernig finnst pér ATVR standa sig i pjonustumalum gagnvart

vidskiptavinum?

2. Ertu anaegd/déanaegd med innri pjonustu fyrirtaekisins, pjonustu a milli
deilda?

3. bekkKirdu pjonustustefnu fyrirtaekisins?

4. En gildi fyrirtaekisins?

5. Hefurdu pjonustustefnu til hlidsjénar i daglegu starfi?
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