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Abstract

The theme of this research report is cost awareness. Companies have always been under
pressure to look for ways to reduce cost and look for efficiencies. In the current economic

situation the pressure is even more.

In speeches, reports and in the press the term cost awareness is frequently used. This report
is set out to define the term cost awareness and what it means. The report brings forth the
reasons why cost awareness is important and finally, makes suggestions how cost awareness

can be raised in the company at hand.



Trunadur

Rannsoknin sem liggur ad baki pessari ritgerd var framkveemd pannig ad tekin voru vidtol
vid nokkra starfsmenn i 6nefndu fyrirteeki & islandi og lagdur fyrir pa spurningalisti.

Ollum vidmalendum var heitid fullum trinadi adur en vidtolin foru fram og peim gerd grein
fyrir pvi hvernig farid yrdi med pau eftir ritgerdarskrifin. Vitnad er til svara peirra an pess ad
getid sé um nofn. begar ritgerdin hefur verid sampykkt sem fullnaegjandi framlag til BS-

gradu vid Haskolann & Bifrost verdur 6llum upptékum, afskriftum og vinnuskjolum eytt.



Utdrattur

Kostnadarvitund er eitt peirra hugtaka sem notud eru & fjolbreyttan mata eftir pvi fra hvada
sjonarhorni pad er litid. Er kostnadarvitund adeins pad ad pekkja verdlista eda felst i henni

dypri vitneskja og skilningur?

Rannsokn pessi hefst & pvi ad skilgreina hugtakid kostnadarvitund. Skilgreining & vitund er
,medvitund, pekking®, og af pvi ma leida skilgreiningu pessa verkefnis ad kostnadarvitund

sé ad vita hvad vara/pjonusta kostar og hvernig kostnadur hagar ser.

Starfsmenn fyrirtekisins (hér & eftir: Fyrirteeki) sem hér er til rannséknar telja sig hafa
jafnan verid afar medvitadir um kostnad og radist hefur verid i margs konar
hagraedingaradgerdir i gegnum tidina. Stjérnendum er umhugad um ad auka kostnadarvitund
starfsmanna og hugtakid hefur lengi verid til umraedu i Fyrirtekinu. Rannsokninni er pvi
&tlad ad svara pvi hvad stjornendur eiga i raun vid med aukinni kostnadarvitund og hvad

parf til svo ad huan aukist og verdi notud i daglegu verki.

Pegar leid & verkefnid kom i ljos ad Ofullnaegjandi veeri ad einblina & stjornendur & efri
stigum eingbngu par sem ad mikilveegi sélumanna hvad vardar afleidingar aukinnar
kostnadarvitundar vard augljost. Rannsoknin leiddi i ljos ad kostnadarvitund s6lumanna er
mjog afatt og kom petta mjog & dvart. ROk visa i pa att ad ekki sé vilji hja Fyrirtekinu ad
auka kostnadarvitund s6lumanna, einna helst vegna pess ad 6tti er um ad upplysingar um
grundvallar kostnadarsteerdir Fyrirteekisins geetu lekid ef starfsmadur yfirgefi Fyrirtaekid.

Einnig virdast stjornendur vilja hafa sélumenn undir ,,stjorn*.
Kjarni nidurstadna rannsoknarinnar er:

e A0 Fyrirteekid er hvorki buid ad skilgreina a fullnaegjandi hatt markmid sin vardandi
kostnadarvitund né hvernig eigi ad na fram markmidum sinum.

e A0 fyriraekid telur helstu afleidingar aukinnar kostnadarvitundar vera hagreeding i
rekstri, sparnadur, teekifaeri ad sekja a ny mid og aukna framlegad.

e ad varpad var ljosi & vidhorf yfirmanna Fyrirtekisins til kostnadarvitundar. I 1jos
koma ad munur var a milli markadssinnadra yfirmanna og rekstrarsinnadra.
Mismunandi vidhorf eru i lagi fyrir yrirteki en vidhorfin hafa ahrifa hvada stefna

peir telja Fyrirteekid sé med eda eigi ad vera med.
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1. Inngangur

Ritgerd pessi fjallar um rannsokn & kostnadarvitund. Fyrirbaerid sem slikt hefur ekki verid
mikid rannsakad og pvi forvitnilegt ad skoda nanar merkingu pess og tilganginn med pvi ad
,hafa“ (mikla eda rika) kostnadarvitund. | pvi skyni var leitad til Fyrirteekisins par sem
rannsoknin var framkveemd. Ekki hafa fundist heimildir um adrar sambeerilegar rannséknir a
kostnadarvitund i fyrirteekjum og pvi kann ad vera ad rannsokn sem pessi hafi ekki adur

verio framkvamd.

Hugtakid kostnadarvitund hefur i gegnum tidina gjarnan verid notad vid reduhdld &
tyllidégum eda sett fram an pess ad 1jost sé hvad att er vid. bvi hefur verid haldid fram, eins
og kemur fram i rannsokninni, ad kostnadarvitund sé ,.frjalshyggjuhugtak* en fatt stydur pa
fullyrdingu. EKki er til almenn skilgreining & hugtakinu en hér er pess freistad ad lesa

meiningu pess Ur notkun ordsins i redu og i riti @ vegum Fyrirtekisins.

Rannsdknin snyst um ad skilgreina hugtakid kostnadarvitund eins og pad er notad hja
Fyrirteekinu og hvad pad pydir ad hafa kostnadarvitund. Skilgreiningin er sett fram i
nidurstodum ritgerdarinnar. par eru jafnframt settar fram tillogur um hvernig auka megi

kostnadarvitund starfsmanna Fyrirtaekisins.

1.1 Val a vidfangsefni

A undanférnum arum hafa tekjur minnkad hja flestum fyrirteekjum og nidurskurdi beitt &
ymsa visu. Flest fyrirtaeki hafa alltaf verid undir pressu ad minnka kostnad og hagreeda. Eftir
ad tekjur margra fyrirteekja drogust saman, fra haustmanudum 2008, hefur porfin til ad

lagmarka kostnad aldrei verid meiri.

Fyrirteekio hefur i gegnum tidina sifellt leitad leida til ad draga ur kostnadi og reglulega
radist i skipulegar adgerdir til pess. Sidan 2008 hefur verid 16gd & pad enn pyngri ahersla.
pvi er forvitnilegt ad skoda og skilja hugmyndafraedina a bak vid pad ad minnka kostnad og
greina hvada hlutverki kostnadarvitund starfsmanna gegnir i slikum adgerdum. Spyrja ma
hvort stodugt uppfeerdur verdlisti yfir keypta pjonustu og selda pjénustu neegir til ad na fram

aukinni kostnadarvitund.

Fyrirteekio hefur breyst mikid & arunum eftir hrun. par reedur m.a. breytt eignarhald og ny
stjorn. Flestir ef ekki allir viomalendur i rannsokninni eru sammala um ad breytingarnar séu

til hins betra. Ein nyjungin folst i ad halda stefnumotunarfundi med 6llum starfsménnum og
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eitt peirra malefna sem & peim brunnu, og sem yfirmenn toku undir og settu fram i
adgerdardxtlun, var flokkad sem ,Rekstur og fjarmadl — adhald i rekstri og aukin

kostnadarvitund®.

1.2 Rannséknarspurning

Lagt var upp med rannsoknarspurningarnar: Hvad er att vid med ,,aukin kostnadarvitund®,
hvad pydir pad fyrir Fyrirteekio og hverju ma nd fram med pvi ad auka kostnadarvitund?

Rannsoknarspurningar og markmid rannséknar er pvi med 6drum ordum ad:

1. Komast ad pvi hvad Fyrirteekid & vid med pvi ad auka eigi kostnadarvitund
(Skilgreining Fyrirtaekisins).

2. Greina hvad afleidingu pad hefur fyrir Fyrirteekid ad auka kostnadarvitund.
(Afleiding)

3. Varpa ljési & vidhorf yfirmanna Fyrirteekisins til kostnadarvitundar.

4. Skilgreina hugtakid kostnadarvitund.

5. Setja fram tillogur um hvernig Fyrirteekid getur aukid kostnadarvitund.

1.3 Kostnadarvitund i fjolmidlum og hja ymsum stofnununum

Flestir sem heyra hugtakid kostnadarvitund geta sett fram gdéda almenna skyringu & pvi.
Hugtakid er po notad & ymsa visu. I heilbrigdiskerfinu hefur pad verid tengt vid sidferdi
(Tinna Laufey Asgeirsdottir, 2009). Alpingismenn nota hugtakid ad vita rekstrarkostnad
(Gunnar Bragi Sveinsson o.fl., 2011-2012). Ogmundur Jonasson innanrikisradherra telur ad
hugtakid kostnadarvitund sé nyfrjalshyggjuhugtak, notad til ad leidrétta vilja haeegrimanna ad
laumast i pyngju fatekra barna og sjuklinga (Ogmundur Jonasson, 2004 og 2011).
Verdvitund (e. price awareness) (Seiders og Costley, 1994) og kostnadarvitund eru apekk
hugtok. Skyring héfunda skyrslu sem Orkuveitan gaf Gt er likari verdvitund heldur enn
kostnadarvitund, ad mati rannsakanda (Jéhann G. Haraldsson og Jonas Ketilsson, 2009).
Pessi rannsokn & kostnadarvitund er hvad kostnadarvitund pydir fyrir Fyrirteki i
samkeppnisrekstri, eins og skyrt er at i kafla 1.2 um markmid.

Pegar leitad er med einfaldri leit & leitarsioum netsins um kostnadarvitund koma margar
nidurstddur. Oftast er hugtakid kostnadarvitund notad mjog almennt og ekkert sérstaklega
Gtskyrt. [ skyrslu Orkustofnunarinnar um eftirspurn eftir jardhitavatni kemur fram ,,ad

rennslismeelar voru teknir upp i auknum meeli par sem adur hafdi verid notast vid hemla og
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skiladi beett kostnadarvitund sér til neytenda“ (J6hann G. Haraldsson og Jonas Ketilsson,
2009).

Samkveemt framangreindu pa skilgreina hdfundar skyrslu kostnadarvitund ad neytendur geri
sér grein fyrir kostnadi, skyringin er likari verdvitund heldur enn kostnadarvitund.

Stjérnmalamenn nota hugtakid kostnadarvitund toluvert. Sem daemi segir borbjérg Helga

Vigfasdottir, borgarfulltrai Sjalfstaedisflokksins i Reykjavik, & heimasidu sinni:

Eg hef lagt mikla aherslu & aukna kostnadarvitund i borginni.

Kostnadarvitund stjéornmalamanna, starfsmanna sem og borgarbla

sjalfra er mikilvaeg af peirri einféldu asteedu ad einungis er haegt ad

forgangsrada pegar ljost er hvad hlutirnir kosta. Ad auki skiptir

kostnadarvitund mali svo virding sé borin fyrir pjonustu borgarinnar.
Skilgreining Porbjargar a kostnadarvitund er ad borgarbdar viti hvad pjonustan kostar i raun,
hver sé hlutur neytenda og hver sé hlutur Reykjavikurborgar (Porbjérg Helga Vigfusdattir,

an dags.).

I greinargerd med tillogu til pingsalyktunar & 140. l6ggjafapingi 2011-2012 er eftirfarandi
skilgreining & kostnadarvitund:

Jafnframt er tilgangurinn ad efla kostnadarvitund pingsins hvad

vardar 10ggjof um verkefni 16greglu.
Arangur er skilgreindur pannig ad blast megi vid betri nytingu & fjArmunum hins opinbera
og fjarhagslegri hagreedingu. Betri nyting fjarmuna og fjarhagsleg hagraeding naest med pvi
,,a0 unnt sé ad atta sig betur & raunverulegum rekstrarkostnadi (Gunnar Bragi Sveinsson
o0.fl., 2011-2012). Samandregin skilgreining flutningsmanna pingsalyktunartillégunnar er ad

kostnadarvitund er pekking & raunverulegum rekstrarkostnadi.

Kostnadarvitund er i moérgum tilvikum ekki seérstaklega Utskyrd, sem demi méa nefna
arsskyrslu Steamship Trading Company frd 2010 par sem segir: ,l6gd var ahersla &
kostnadarvitund a arinu“ en engar frekari skyringar eru gefnar i arsskyrslunni. Af peim
asteedum er mikilvaegt ad skilgreina hugtakid kostnadarvitund hja viomalendum i rannsékn.
Eitt af markmidum er ad skilgreina kostnadarvitund og komast ad pvi hvort sameiginlegur

skilningur sé a milli stjornenda og starfsmanna i Fyrirtekinu.

Skilgreiningin sem hér er gengid Ut fra er ad kostnadarvitund sé ad pekkja raunverulegan

kostnad og vita hvernig kostnadur breytist.
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1.4 Uppbygging

Ad baki ritgerdinni liggja tveer rannsoknir, rannsokn | og Il. Su fyrri er eigindleg rannsokn
par sem djupvidtdl voru tekin vid stjornendur i Fyrirtekinu. Samkvemt upprunalegri
rannsoknardatlun stod adeins til ad rannsaka vidhorf stjornenda Fyrirteekisins til
kostnadarvitundar. Eftir vidtolin pétti hins vegar ohjakvemilegt ad fa einnig fram vidhorf
s6lumanna til kostnadarvitundar og meta kostnadarvitund Ut fra pekkingu peirra & kostnadi.

pvi var radist i ad framkvama sidari rannséknina og er hin megindleg.

I 1. kafla er inngangur. bar er i undirkafla 1.1 gerd grein fyrir vali & vidfangsefni en
rannsoknarspurningar eru skyrdar i undirkafla 1.2. 1 undirkafla 1.3 er reett um umfjollun um

kostnadarvitund i fjolmidlum og hja faeinum stofnunum.

Uppbyggingu Fyrirteekisins er lyst i 2. kafla og settar fram skyringar og skilgreiningar a
hugtokum.

Fjallad er um rannsoknina i 3. kafla og er pad meginkafli ritgerdarinnar. Par eru i stuttu mali

dregin saman helstu atridin ar vidtélunum.

[ 4. kafla eru nidurstodur rannséknarinnar teknar saman en i 5. kafla er frekari umraeda um
baer og settar fram tilldgur um hvernig Fyrirtekio geti komid til skila markmidum sinum um

baetta kostnadarvitund.

1.5 Af hverju kostnadarvitund?

Helsta astedan fyrir pvi ad Fyrirteekid reynir ad auka kostnadarvitund starfsmanna er
sparnadur og til ad finna betri leidir fyrir vidskiptavini. ,,Betri leid* fyrir vidskiptavini er pad

sem einn viomeaelandi i rannsdkninni ordadi svo:

parf ad vera ,,win-win“ samstarf. Ekki bara Fyrirtekid sem & ad

greeda, badir verda ad hagnast annars missum vid vidskiptavini.
Hagkvaemari leid fyrir Fyrirtekid pydir jafnframt hagkvemni fyrir vidskiptavini og med pvi
ma treysta tryggd vidskiptavina vid Fyrirteekid. Fyrirteekid skilar hagnadi, pott vidmelendur
i rannsékninni geetu ekki fullyrt um hvar sa hagnadur legdist til. Verdlagning a seldri
bjonustu er mismunandi eftir vidskiptavinum, i raun borgar enginn sama verd. Breyturnar
vid veitingu pjonustu eru margar og parfir vidskiptavina olikar. Efnahagsreikningur og
rekstrarreikningur  Fyrirteekisins syna hagnad. Vandinn er hins vegar ad slikar

fjarhagsskyrslur fyrirteekja endurspegla fortidina en ekki st6duna i dag (Lev og Zarowin,
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1999). Af peim s6kum er mikilveegt ad sdlumenn atti sig & i hvert skipti hver veaentanleg
framlegd er af seldri pjonustu. Til ad svo megi verda er naudsynlegt ad upplysingar um selda
bjonustu liggi fyrir. Hvernig er annars haegt ad etlast til pess ad starfsmenn taki skjétar og

réttar akvardanir? (Kaplan og Cooper, 1997).

2. Fyrirtekio

Fyrirtekio skilgreinir sig sem framdrskarandi pjonustufyrirteeki sem leggur metnad sinn ad
svara beidnum strax. Fyrirteekid leggur aherslu & starfsmenn syni frumkvadi og leiti bestu
lausnanna. Til ad setja pjonustustefnu Fyrirteekis i freedilegan baning pad ma likja stefnunni
vid lyoraedisstjornun  (e. democratic management) (Sigurdur Ragnarsson, 2011).
Pjonustustefnan, sem er hluti af starfsmannastefnu, var samin af framlinufélki i teymisvinnu

sem yfirmenn stjérnudu.

Stjérnunarstill yfirmanna er mismunandi, allt fr pvi ad vera stjornun med afskiptaleysi (e.
laissez-faire eda delegative) til pess ad geta talist skipandi stjérnunarstill (e. authoritarian
management). Afskiptaleysisstjornunarstill (e. laissez-faire) er stjérnunarstill par sem
stjornandi skiptir sér naer ekkert af starfsmonnum i daglegri vinnu (e. hands-off style).
Stjérnandi gefur sjaldan leidbeiningar og veitir starfsménnum eins mikid frjalsredi og
mogulegt er. Starfsmenn setja sér markmid, taka akvardanir og leysa Ur vandamalum sjalfir.
Stjérnunarstill sem pessi hentar vel pegar starfsmenn eru pekkingarstarfsmenn (e.

knowledge workers) (Drucker, 2005), p.e. sérfreedingar sem risa undir sliku trausti.

Flestir stjornendur i Fyrirteekinu beita pvi sem nefnt er patttokustjérnunarstill (e.
democrative management eda participative style). Pa kynnir stjornandi vandamal sem parf
ad greida Ur, bidur starfsmenn um hugmyndir ad lausn og tekur loks sjalfur akvoroun Gt fra
peim (Lussier, 2010). Ohad stjornunarstil voru flestir yfirmennirnir sammala um ad betri
kostnadarvitund starfsmanna leiddi til pess ad starfsmenn taekju betri &kvardarnir sem leiddi

til betri framlegdar.

Fyrirteekid sem um radir er rotgroid Fyrirteeki & Islandi en hefur eins og mdrg énnur &
islenska markadnum gengid i gegnum miklar breytingar sidustu tiu ar, baedi hvad vardar
eignarhald og skipulag. Af peim sékum er par stédugt unnid ad breytingum.
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2.1 Skipulag

Skipulag Fyrirtakisins er synt & einfaldan hatt 4 mynd 1. Forstédumenn og deildarstjorar eru
hér skilgreindir sem yfirmenn. Peir voru vidmeelendur i fyrri hluta rannsoknar | (sja raudan
hring). 1 sidari hluta rannséknar | voru tekin vidtol vid framkvaemdastjora Fyrirtaekisins. |

rannsokn 1l var gerd megindleg rannsékn par sem svarendur voru sélumenn pess.

Forstjori

Fjarmalastjori —|

[ I ]
Framkvamda- Framkveaemda- Framkveemda- Seinni hhuti,
stjori stjori stjori

| rannsokn IT

Forstédumadur- -Forstédumadur  Forstddumadur- -Forstédumadur Y- Forstddumadur

Deildarstjori Deildastjori Deildarstjori

\ rannsokn I

Fyiri hluti,

~

- Stlumadur - Stlumadur ] Sérfraedingur

Rannsokn II

Mynd 1. Skipulag fyrirteekisins

Tekjuhlid eda soluhlid Fyrirtaekisins er vinstri hlutinn & mynd 1, framkvemdastjori lengst til
vinstri ber abyrgd a henni. Kostnadarhlio eda rekstrarhlid Fyrirtaekisins er skipulagid eins og
pad kemur fram heaegra megin vid forstjora & myndinni. Flestir starfsmenn starfa &
kostnadarhlid Fyrirteekisins. Skipulag & kostnadarhlid er ekki synt nénar par sem pad snertir

ekki rannséknina.

2.2 bjonustugrein

Fyrirteekio er pjonustufyrirteki. Fjarbinding er mikil til vegna tekja og adstddu sem
Fyrirteekid parf til ad selja pjonustu sina en har fastur kostnadur fylgir fyrirteekjum i pessari
atvinnugrein. Mynd 2 synir einfalda Utfaerslu & virdiskedju Fyrirteekisins en pjonustulidirnir

eru téluvert fleiri en par eru syndir.
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Teeki 2 \ Pjanustu- \ Pjonustu- Teeki 1 \ Bjonustu- Pjonustu- > Teeki 2

Upphafi lidur lidur r lidur lidu Endir

Mynd 2. Virdiskedja Fyrirtaekisins.

I rannsokninni er hugtakid pjonustupakki notad yfir pjonustuna sem Fyrirtzekid selur.
Pjonustupakki er seld pjonusta sem notar alla virdiskedjuna. Spurt eru um kostnad vid

pjonustulidi, pjénustupakka og um verd tekja i rannsokn I1.

2.3 Lykilord og hugtok

pekkingarstarfsmadur (e. knowledge worker). Peter Drucker (1966) setti fram kenninguna
um pekkingarstarfsmanninn 1966 i bok sinni The Effective Executive. Pekkingarstarfsmenn
eru peir sem starfa vid pad ad hugsa. Peter Drucker sagdi ad einkenni pekkingarstarfsmanna
veeri menntunarstig peirra og framleioni peirra byggdist a pekkingu peirra (Drucker, 2005).

Skipulagsheild er hopur einstaklinga sem framfylgja sameiginlegum markmidum til ad na
fram aeskilegri nidurstodu i Fyrirteki eda 6drum félagslegum heildum. Atferli i skipulags-

heild er um skipulag, arangur og virkni heildarinnar (Mintzberg, 1979).

Kostnadarhegdun eda hegdun kostnadar (e. cost behavior) er hugtak notad i
stjornendabokhaldi. I Fyrirtaekinu er hugtakid notad i svipadri merkingu. Par og i pessari
rannsokn er att vid pad ad skilja af hverju kostnadur fellur til i pjonustukedjunni, p.e. hver
asteeda pess er. [ stjornendabokhaldi er kostnadarhegdun nzmni kostnadar vid hverja

breytingu i framleidslu (Hansen og Mowen, 2011).

Fornarkostnadur (e. opportunity cost) Fyrsta regla hagfreedinnar er ad madurinn stendur i
frammi fyrir férnarskiptum, pad sem fornad er til ad fa eda hvers er farid a mis vid ef tiltekin
akvordun er tekin, m.6.0 paer tekjur sem tapast vid ad velja tiltekinn kost. Reglan visar til
andvirdi naest besta valmoguleika sem stdd til boda er akvedin dkvordun var tekin. (Mankiw
og Taylor, 2006) og (Agust Einarsson, 2005).

3. Kostnadarvitund i Fyrirtekinu

Rannsdknin skiptist i tvo hluta, sem fyrr segir, rannsokn | og Il. Rannsokn | er eigindleg

rannsokn og rannsokn Il megindleg, unninn upp Ur bradbirgdanidurstédum rannséknar I.
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3.1 Rannsokn |

Rannsokn | er eigindleg (e. qualitative) og par reynt ad komast ad pvi hvert vidhorf og
skilningur vidmealenda er & vidfangsefninu (Kvale og Brinkmann, 2008). Hlutdragni

rannsakanda getur haft ahrif & greiningu gagna ar slikri rannsékn.

3.1.2 Adferdafraedi

Fyrri hluti rannsoknar | byggist & opnum vidtélum vid yfirmenn Fyrirtaekisins, sem spurdir
voru badi almennra spurninga og ,.samhengisspurninga“ (e. contextual) (Kvale og
Brinkmann, 2008). Studst var vid vidtalsramma og spurningum fylgt eftir, eins og porf var
talin 4. Vidtolin foru fram & starfsst6d viomelanda. Markmidid med pessari adferd er ad fa
vidmelendur til ad segja fra upplifun sinni, skodunum og vitneskju med sinum eigin oréum
(Kvale og Brinkmann, 2008). Beitt var virkri hlustun (Sigurdur Ragnarsson, 2011). Ef
vidtalid tok ovaenta stefnu fekk viomalandi ymist ad halda afram Gareittur eda spurningar og
fullyrdingar um kostnadarvitund voru itrekadar til ad fa hann til ad halda sig vid efnid.
Reynt var ad spyrja ekki leidandi spurninga og adeins var spurt pad sem vardar

kostnadarvitund og rekstur.

Rannsoknaradferdin virkadi vel en helsti gallinn vid hana er ad erfitt er ad fullyrda um
nidurstodur pott viotdlin gefi sterkar visbendingar. begar nidurstodur fyrri hluta
rannsoknarinnar lagu fyrir voru jafnframt tekin vidtol vio prja af framkvemdastjorum
Fyrirteekisins en i petta sinn med blandadri adferd, p.e. ymist var spurt opinna eda beinna
spurninga. Beinu spurningarnar snerust um ad stadfesta stefnu eda verklag Fyrirteekisins,

sem fram kom i fyrri hluta rannséknar 1.

3.1.3 Gagnaéflun

Vidtolin voru tekin 16.-23. jandar 2012 og toku 35-70 minatur hvert. Pau voru tekin upp a
spjaldtolvu og sidan afritud ord fra ordi, auk hugleidinga sem ritadar voru medan a vidtalinu
stod og eftir ad peim lauk. Eftir afritun lagu fyrir 110 bls. af gégnum til ad vinna Ur. Gognin
voru margsinnis lesin yfir, leitad ad sameiginlegum pattum og pannig greind ymis pemu
(Kvale og Brinkmann, 2008).

3.1.4 patttakendur
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patttakendur i fyrri hluta rannséknar | eru allir yfirmenn sem tengjast meginséluafurd
Fyrirtekisins, sem hér er nefnd pjonustupakki. Af peim vinna fjorir vid rekstrarhluta
Fyrirteekisins og fjorir vid s6lu og pjénustu. Patttakendur i sidari hlutanum voru, sem fyrr

segir, prir framkvemdastjorar.

Oskad var eftir vidtali vid vidmealendur vegna BS-ritgerdar um kostnadarvitund, an frekari
utskyringa. Til ad halda trinadi vid vidmelendur er hvorki fyrirteekid nefnt & nafn né heiti

viomalenda og starfsheiti gefid upp.

3.1.5 bemu

Vid vinnslu & svorun yfirmanna Fyrirteekisins var reynt ad syna fram & hvernig Fyrirtekid
og yfirmenn pess skilja hugtakid kostnadarvitund. Lykilord fyrir pemu (Kvale og

Brinkmann, 2008) voru skilgreining, hverjir, stadan og hvernig.

Fyrsta pemad er skilgreining yfirmanna & kostnadarvitund og byggist & spurningu par ad
lutandi. Annad pemad snyst um hverjir vidmelendur telja ad purfi helst ad hafa
kostnadarvitund, ef einhverjir, og af hverju. bridja pemad er um ndverandi stodu i
Fyrirteekinu og vidhorf pess til kostnadarvitundar. Fjérda og sidasta pemad snyst um hvernig
vidmalendur telja best ad na fram kostnadarvitund.

Vidmealendur voru ellefu og ymis mismunandi vidhorf komu fram. Til ad gera peim sem
best skil er hvert vidtal dregid saman, par sem vid 4, en vidtol sameinud par sem vidhorfin
eru apekk eda pau somu. Til einfoldunar og til ad greina betur mismunandi vidhorf er
vidtolunum skipt i prja yfirflokka eftir pvi hvort vidmealendur eru yfirmenn i rekstri,
yfirmenn i s6lu og pjonustu og framkvemdastjorar.

3.1.6 Skilgreining viomealenda & kostnadarvitund

Yfirmenn sem toku patt i rannsdkninni gegna misjoéfnum skyldum innan Fyrirteekis. Pemu i
pessum hluta voru pvi flokkud eftir adalabyrgdarsvidi, p.e. hvort peir starfa vid
rekstrarhlutann (kostnadarhlid), i s6luhluta Fyrirteekis (tekjuhlid) eda hvort peir sinna ytri

og innri pjonustu i Fyrirteekinu.

Fyrsta pemad byggist a almennri skilgreiningu um hvernig vidmelendur skilgreina
kostnadarvitund. Peirrar spurningar var spurt i upphafi vidtals. Svorin reyndust frekar

stodlud og hja sumum viomalendum kom fram annad vidhorf pegar leid a viotalid.
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3.1.6.1 Yfirmenn i rekstri

Yfirmenn i rekstri eru peir sem stjorna pjonustukedjunni par sem pjonustan er raunverulega

framkvaemd. beir vinna allir vid kostnadarhlid Fyrirtaekis, bokhaldslega skrést litid af tekjum

a peirra deildir en kostnadurinn vid afgreidslu & pjonustu fellur alfarid a paer. Fjorir yfirmenn

i rekstri skilgreindu kostnadarvitund a eftirfarandi hatt:

A0 viokomandi adilar sem hafa med stjornun ad gera vita kostnad,
almennt.

... pekki hvada kostnadur liggur a bak vid pa peetti sem peir tengjast
mest, ef s6lumadur er ad selja [einingar] i [pjonustu] ad hann pekki
hvad [grunn]kostnadur og [eininga]kostnadur er, sémuleidis med
akstursstyringu hvad aksturinn kostar. Kostnadarvitund er ekki bara
ad pekkja pad heldur lika vita pad.

Eg skilgreini hana pannig ad flestir sem selja voru innan Fyrirtaekis,
viti i mjog gédum pattum hvad hlutirnir kosta. Eins og, pad er mjog
erfitt ad selja 2 litra kok &an pess ad vita hvad hin kostadi i
framleidslu.

Flestir starfsmenn viti hvad hlutir i Fyrirteekinu kosta, hvad tekin
kosta. Dyr teeki i rekstri. Allir starfsmenn, skiptir ekki hvort peir séu
i heerri eda laegri stodu ad peir viti hvad tekin kosti i rekstri, hvad
pau kosta.

3.1.6.2 Yfirmenn i pjonustu

Yfirmenn i pjonustu eru yfirmenn peirra sem eru i beinum tengslum vid vidskiptavini,

framlinustarfsmenn. Peir bera einnig abyrgd ad verkferlum sé fylgt eftir i Fyrirteekinu.

Skilgreiningar peirra & kostnadarvitund eru eftirfarandi:

Kostnadarvitund skilgreini ég ad einstaklingur sé medvitadur um hvad
hlutir kosta, hvad pjonusta kostar, hvad afleidingar ad adgerdir hafa og
geta valdid kostnadi hja Fyrirteekinu. ... Kostnadarvitund felst bara i pvi ad
bekkja starfsemina okkar og hvad pad kostar ad framleida pjonustuna.

Starfsmenn séu medvitadir hvad peir séu med i hondunum. Kostar ad fara
med rangt teki a stadinn, verdur ad fara med rétt teki a stadinn. ...
Kostnadarvitund er bara sparnadur. Kostnadarvitund er bara i hvada
samhengi er verid ad nota ordid. Allir sem selja eitthvad eda kaupa
eitthvad verda vita hvad hlutirnir kosta.
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3.1.6.3 Yfirmenn i s6lu
Yfirmenn i pjonustu eru yfirmenn sélumanna. Peir bera abyrgd ad verdlagningu & pjonustu.

Verdlagning & pjonustu er &kvedin af deildarstjérum i sélu og framkvemdastjorum.

.. vita kostnad. bekkja kostnad, felst i pvi ad pekkja ekki einn
kostnad heldur alla kostnadarlioi og f4 pannig yfirsyn. ... fra a-z geta
verid margir kostnadarlidir og geta margir kostnadarlidir komid inn
i, pu getur valido margar leidir f4 a-z pa verdur pu ad pekkja alla
kostnadarlidi. bekkja kostnad og bera vitund til kostnadarins.

Eg skilgreini pad sem pannig ad starfsflk viti hvad hlutirnir kosti,
hver kostnadur er vid pad sem vid erum ad gera fyrir vidskiptavini,
pad sem vid erum ad selja.

3.1.6.4 Framkveemdastjorar

Skilgreiningar framkvaemdastjora kostnadarvitund voru eftirfarandi:

FOlk sé medvitad um kostnad sem verdur til par sem hann verdur til
og hvar og hvad liggur a bak vid pad. FOlk sé medvitad hvad
hlutirnir kosta.

Kostnadarvitund skilgreini ég pannig ad vidkomandi geri sér grein
fyrir & 6llum kostnadi sem til fellur [i pjonustuhringnum].

Ad madur viti hvada kostnadur liggur & bak vid pjonustu sem madur

er ad veita. Medvitadur um kostnadinn og viti hvad peetti parf til ad

lata hlutinn gerast.
3.1.6.5 Samantekt
Eins og sja ma & ofangreindum svoérum er skilgreining vidmelendanna & kostnadarvitund
nokkud samhlj6da, p.e. ad vita hvad vara/pjénusta kostar og hvernig kostnadur hagar ser.
Abpekk svor geta leitt til peirrar nidurstodu ad skilgreiningin & kostnadarvitund sé almenn
bekking og hugtakid ageetlega skilgreint hja Fyrirteekinu. Hins vegar kom annad vidhorf
fram hja viomalendum pegar lida tok a vidtalid. Sem deemi pa svaradi yfirmadur pvi fyrst til
ad kostnadarvitund veeri ad ,,s6lumenn vissu hvad hlutirnir kostudu og hver kostnadur veeri

vid pjonustu‘. Pegar lida tok & vidtalid var viohorfid til kostnadarvitundar eftirfarandi:

Menn purfa ad vita ad kostnadarvitund er baedi kostnadur og tekjur,
parf ad vita pad. Sidan parf ad akveda, hvad parf ad fara djapt i pad.
Pad er ekki atlast til ad solufélk sé rekstrarfolk, pau eiga ekki ad vita
pad.
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Alls 80-90% alls starfsfolks starfa & rekstrarhlid Fyrirteekisins. Samkvaemt yfirménnum pess
og framkveemdastjorum er pekkingin & kostnadi og kostnadarlidum hja Fyrirteekinu god a

rekstrarhlidinni, p.e. hja yfirménnum og sérfreedingum sem sja um reksturinn.

Spurningarnar voru opnar og par af leidandi ekki spurt sérstaklega um sélumenn nema i
odrum hluta rannsoknarinnar. | fyrri hlutanum kom oftast upp ad peir sem purfa &
kostnadarvitund ad halda eda purfa ad beeta kostnadarvitund veeru sélumenn, adrir voru
nefndir en oftast snérist samraedur um soélumenn. Rannsoknin leiddi par af leidandi

rannsakanda ad 6dru pema, hverjir eiga helst ad vera med kostnadarvitund.

3.1.7 Hverjir eiga helst ad vera med kostnadarvitund?

Annad pema rannsdknarinnar snyst um hverjir eigi helst ad vera med kostnadarvitund hja
Fyrirteekinu. [ fyrirfram dkvednum spurningum var sem fyrr segir ekki spurt sérstaklega um
s6lumenn. Sjo af atta deildarstjorum toku sérstaklega fram ad pad veeru sélumenn sem ettu
helst ad vera med kostnadarvitund. Einn deildarstjéri i rekstri sagdist m.a. vera med pa

,Lilfinningu ad sélumenn viti ekki hvad [eininga]-kostnadur ere.

Yfirmenn i rekstri toku fram ad peir sem starfa i rekstri pyrftu ad vera med goda
kostnadarvitund. beir toku sérstaklega fram ad pad leegi i hlutarins edli ad peir sem starfa i
rekstri og vinna med kostnadartélur allan daginn sem og framkveemdastjorar veeru med géda

kostnadarvitund.

Yfirmenn i sélu og pjonustu byrjudu allir & pvi ad segja ad ,,allt Fyrirtekid*“ pyrfti ad vera
med kostnadarvitund. Kostnadur i Fyrirteekinu veeri har og framlegdin 1&g og af peim sokum
skipti miklu mali ad allt Fyrirtekid veeri ,,a tanum®. Flestir nefndu ad lokum ad sélumenn

byrftu sérstaklega ad vera med kostnadarvitund:

.. s6lumadur parf ad pekkja hvada kostnadur fellur til ad geta selt
voruna rétt.

Fyrst og fremst eru peir sem eru ad tala vid vidskiptavini ... en ef vid
erum ad tala um sélu pa framlinan sem eru ad verdleggja pjonustuna
okkar, slumenn sem eru ad veita pjénustu.

Peir sem eru i raun og veru ad selja pjonustuna purfa ad vera
grioarlega kostnadarmedvitadir og purfa ad atta sig & pvi ad og skilja
begar peir selja pjonustu og hvada kostnadur er a bak vid pad.
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S6lumenn purf ad hafa mjog mikla kostnadarvitund, baedi gagnvart

Fyrirteekinu og gagnvart kiinnanum.
Eins og adur kom fram voru spurningar opnar i fyrri hluta rannsoknarinnar. | sidari
hlutanum voru spurningarnar ymist opnar eda ,,halfopnar®. Spurt var hvort sélumadur eetti
ad pekkja alla kostnadarlidi i peirri pjonustu sem hann gefur tilbod i. Ad pekkja
kostnadarlidi er ad skilja hvada kostnad pjonusta hefur i for med sér og hvad hver
kostnadarlidur kostar, eda hvernig kostnadur hegdar sér (sja kafla um 2.3 Lykilord og
hugtok). Tveir af framkveemdastjorunum svorudu spurningunni jatandi og skyrdu pad ekki
sérstaklega en nefndu ad reksturinn veeri flokinn. Einn framkvemdastjori svaradi &

eftirfarandi héatt, pegar hann var spurdur hvort sélumenn attu ad vera med kostnadarvitund:

J4, hann parf ad vera medvitadur um kostnadinn. Medvitadur um

verdlagninguna og framlegdina af pvi sem hann er ad gera og vita

hvar morkin eru. Vid erum med akvedin vidmidunarverd og

akvednar viomidanir i pvi. Samkvemt ytrustu skilgreiningu pa er

algjor éparfi ad hann viti pad, bara ef hann veit hvar hann ma spila,

skilur ad hann hafi einhverjar linur. Hitt kemur honum i raun og veru

ekki vid, margar leidir ad gera pad. | sumum fyrirteekjum sem eru ad

selja pa hefur sélumadur ekki hugmynd hvad varan kostar, sa sem

seldi pér petta (Spjaldtdlva) hefur ekki hugmynd um hvad pad kostar

ad framleida tekid. Veit bara ad hann & ad selja pér a pessu verdi

hér. Eda pessu bili hér, pad er bara ndg, pa eru einhverjir adrir a bak

vid sem eru banir ad styra verdlagningunni. Sjalfsagt ad folk hafi

hugmynd um kostnadarstraktarinn & bak vid.
3.1.7.1 Samantekt
Kostnadur Fyrirteekisins er har og margir starfa a kostnadarhlio pess. Vidmealendur nefndu
lauslega ad peir sem par starfa pyrftu almennt ad hafa géda kostnadarvitund. Han pyrfti ad
vera god og oparfi veeri ad nefna pad. Hins vegar nefndu flestir viomealendur sérstaklega ad
s6lumenn pyrftu & kostnadarvitund ad halda, umfram adra starfsmenn, eda ad sélumenn

hefdu ekki goda kostnadarvitund.

Stefna Fyrirteekisins virdist vera skyr par sem yfirmenn telja mjog mikilveegt ad sélumenn
pekki kostnadarlidi og viti hvad pjonustan kostar. Osamremid kom skyrast fram hja
framkvaemdastjora sem taldi ad sélumenn pyrftu ekki ad vita hvad pjonustan raunverulega
kostar og ad naegilegt vaeri ad sdlumenn vissu & hvada bili peir maettu selja pjonustuna. Hann

stadfesti ekki vid rannsakanda ad pad veeri stefna Fyrirtakisins.
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3.1.8 Stadan i Fyrirteekinu og ahersla & kostnadarvitund

Fyrirteekid hefur ,,verio ad spara“ eins lengi og elstu menn muna, samkvaemt einum
framkvaemdastjéra Fyrirtaekis. Sparnadaradgerdir hafa oftast sntist um ad finna hagkvemari
leidir til ad framkvaema pjonustu, med Utvistun og ymiss konar hagraedingaradgeroum. bad
ad draga purfi ur kostnadi og spara kemur til tals vid ymis tekiferi, td. &
starfsmannafundum. Einn vidmalandinn sagdi: ,,Kostnadarvitund er bara sparnadur.* pridja
pemad sem hér er tekid fyrir snyst um hvad Fyrirtekid hefur gert til ad auka

kostnadarvitund.

3.1.8.1 Yfirmenn i rekstri
Yfirmenn i rekstri voru sammala um ad aeetlanagerd i Fyrirteekinu veeri god og hefdin veeri

ad steerri akvardarnir um rekstur veeru ekki teknar nema ad fara vel yfir kostnad.

Tveir viomelendur téldu ad kostnadarvitund veeri virkjud med pvi ad kynna aztlanir med
pvi ad halda fundi. Starfsmenn veru daglega hvattir til ad hugsa um sparnad og hvatinn ad
bvi veeri ad starfsmenn yxu i starfi. Tveir adrir vidmalendur toldu ad Fyrirteekid hefdi ekki
gert neitt akvedid til ad auka kostnadarvitund. beir minntust pess ad & &rum adur hefdi verid
meira um pad ad kostnadur veeri kynntur milli deilda sem studladi ad aukinni

kostnadarvitund.

Fyrir faeinum arum var innleitt télvukerfi af fullkomnustu gerd. Einn vidmealandinn sagdi
p6 ad toluverkerfin hjalpudu eingdngu eftir 4. Tveir viomelendur nefndu Excel-
framlegdarskjal sem innleitt var fyrir faum arum. Hvorugur taldi pad hafa reynst vel en peir
voru ekki vissir um hversu vida pad veeri i notkun. Einn vidmealandi sagdi ad sélumenn
hefdu til vidmidunar einhvers konar gjaldskra par sem peir gefdu ser 15% framlegd af seldri
pjonustu, m.6.o peir hefou dkvedid bil sem peir meettu selja pjonustu a.

Annar vidmelandi sagdi: ,,pad er ekkert mal ad klGdra s6lu og selja med tapi.« Med peirri
fullyrdingu visadi hann til pess ad erfitt veeri ad koma auga & framlegd med peim télum
(hugbunadi) sem Fyrirteekid letur starfsmonnum i té. Hann taldi ad vanpekking & ferli

sOlunnar, pjonustupakkanum, leiddi til pess ad stundum veeri pjonusta seld med tapi.

3.1.8.2 Yfirmenn i s6lu og pjénustu
Viomelendur voru sammala um ad pad veeri & abyrgd hvers og eins stjornanda ad innleida
kostnadarvitund i sinni deild med pvi ad upplysa um kostnadinn og leggja aherslu a

mikilveegi pess ad vita og pekkja kostnadarlidi i seldri pjénustu.
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Einn vidmeelandi taldi ad sélumenn notudu skort & upplysingum um kostnad ur télvukerfum
sem ,,skélkaskjol. Annar taldi ad s6lumenn attu ad pekkja kostnadarlidi vel og pekkja
hvernig kostnadur hagar ser:

Eg held ad godur kostnadarmadur og atlar ad leggjast ad framlegdar

reikna pa parf bara goda ,,casio og reikna pad (reikna framlegd med

casio reiknivél). ... Vardandi kostnadarmedvitund, vid erum med

framlegdarreikning (Excel-skjal) og pad er krafa til sélumanna ad

peir skili peim med hverjum samning ... peir eru ekki temandi

(kostnadarupplysingar ur framlegdarskjali) en dekka svona 90% ad

vera med svona tol inn i deildinni vil ég meina ad madur eykur

kostnadarvitund til muna.
Einn vidmelandi sagdi ad pad pyrfti ad skilgreina hverjir kostnadarlidir veeri i pjonustunni
og taldi pa ekki skilgreinda né verdlagda & markvissan héatt. Sidan pyrfti ad fara fram kennsla
um kostnadarlidi, eitthvad sem Fyrirteekid hefur ekki gert. Viomelandi taldi ennfremur ad
Fyrirteekido hefdi allt of litid gert til ad auka kostnadarvitund starfsmanna. Starfsmenn hafa
almennt verid latnir vita hvad skiptir mali og farid hefur verid yfir uppgjor, sem hann taldi
ekki fullnzegjandi til ad auka skilning & kostnadi. Fyrirteekid sér heildartekjur af seldri
pjonustu en ekki heildarkostnad vid selda pjonustu. I lok arsins sést rekstrarhagnadur fyrir
afskriftir og fjarmagnslidi eda EBITDA (e. Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation
and Amortization) en Fyrirteekid veit ekki hvada pjonusta er seld med hagnadi eda tapi.
EBITDA stendur fyrir afkomu fyrirteekis adur en tekid er tillit til vaxtagreidsina og
vaxtatekna, skattgreidslna og afskrifta (M5 Leidandi verdbréfavefur, 2006). Vandamal
tengd pvi ad kynna kostnadinn fyrir s6luménnum taldi vidmelandi vera 0t af
samkeppnissjonarmidum. Nakvem kynning a kostnadargreiningu, til hdps folks, geeti ratad
til samkeppnisadila. Vidmelandi taldi best ad kynning & kostnadarlidum &tti ad vera
almenn. Han snerist pa um jafnadarverd pjonustulidar en veeri ekki reiknud ndkvemlega t.
Einnig etti ad koma fram i kynningum hve mikid frambod pyrfti ad vera af tekjum sem
notud eru vid pjonustu. Hvad télvukerfin vardar utskyrdi vidmelandinn pad sem svo ad
heegt veeri ad sja framlegd i s6lukerfum og beetti vid ad enginn vilji veeri til pess hja
stjornendum ad kenna & pann mdoguleika, pvi pad veeri ekki rétta adferdin. Svo margir hefou
adgang ad kerfunum ad pad veeri ekki vilji Fyrirtaekisins ad syna raunkostnad. Kerfin &ttu ad
syna jafnadarkostnad eda medalkostnad, pad veeri ekki gert, en gott veeri ad hafa pann
kostnad i télvukerfunum. Sélumenn sja ekki framlegd ur sendingu og ekki ad astaedulausu,
par sem Fyrirtekid er pjonustufyrirteki en ekki framleidslufyrirteki. Ef i Fyrirteekinu veeri

litio & kostnad eins og framleidslufyrirtaeki gerdu veeri rong mynd gefin af pjénustunni.
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Fyrirteekio er pjonustufyrirteeki og markmid pess er ad veita afburdapjonustu af miklum

gedum. Vidmalandinn ordadi pad svo:

Vid viljum framleida ein gadi, framurskarandi. Vid verdleggjum

okkur ekki eftir gedum, nema sérstakt flytiferli. Vid purfum samt ad

vita hvort vid séum ad selja undir kostnadarverdi. burfum ad vita

petta almennt. Vid hofum farid i pad ad utbla &kvedin verd, verdum

ad vita hvad kostnadur er. Vid eigum ekki ad gera allt fyrir alla &

sama verdi. bess vegna parf kostnadarvitund ad vera til stadar.
Annar viomalandi taldi ad kostnadarvitund veeri ekki i stefnu Fyrirteekisins en pad veeri hluti
af daglegum stérfum yfirmanna ad leggja aherslu a kostnadarvitund vid undirmenn sina.
Umragdunni um kostnadarvitund meetti gera ,,haerra undir hofdi“. Hann lagdi aherslu & ad
pbad veeri 4 abyrgd hvers og eins stjornanda ad ,,breida Ut bodskap kostnadarvitundare.
Kostnadarvitund kemur Ut fra rekstrarmarkmidum, hver deild hefur sin rekstrarmarkmid.
Stefnan kemur fra framkvemdastjorn og skilabodin eru pau ad halda vel utan um kostnad,
styra kostnadi og lagmarka kostnad. Til ad framfylgja stefnu Fyrirtaekisins getur sélumadur

alltaf skodad hvad hlutirnir kosta i tolvukerfunum:

Sélumadur getur alltaf skodad hvad hlutirnir kosta, hann getur alltaf

fengid slikar upplysingar.
Annar vidmealandi taldi ad Fyrirteekid meetti vera med skyrari stefnu um kostnadarvitund.
Kostnadarvitund seist helst i gegnum &atlunarvinnu fyrir arid og i rekstrarmarkmidum.
prétt fyrir ad yfirmenn leggi aherslu & kostnadarvitund vid undirmenn sina eru deemi pess ad
vara er seld med tapi. Adalastaedan fyrir pvi er pjalfunaratridi, par sem ,,folki er dypt ofan i
sundlaugina med hausinn & undan®, med pessum ordum var viomelandi ad meina ad pjalfun

veeri dbétavant.

3.1.8.3 Framkvaemdastjorar
Eins og fram kom i kafla 3.1.2 um adferdafreedi voru framkvemdastjorar spurdir beinna

spurninga um pad sem fram kom i rannsokn 1.
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Viomelandi var spurdur hvort eingdngu veeri reett um kostnadarvitund i tengslum vid
rekstararafkomu. Hann sagdi svo ekki vera heldur veeri kostnadarvitund raedd i tengslum vid
allt annad. Hann var spurdur um sina skodun & efasemdum, sem fram komu i fyrri hluta

rannsoknarinnar, um ad sélumenn hefdu ekki naegilega géda kostnadarvitund og sagai:

Alltaf haegt ad deila um pad hvernig pad er sett fram, hvort sélumenn
eigi ad vita pad eda purfi ad vita pad. Vid vitum af framlegdinni af
starfseminni. Vid vitum ad vid purfum hafa einhvern basa til hafa
upp i fastan kostnad, hvort sem vid télum um okkar [stersta
vidskiptavin] eda 20 sterstu kinnana, pd er verdlagning mjog
breytileg eftir pvi hverjir steerstu kannarnir okkar eru. Vid vitum ad
heildarframlegdin i dag er asettanleg. A pvi bili sem vid erum ad
selja i dag, par erum vid i lagi. bad er svona akvedin ,.indication‘ til
ad segja, vid getum — pad veeri erfitt ad fara og gera pa enn pa
medvitadri um kostnadinn og pvi pa hraedist ég ad peir myndu sja
hvad pyrfti litio til ad vera & ,,break even*. Ef s& sem myndi selja pér
pbetta (spjaldtélvu) myndi komast ad pvi ad pu ert ad kaupa petta &
1.000 dollara keemist ad pvi ad pad kostadi 50 dollara ad framleida
petta hann veeri til i ad pratta pig meira ef hann hefdi frjalsar hendur
um pad. I stadinn fyrir i hans huga er petta 900 hann hefur dkvedid
svigram upp & 20 dollara, pad er svolitid petta lika ég er ekki alveg
viss um ad pad sé allt of gott ... Pad er bara akvedin rok til ad hafa
petta huglaegt fyrir sélumenn lika. Eg meina, ég er ekki endilega viss
um ad peir eigi ad vita petta upp & krénu, hvad ,,actual kostnadurinn
er raunverulega. Medan vid erum ad styra verdlagningunni og
hreyfum okkur eftir markadinum ... Eins og petta er i dag, pa erum
vid ekki med nakveema framlegdarutreikninga pannig sélumadur sjai
pad nakvaemlega framlegdin er, en hann veit & hvada bili hann & ad
vera & bad er viomidunarverd, vid erum i lifandi
samkeppnisumhverfi ... Menn hafa frjalsar hendur upp & akvednu
marki, vid vitum hver verdlagningin er og ef vid seljum & bilinu 700-
1.000 pa fer engin ad selja @ 500 nema ad pad sé akvedid af
forstédumanni eda framkvamdastjora.

Sami viomalandi var spurdur aftur hvort sdlumenn pyrftu kostnadarvitund en i upphafi

vidtals var hann spurdur af pvi og pa var svarid ,,klarlega“. | annad skiptid sem spurning var

borin upp svaradi hann:

Soélumenn purfa ad vita hverjir kostnadarlidirnir eru og pau rok a
hreinu med sér, peir lenda alltaf i umraedu um pad. Hvort pad sé hollt
ad hann viti pad sem peir selja a 1.000 dollara kosti bara 100 dollara
a ad framleioa, pad er ég ekki svo alveg viss um.
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Annar viomelandi taldi ad Fyrirteekid hefdi ekki gert nog til ad auka kostnadarvitund.
Anherslur kostnadarvitundar tilheyrdu hverri deild og sameiginleg stefna veeri ekki fyrir
hendi.

Eins og fram kemur i skilgreiningu & kostnadarvitund hja vidmelendum i pessari rannsokn
snyst han ekki eingdngu um ad vita hvad hlutirnir kosta heldur lika hvernig kostnadur
,,hagar sér eda breytist. Annar viomalandi (framkvaemdastjori) sagdi ef sélumenn hafa ekki
kostnadarvitund péa er rekstrargrundvéllur ekki tryggdur og likur & ad selja med tapi miklar.
Varasamt er ad segja ad s6lumenn eigi ad selja & einhverju &kvednu bili og verdi ad hafa
kostnadarvitund par sem kostnadarlidir eru mismunandi og breyturnar svo margar. bad parf
ad skilja pjonustukedjuna til ad verdleggja, skilja ferilinn og hvad hver lidur kostar. Hver
bjonustupakki er einstakur og ekki gerlegt ad bua til verdlista fyrir hvern og einn. bvi verdur
ad pekkja alla pjonustulidi, tekja- og einingakostnad. Kostnadarvitund hefur ekkert med
rekstrarafkomu ad gera og a ad vera innbyggd i huga starfsmanna allt arid, pvi pad er erfitt

ad laga pad sem a undan er gengio.

Annar viomelandi aleit pad skipta miklu mali i hardri samkeppni, eins og Fyrirteekid veeri i,
ad solumenn hefdu kostnadarvitund. S6lumenn verda ad pekkja alla hlekki i pjonustunni til
ad geta verdlagt rétt med peirri framlegd sem Fyrirteekid telur purfa. Skilabod
kostnadarvitundar koma i gegnum rekstrarafkomu en mjog géd kostnadarvitund er
rekstrarmegin i Fyrirteekinu. Vidmealandanum poétti pad ahyggjuefni ad aherslur
Fyrirtekisins & kostnadarvitund nadu ekki til sélumanna sem leiddi til pess ad Fyrirtekid
missti ny tekifeeri:

... fast betri lausnir med betri kostnadarvitund hér og par um

heiminn, pa parf ad vita og pekkja marga peetti og passa sig a peim

6llum til vita hvort eitthvad verkefni i bodi er gott eda vont.
Sami vidmalandi sagdi ennfremur ad framkveemdastjorar og yfirmenn i rekstri toludu mikid
um kostnad. Til veeru margar tegundir af malikvéroum til ad meela arangur Fyrirtekis. pad
veeri a abyrgd hvers og eins stjornanda ad leggja aherslu & kostnadarvitund og ala s6lumenn
pannig ad peir pekktu kostnadinn og vissu hvad pyrfti til. Ef sélumenn vantadi upplysingar
um kostnad yrou peir ad bidja um upplysingar. Fyrirteekid naedi ekki miklum arangri ef
upplysingum um kostnad veri haldid fra sélumoénnum og 6drum starfsménnum sem pyrftu
ad pekkja peer.
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3.1.8.4 Samantekt
Yfirmenn i Fyrirteekinu hafa misjofn vidhorf til stddunnar i Fyrirtekinu og pess hve mikil
ahersla er par 1690 & kostnadarvitund. Umradan i vidtélunum leitadi mikid i pa att ad pad

eina sem veeri ad kostnadarvitund hja Fyrirteekinu veeri pekkingarskortur sélumanna.

Einn framkvamdastjorinn og einn yfirmadur héldu pvi pé fram ad sélumenn pyrftu ekki ad
vita nakvemar kostnadartdlur vid pjonustuna. Hja peim kom fram ad i toélvukerfum
(hugbunadi) veeri moégulegt ad sja kostnadarlidi en ad s& moguleiki virtist litid nyttur og ekKi
veeri vilji til ad kenna & pau. Adrir vidmalendur voru a allt 6dru mali og téldu naudsynlegt

ad s6lumenn pekktu allan kostnad.

Fram kemur ad Fyrirteekid hefur ekki sett sér stefnu um kostnadarvitund. Raunar hafa faest
Fyrirteki sett slika skriflega stefnu. Stefnur Fyrirteekja eru lifandi og aherslur peirra breytast
eftir samkeppnisumhverfinu og 6drum pattum. Ventanlega attu vidmelendurnir vid ad i
Fyrirteekinu skorti leidbeiningar eda sameiginleg syn & hvernig koma etti aherslum
kostnadarvitundar til starfsmanna. Fyrirteekid hefur hins vegar sett sér stefnu og syn um

verdlagningu.

[ rannsokn 11 kemur fram ad sélumenn telja ad peir eigi ad pekkja allan kostnad (sja
spurningu 9 i rannsokn 11). | mannaudsstjornun er na 16gd ahersla & ad flétta vidskiptastefnu
saman vid starfsmannastefnu (Oxford Handbook of Human Resource Management, 2007).
pjonustustefna Fyrirteekisins, sem er hluti af starfsmannastefnunni, segir ad starfsmenn eigi
ad syna frumkvadi og leita bestu lausna. Erfitt er hins vegar fyrir sélumenn ad leita bestu

lausna ef peir pekkja ekki kostnadinn vid pjonustuna.

S0 skodun tveggja viomealenda ad sdlumenn pyrftu i raun ekki pekkja kostnad stangadist &
vid pad sem adrir vidmelendur sogdu. Atla maetti ad peir hefdu ekki viljad lata pad uppi i
vidtélunum. Raunar benda nidurstoour Gr pessum hluta rannséknarinnar til pess ad réttum

kostnadartdlum hafi verid haldid fra s6lumoénnum.

3.1.9 Hvernig er hagt ad na kostnadarvitund og hvad naest fram med pvi?

[ fjorda pema rannsoknarinnar var reynt ad greina hvad vidmaelendurnir teldu Fyrirtaekid na

fram med aukinni kostnadarvitund.
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3.1.9.1 Yfirmenn i rekstri

Yfirmenn toldu ad betri dkvardanir veeri teknar, i rekstri og solu, samfara aukinni
kostnadarvitund. Aukin kostnadarvitund nadist ef yfirmenn varu fyrirmynd og t6ludu mikid
vid undirmenn sina um mikilveegi pess ad na kostnadi nidur. Almennir starfsmannafundir
veeru ekki rétta leidin til ad auka kostnadarvitund. Namskeid fyrir sélumenn um feril
bjonustukedjunnar veeri betri leid til ad auka kostnadarvitund peirra. Slik ndmskeid hefdu
verid haldin & &rum adur en sjaldan undanfarid. Med auknum skilningi & kostnadarvitund hja
s6lumoénnum meetti minnka likurnar & ad selja pjénustu med tapi og mérg deemi veeru um ad
ohefébundin pjonusta Fyrirteekisins veeri seld med tapi par sem s6lumenn hefdu ekki
neegilega goda pekkingu a pjonustuhringnum. Fyrirteekid parfnadist helst sdlukerfis par sem
kostnadur vid pjénustuna sxist og peir getu séd hvort nokkud veeri selt undir

kostnadarverdi.

3.1.9.2 Yfirmenn i s6lu og pjénustu

Yfirmenn i s6lu og pjonustu téldu ad Fyrirteekid geeti aukid kostnadarvitund med pvi ad
skapa stemmingu, stemmingu eins og fotboltalid na adur enn farid er inn & vollinn. Aherslan
a kostnadarvitund keemist til skila til allra ef henni veeri fylgt eftir med veggspjoldum og
skjahvilum, areitid veeri stodugt. Umraeda um kostnadarvitund pyrfti ad fara fram daglega og
eftirfylgni hja stjornendum ad vera stddug. Stefnumoétun um kostnadarvitund pyrfti ad eiga
sér stad og innleida hana inn i stefnuna. Yfirmenn pyrftu ad koma &herslum
kostnadarvitundar til undirmanna sinna. N0 veeri sérstaklega mikilvaegt ad leggja aherslu &
kostnadarvitund par sem nytt folk veeri radid til Fyrirteekisins sem ekki hefdi sama hugarfar
og eldri starfsmenn sem ,,alist* hefdu par upp og gerdu ser grein fyrir mikilveegi sparnadar
0g pess ad hugsa alltaf um kostnad. Kostnadarvitund veeri eilifdarverkefni og engin ein lausn
til, heldur samspil ymissa patta. Med betri kostnadarvitund nadist aukin framlegd og
skilvirkni, hagreeding og aukinn &rangur. Einnig veeri haegt ad afla nyra vidskiptavina med

bvi ad sja fleiri teekifeeri til ad afgreida pjonustupakka.
Einn viomelandann setti p6 fram annad vidhorf:

I fyrsta lagi parf ad &kveda hvort pad sé vilji til ad auka
kostnadarvitund ... Parf ad fara i pad folk og spyrja pad hvad peim
finnst, skilgreina hvad kostnadarvitund er. Ekki flokid ad gera pad,
allir vita hvad kostnadarvitund er. Menn purfa ad vita ad
[kostnadarvitund] er badi kostnadur og tekjur, parf ad vita pad.
Sidan parf ad akveda, hvad parf ad fara djupt i pad. pad er ekki
&tlast til ad solufolk sé rekstrarfolk, pau eiga ekki ad vita pad.
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A0 bua til freedsluefni til starfsmanna hefdi verid raett en vandamalid vid pad veeri:

pad sem hefur verid hausverkurinn i pessu er ad vio hofum ekki

viljad kynna kostnadar-struktarinn Gt & vid.
3.1.9.3 Framkvaemdastjorar
Vidmealendur voru sammala um ad leggja pyrfti aherslu & og innleida kostnadarvitund
medal starfsmanna, en fyrst pyrfti po stjérnandi ad ganga & undan med fordemi. pad sem

neaedist fram med pvi er hagraeding og betri akvordunartaka.

Eins og fram kom i kafla um st6duna i Fyrirteekinu er pad vidhorf almennt ad par sem
sOlumenn séu ekki rekstrarmenn eigi peir par af leidandi ekki ad pekkja kostnad
nakvaemlega. Solumenn purfi eingdbngu ad pekkja pad bil sem peir mega selja

pjonustupakkann a.

3.1.9.4 Samantekt

Meginnidurstadan hvad vardar fjorda pemad, p.e. hvernig haegt er ad na fram rikari
kostnadarvitund og hverju pad skiladi, ma orda sem svo: Kostnadarvitund naest med pvi ad
tala um hana vid starfsmenn, med fraedslu og eftirfylgni. Med aukinni kostnadarvitund

gefast moguleikar til ad beeta pjonustu, hagraeeda og auka framlegd.

SU spurning vaknar pd hvort vilji er til pess innan Fyrirtekisins ad auka kostnadarvitund
medal starfsmanna pess. Flestir viodmelendur telja ad pad beri ad gera en ékvardanir og
stefna Fyrirteekja eru ekki alltaf lydraedislegar.

3.1.10 Nidurstoour ur rannsokn |

Kostnadur og sparnadur eru Fyrirteekinu hugleikin og sama gilti um vidmealendur i
rannsokninni. Eins og fram hefur komid er hugtakid kostnadarvitund skilgreint af
vidmelendum i rannsokn | og i rannsokn Il og er skilgreining hugtaksins si sama. Pad
audveldar samanburd nidurstadna og geeti jafnframt komid Fyrirtekinu vel i frekari

stefnumatun.

Allir vidmelendur voru sammala um ad rekstrarhlid Fyrirteekisins @tti ad hafa
kostnadarvitund og ad pad veeri. Peir voru jafnframt sammala ad sélumenn attu ad hafa
kostnadarvitund en po var aherslumunur par & Viomealendur vid rekstrarhluta og hluti af
peim sem starfa & s6luhlid t6ldu ad s6lumenn &ttu ad vita um allan kostnad. Tveir til prir

vidmelendur h6fdu annad viohorf til pessa. beir téldu ad sélumenn ettu ad pekkja kostnad

29



0g geta tekid umraedu um hann en oparfi veri og hreinlega truflandi fyrir starf peirra ad
bekkja of nakvemlega til hans. bvi eru sélumennirnir sjélfir ekki sammala eins og fram
kemur i rannsokn 11. Astadan fyrir pvi af hverju tilteknir vidmalendur t6ldu ad sélumenn
ettu ekki ad vita allt um kostnad var ad heildarframlegd i Fyrirteekinu er asattanleg,
s6lumenn eru ekki rekstraradilar, og efast var um pad veeri ,,hollt” fyrir pa. Undirliggjandi
asteeda, af hverju s6lumenn eigi ekki ad vita réttan kostnad, er verdlagning eda hvernig
verdlagningu er hrint i framkveemd. Af ordum peirra ad merkja pa telja peir heattu & ad
s6lumenn selji pjénustupakka a of lagu verdi ef peir vita hver kostnadurinn er. bau rok
standast p6 ekki skodun, pvi ef stefna eda verklag Fyrirteekis mala fyrir um ad verdleggja
beri pjonustupakka & einhverju dkvednu verdi er 6liklegt ad sélumenn selji pa & leegra verdi.
Hins vegar getur Fyrirtekid, eins og einn framkvemdastjoranna bendir &, misst af

teekifeerum og hagraedingu ef sélumenn pekkja ekki kostnadinn.

Nidurstodur rannsakanda eru ad markadssinnadir vidmalendurnir i rannsdkn er ad peir telja
virdi pjonustunnar sé pad sem markadurinn vill borga fyrir pjénustu a medan
rekstrarsinnadir viomelendur telja ad virdi pjonusturnar sé framleidslukostnadur ad
vidbattri &lagningu. Peir vidmealendur i rannsokn sem rannsakandi flokkadi sem
markadssinnada eru peir sem rdda verdlagningunni ad mestu.  Margir ef ekki flestir
vidskiptafreedingar telja ad virdi pjonustu sé pad sem markadurinn vill borga fyrir
bjonustuna, af pvi kemur hugtakid markadsvirdi. Mismunandi vidhorf stafa helst af
hlutverki viomelenda i Fyrirteeki.  préatt fyrir ad vidhorfin stangast 4, er pad ekki naeg
asteeoa til ad halda upplysingum fra s6lumoénnum. Einn af markadssinnudum vidmalendum
taldi pad liklegast ,,0hollt* fyrir s6lumenn ad vita kostnadinn par sem peir saju hversu 1itid
parf til ad ,break even* & hverri seldri pjonustu. bratt fyrir pad sagdi einn

framkvamdarstjorinn ad:

I (pessum bransa) er bottom line margin lag, um 2-4% ekki meira
enn 4%

Astadan fyrir pessum mun, ad ,,1itid purfi til ad break even og ,,bottom line margin 1ag* er
har fastur kostnadur hja Fyrirteekinu.  Sélumenn vita af peirri stadreynd, ad Fyrirtekid er

med haan fastan kostnad. I raun telst pad sem almenn vitneskja.

Mikid er rett um kostnad i Fyrirtekinu, & almennum starfsmannafundum og pegar

rekstrarmarkmid eru kynnt. Erfitt er ad alykta af vidtolunum hvernig umrada fer fram um
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aherslur kostnadarvitundar. Sumir viomalendur segja ad ekkert sé gert, adrir ad petta sé reett
a4 fundum. Liklegast er munur & pvi milli deilda hvort og hversu oft umraeda um
kostnadarvitund fer fram. I spurningu 2 i rannsokn 11 segja 45% sélumanna ad yfirmadur
hafi aldrei reett vid pa um kostnad eda eingdngu einu sinni eftir ad peir héfu storf en 55% ad
pad hafi gerst einu sinni eda oftar & ari. Mynd 4, sja i rannsokn Il, gefur til kynna ad
samband se & milli pess ad s6lumenn pekki kostnad & bak vid pjonustu og hversu oft
yfirmadur peirra raedir vid pad um ad pekkja kostnad. Nidurstdédur ar rannsokn | benda til
pess ad ekki sé vilji hja yfirménnum ad kynna fyrir sluménnum kostnadinn & bak vid

bjonustuna.

pratt fyrir Olikar skodanir voru flestir sammala um pad hvad naest med aukinni

kostnadarvitund, p.e. betri arangur i rekstri, hagreeding og sparnadur.
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3.2.1 Rannsokn 11

Rannsokn Il var unnin Gt fra nidurstodum rannsoknar 1. T fyrri hluta rannséknar 11 voru
spurningar um vidhorf til kostnadarvitundar lagdar fyrir sélumenn og spurt hvernig peir

upplifdu ymsar fullyrdingar yfirmanna sem fram komu i vidtélum vid pa.

Hér hefur kostnadarvitund verid skilgreind sem pad ad vita hvad ,.hlutirnir kosta og vita
hvernig kostnadur hagar sér, hvar hann fellur til i pjonustu. bad parf itarlega eigindlega
rannsokn til ad komast ad pvi hvort sélumenn pekkja pad ferli i pjonustu sem seld er
vidskiptavinum. Af peim sokum var notast vido megindlega rannsékn um ymsa algenga
kostnadarlidi, kostnad & teekjum og kostnad vid pjonustu sem Fyrirteekid parf ad kaupa til ad
geta veitt vidskiptavinum sinum pjonustu. Megindleg rannsékn er télfreedileg greining gagna
(Hoyle, Harris og Judd, 2002). Han gefur visbendingar um kostnadarvitund sélumanna en Gt
frd henni er ekki heaegt ad fullyrda hvort sélumenn hja Fyrirteekinu hafa géda eda laka

kostnadarvitund.

3.2.2 Adferdafraedi

Pridji hluti rannsoknar var megindleg rannsékn, spurningakénnun (e. survey research).
Megindleg rannsokn er pad pegar rannsakandi spyr kerfisbundid stéran hop fdlks, somu
spurninganna. Spurningalisti var sendur 25. jantar 2012 og héfdu patttakendur 48 tima til ad
svara honum. Spurningalistinn byggdist & opnum spurningum, beinum spurningum og
spurningum med marga svarmoguleika (e. multiple choice). Megindleg rannsékn byggist a

hlutlegum meelingum.

Spurningar voru lagdar fyrir sélumenn Fyrirteekisins til ad kanna hversu mikid peir vissu um
akveona kostnadarlidi i peirri pjonustu sem peir selja, hvad einingar og teeki kosta sem eru
notud til ad framkveema pjonustu. Einnig var etlunin ad komast ad pvi hver veeri peirra

upplifun & aherslum Fyrirtaekisins vardandi kostnadarvitund.

Astaedan fyrir pvi ad megindlega rannsoknin snerist um sélumenn Fyrirteekisins var ad i
fyrsta hluta rannsdknarinnar kom fram i ymsum opnum spurningum ad sélumenn veeru peir
sem helst pyrftu & kostnadarvitund ad halda. Sumir vidmelendur héfdu jafnvel ahyggjur af

pvi ad kostnadarvitund sélumanna veeri ekki ndégu good.

Rettmeeti (e. validity) i konnun gefur visbendingar um kostnadarvitund. Réttmeetid er

toluvert par sem spurt eru stikkprufur af algengustu kostnadarlioum, hefdbundnum seldum
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pjonustupakka og flokinn pjonustupakka. Réttmeeti kénnunar lytur pvi ad vitneskju um
kostnadinn sjalfan en ekki eins og kostnadarvitund er skilgreind i pessari rannsokn.
Vitneskja um kostnad gefur visbendingar um kostnadarvitund.

Areidanleiki (e. reliability) spurningakénnunar er ekki maelanlegur par sem adeins var spurt
einu sinni og konnunin hefur ekki verid 16gd fram adur. Farid var vandlega yfir alla
kostnadarlidi og reynt ad tryggja ad engir gallar veeru & profinu. Skekkjur geetu komid til

vegna gengisflokts en peer sveiflur eru innan skekkjumarka fyrir viomid spurningakénnunar.

3.2.3 patttakendur

patttakendur voru s6lumenn sem eru beint eda 6beint undir yfirménnum i fyrsta hluta
rannsoknar. Spurningalisti var sendur til sautjan sélumanna Fyrirtekis og svor fengust fra
fjortan. peir sem toku patt eiga pad sameiginlegt ad vera med priggja ara starfsreynslu eda
meira. EKKi var aflad neinna upplysinga um bakgrunn sélumanna, svo sem kyn og aldur, par
sem ekki var verid ad leita ad peim breytum. Pannig var reynt ad auka likurnar &4 ad

s6lumennirnir teekju patt i rannsékninni.

Rannsakandi lét uppi, pegar bedid var um vidtal, var ad hann veri ad rannsaka

,kostnadarvitund sem stefnumoétun hja Fyrirtekinu®.

3.2.4 Greining/arvinnsla gagna

Pyaid er ekki stort en 82% af pydinu svaradi konnuninni. Alls 70% af heildinni eda 86%
svarenda gafu svor vid 6llum spurningum i kdénnuninni. Fyrstu niu spurningunum var &tlad
ad fa fram vidhorf sélumanna til kostnadarvitundar, hvernig peir meta pekkingu sinu &
kostnadi sem fellur til vid pjonustu sem peir selja, hvort peir telji ad pa vanti upplysingar um

kostnad og hvort yfirmenn peirra raedi vid pa um kostnadarlidi i pjonustu sem peir selja.

Spurningar 10-22 eru spurningar um kostnad. Allar spurningar eru k6dadar og spurning
hljodadi par af leidandi & annan hatt til sélumanna, & pann hatt sem peir skilja vel.
Spurningar 10 og 11 eru um pau taeki sem eru mikilvaegust i pjonustupékkunum sem peir
selja. Teekin sem spurt er um eru pau teeki sem Fyrirteekid kennir sig vid og eru pvi kéouo,
ad beidni Fyrirtaekisins. Spurningar 12-17 né til pjonustulida sem eru innifaldir i verdi peirra
pjonustupakka sem seldir eru. Spurningar 18-22 eru um heildarverd & pjonustupékkum sem

s6lumenn selja.
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Kostnadarvitund byggist m.a. & tveimur pattum, pvi ad pekkja kostnadinn og vita hvernig
kostnadur hagar ser. bekking s6lumanna & kostnadi gefur til kynna kostnadarvitund peirra,
pott rannsoknin nai ekki til pekkingar peirra & hvernig kostnadur hagar sér.

3.2.5 Kénnun - spurningar 1-22

Megindleg rannsékn samanstéd af 22 spurningum. Gerd er grein fyrir svérum vid hverja
spurningu. Til ad lesa Ur tolulegum spurningum um kostnad ber ad geta pess ad allar
upphaedir eru settar i hlutfoll. 0% er vidmidid fyrir réttan kostnad, p.e. munur a kostnadinum
sem s6lumenn téldu vera og raunverulegum kostnadi er enginn. Ef hlutfallstalan er i plUs er
mat s6lumanna ad kostnadurinn sé herri en hann er i raun, en ef talan er minustala pa er mat

pbeirra ad kostnadur sé laegri.

Spurning 1. Hvernig skilgreinir pa kostnadarvitund?

Spurningin var opin og 6ll svorin, nema eitt, voru samhljéda. Samandregin skilgreining var:
Hafa vitneskju og skilning & 6llum kostnadi sem til fellur i pjonustu, hvort sem um
breytilegan eda fastan kostnad er ad raeda og pekkja pjonustuferilinn. Skilningur sélumanna

er sa sami og hja yfirménnum og framkveemdastjérum Fyrirtaekisins.

Spurning 2. Hefur yfirmadur pinn ratt vid pig um ad pu purfir ad pekkja alla
kostnadarlidi i peirri pjénustu sem pu selur?

Spurning var krossaprofsspurning (e. multiple choice). I rannsékn | kom fram ad yfirmenn
baeru &byrgd & ad aherslur kostnadarvitundar veeru kynntar undirménnum peirra. Alls 75%
starfsmanna segja ad pad hafi verid reett vid pa fra pvi peir héfu storf og allt ad prisvar

sinnum 4 ari, sbr. eftirfarandi stlurit.

Annad ]
Veit ekki
MNei |
Mei, en samstarfsfeélagar hafa reett vid mig

13, pad hefur verid reett vid mig fra pvi ég hof stirf

1a, oftar enn 3 sinnum =l ar
13, en sjaldnar enn 3 sinnum s.| &r

0% 10% 20% 30% 40%

Mynd 3. Spurning 3: Hefur yfirmadur pinn ratt vid pig um ad pekkja alla kostnadarlidi?

Forvitnilegt potti ad sja hvort télulegur munur keemi fram ef stjornendur raeeda vid sélumann

um kostnad og kostnadarvitund, p.e. hvort mat sélumanna & kostnadi veeri pa betra. I seinna
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grafi, kalugrafi (e. bubble chart) @ mynd 3, er mengid rétt mat & heildarkostnadi i rannsokn.
Steerd kalu gefur til kynna hversu oft svarad var rétt og a y-a4s kemur fram hve hatt mat &
kostnadi er midad vid rauntdlur. Matid er ekki midad vid medaltal af stadalfraviki allra lida.

30%

25%
. Mei 13, pad hefur verid
' reett vid mig fra pvi

20% \ éghof starf

Vegid medalta fra

réttuverd. (0% er 15%
rétt verd) 13, en sjaldnar enn 3
sinnum s.| ar

10%
13, oftar enn 3
sinnum sl dr
5%
0%

Steerd kilu segir til um hversu oft rétt verd var gefid

Mynd 4. Spurning 2: Svor patttakenda midad vid hvad peir telja ad pjonusta kosti

Steerd kulu gefur til kynna hlutfall af réttum svérum sem hver flokkur gaf. Hlutfall & y-as
segir til um hversu mikid munadi & svorum og réttum heildarkostnadi (ekki er um ad reeda
medaltal i hlutfalli vid alla lidi, sja skilgreiningu vid mynd 25). Grafid ad ofan gefur til
kynna ad pvi oftar sem yfirmenn raeda um kostnadarvitund peim mun meiri vitneskju hafa
s6lumenn um raunverulegan kostnad & teekjum sem eru notud vid pjonustu, kostnadarlidum i

bjonustu og kostnadarverdi & seldum pjonustupakka.

Spurning 3. Notar pa framlegdarreikning, pinn eiginn eda skjal Gtbuid af Fyrirtaeki?

Nei

14, begar samningur er gerdur, 4, vid hverttilbod, Eg geri minn eigin framlegdarreikning, t.d
med Excel efa handreiknad med reiknitélvu.

13, pegar samningur er gerdur, Ja, vid hverttilbod

Ja, pegar samningur er gerdur

Eg geriminn eigin framlegdarreikning, t.d med Excel eda handreiknad med reiknitéhvu., bekki
ekkipetta Excel framlegdar skjal

Eg geri minn eigin framlegdarreikning, t.d med Excel eda handreiknad med reiknitélvu.

Ekki byrjad ennpaen er ad komast | gagnid

0,00%  500% 10,00% 1500% 20,00% 2500% 30,00% 35,00%

Mynd 5. Spurning 3: Notar pu framlegdarreikning?
I ranns6kn | kom fram hja yfirménnum ad solumenn framlegdarreiknudu selda pjonustu
(pjénustupakka). Alls 67% svarenda svara pvi til ad peir noti framlegdarreikning, en 33%

gera pad ekki.
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Vid pessar nidurstédur vaknar su spurning hvada tolur hver sélumadur setur inn i eigin
framlegdarreikning. Helmingur svarenda kvadst annadhvort ekki nota framlegdarskjal eda
stydjast vid sitt eigid. beer Gtskyringar voru gefnar ad framlegdarskjal Fyrirtaekisins veeri litid
notad par sem pad virkadi ekki sem skyldi en pad kom po ekki fram i svorum vid pessari

spurningu.

Spurning 4. Veist pa hvada kostnadarlidir eru i pjonustunni sem Fyrirteekid er ad selja?

Hluti af kostnadarvitund s6lumanna i Fyrirteeki er ad pekkja pjonustukedjuna. Alls 75%

s6lumanna s6goust pekkja kostnadarlidi i pjonustunni.

Weit ekki

ver | (D

13

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0%

Mynd 6. Spurning 4: Kostnadarlidir i pjonustunni

Spurning 5. Vantar pig einhver tol, teeki, leidbeiningar eda upplysingar af halfu
Fyrirteekisins til ad taka betur upplystari akvordun, sem vidkemur peirri pjonustu sem

seld er til vidskiptavina?

Vantar kerfi eda excel skajl til ad sja og reikna u
kostnad

MNei

Kannski ekkitdl en ad leera beturd tdlin -

Hef gjaldskrd, envantar ad sjd kostnadarlidi

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Mynd 7. Spurning 5: Vantar big tzki eda tol?

Svor vid spurningu 5 gefa til kynna ad s6lumenn vanti teki eins og einfalt Excel-skjal til ad
reikna Gt kostnad vid pjonustu. Fjordungur svarenda segist ekki skorta upplysingar,
leidbeiningar eda teeki til ad taka upplystari akvoroun pegar pjonusta er seld. beir sem

svorudu spurningunni neitandi voru ad medaltali 2% fra réttu verdi, en stadalfravik var 14%.
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Peir sem s6goust vanta teeki, tol og leidbeiningar tiltoku ad medaltali 23% haerri upphadir en
rétt verd og stadalfravik var pa 15%. pad gefur til kynna ad s6lumenn viti hvort pekking

peirra & kostnadarlidum sé nag.

Spurning 6. Hefur pu peaer upplysingar, fra Fyrirtekinu, til ad sja hvad pjonustan kostar

sem seld er?

Hef einhverjar upplysingar um kostnadarlid |
Upplysingar sem &g hef eru aseettanlegar, veit
um flesta kostnadarlidi

Wantar téluvert upp 8 ad ég hafi upplysingar
urm kostnadarlidi

Vantar upp a ad ég hafi upplysingar um
kostnadalidi

Heffullkomnar upplysingar um kostnad, veit
um alla kostnadarlidi.

0% 10% 20% 30% 40% 0%

Mynd 8. Spurning 6: Hefur pu naegar upplysingar til ad sja hvad pjonustan kostar?
prir fjorou sélumanna ségdust hafa naegar upplysingar um kostnad fra Fyrirteekinu. S& hopur
taldi ad kostnadur og kostnadarverd pjonustu, pjonustulida og seldra pjonustupakka veeri
15% heerra en rétt verd og stadalfravikio var 16%. Sa hopur sem sagdist skorta upplysingar
taldi ad kostnadur vid pjonustu, pjénustulidi og selda pjonustupakka veeri 24% herra og
stadalfravikid var 15%.

Spurning 7. Af hverju svarar pa spurningu ad ofan, eins og pu gerir, hvad er pad sem
parf ad beeta eda er vel gert?
Spurning 7 var opin spurning. Hord gagnryni sélumanna kom fram og einungis eitt svar geeti

flokkast jakveett. Pad svar var:

Eg veit vel um suma kostnadarlidi, t.d. par sem ég hef adgang ad
samningum. [ 6drum tilfellum hef ég upplysingar fra 6drum
starfsmonnum en margt af pvi er ekki ,,up to date.

Onnur svor voru mjog gagnrynin. Hér eru tilgreind svér tveggja sélumanna sem endurspegla

pad sem flestir h6fdu ad segja:

Ma i raun segja ad reynt er ad leyna kostnadi fyrir starfsménnum,
a.m.k. fyrir &kvedna peetti. Athugid ad framlegdarreiknir fyrir
[pjénustupakka] hefur i raun ekki verid tekinn i notkun, var nylega
klaradur.
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Eg veit ekki hvad pessir lidir kosta, hvert land er med sinn kostnad
og leggur ofan & hann. petta virdist vera trinadarmal peirra.

I 68rum svorum var nefnt ad fyrst og fremst veeri pad reynslan sem kenndi séluménnum

mest um kostnad.

Spurning 8. Hvernig metur pu kostnadarvitund pina?
Tilgangur med spurningu 8 var ad meela mat sélumanna & eigin pekkingu.

Mjog goda

God

Asettanleg |

Bedi og

Wantar adeins upp 8 hekkingu & kostnadi

Wantar toluvert upp 8 pekkingu & kostnadi

Ekki 263

-

0% 10% 20% 30% 40%

Mynd 9. Spurning 8: Hvernig metur pu kostnadarvitund pina?

Eins og sja ma & mynd 9 téldu flestir kostnadarvitund sina vera asettanlega, géda eda mjog
goéda. Af 169 svorum sem barust um kostnadartolur voru 29 svor rétt, eda 17%.
Nidurstodurnar gefa pvi til sterklega til kynna ad mat sélumann & eigin pekkingu sé almennt
rétt (sbr. einnig nidurstédur Gr spurningum 2 og 3), hvort sem midad er vid fjolda réttra
svara, eins og hér, eda vid medaltal af pvi verdi sem svarendur gefa upp ad sé kostnadur a
teekjum, kostnadarlidum eda seldum pjonustupdkkum. Mynd 10 synir ad s& hopur sem taldi

sig hafa ,,mjog gbda“ kostnadarvitund er med flest rétt svor.

Mjig gada -
God
Aseettanleg
Bediog |

Wantar tdluvert upp a pbekkingu a kostnadi
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Mynd 10. Spurning 8: Vidmid & mati til kostnadarvitundar midad fjélda réttra svara?
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Spurning 9. barft pu ad vita kostnad vid pa pjoénustu sem pu selur?
Vidhorf eins framkvemdastjora og annars yfirmanns eru ad sélumenn purfi adeins ad vita &
hvad bili peir eigi ad selja kom fram i rannséknum | og Il. Framkvaemdastjorinn og

yfirmadurinn eru peir sem hafa hvad mestu ahrifin & verdlagningu.

pad er nog fyrirmig ad vita 8 hvad bili g ma
zelja pjonustuna 3

la, eg parf ad vita stadalkostnad
(jafnadarkostnad) & peim kostnadarlidum ...

13, ég parf ad vita nakvamlega hvar kostnadur
fellur til og réttan kostnad

1a, eg parf ad vita heildarkostnad a peirri
hignustu sem ég zel.
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Mynd 11. Spurning 9: barft pu ad vita um kostnad vid pjénustu sem pua selur?

Mat s6lumanna & pvi hvada upplysingar peir telja sig purfa ad hafa er ekki samberilegt vid
vidhorf eda stefnu Fyrirteekisins.

Spurning 10. Hvad kostar teeki 1 til ad nota i pjonustu & dag?

Spurning 10 er um hve hétt verd Fyrirtaekid parf ad greida af teekinu hvern dag. 1 pessu fagi,
og fagtimaritum, er almennt talad um kostnad a dag. Teki 1 er adalteekid sem notad er i
pjonustunni og steersti kostnadarlidurinn, hluti af fostum kostnadi. I stluritinu & mynd 12 (og
& naestu myndum) er 0%-linan rétt verd. Plustalan synir pad hlutfall sem sélumenn téldu ad
teekid, kostnadarlidur eda seldur pjonustupakki kostadi & dag. Ad medaltali tdldu sélumenn

ad teekid kostadi 23% heerra en reyndist vera rétt verd. Stadalfravikid var 66%.
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Mynd 12. Spurning 10: Hvad kostar teeki 1 til ad nota i pjénustu & dag?
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Spurning 11. Hvad kostar taeki 2 i kaupum fyrir Fyrirtaekid?

Veit ekki
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Mynd 13. Spurning 11: Hvad kostar teeki 2 i kaupum fyrir Fyrirtaekio?

Teeki 2 er teeki sem er alltaf notad pegar pjonustupakki Fyrirtekis er seldur. Spurningin var
hve mikid pad kostadi Fyrirtekid ad kaupa tekid beint fra verksmidju. Framkvaemdastjori
segir i rannsokn 1 ad sélumenn eigi ad vita kostnadinn vid petta teeki og hefur talad
sérstaklega um pad. Morg fagtimarit gefa upp verd a pessu teki, sem og einfold leit &
Google skilar nokkud nadkvemri nidurstddu eda um 5% herra verdi en raunverd. Ad
medaltali téldu sélumenn tekid kosta 25% meira og stadalfravikid var 21%.

Framkvaemdastjorar og yfirmenn segjast vera bunir ad tala vid sélumenn um kostnad vid
petta teeki, sem og teeki i spurningu 10. Midad vid nidurstddur Ur 6drum spurningum virdist
bad skila sér til sélumanna, par sem medaltalskostnadur og stadalfravik er leegra i pessari
spurningu en flestum 6drum spurningum. bessar nidurstodur gefa til kynna ad einféldustu
adgerdir, eins og ad tala um hlutina, bera arangur. Rannséknir syna ad einfold skilabod
stjérnenda til undirmanna eru arangursrik. Ef yfirmadur segir vid starfsmann vertu skapandi

getur pad leitt til pess ad starfsmadur verdur skapandi (Robbins, 2000).
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Spurning 12. Hvad kostar kostnadarlidur 1 til ad nota i pjonustu?

1
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Mynd 14. Spurning 12 — Hvad kostar kostnadarlidur 1 til ad nota i pjonustu?

Kostnadarlidur 1 er litill hluti af kostnadi vid seldan pjénustupakka, en er innifalinn i 6llum
bjonustupékkum. Erlendur kostnadur er ekki sa sami milli landa en apekkur. Sélumenn

toldu ad kostnadarlidur 1 veeri ad medaltali 103% heerri og stadalfravik var 135%.

Spurning 13. Hvad kostar teeki 3 i pjonustu & dag?

Teeki 3 sem heér er spurt um er teeki sem notad er i sumum seldum pjonustupdkkum, ekki
ollum. pad getur verid litill hluti af heildarkostnadinum en par sem kostnadur reiknast 4 dag
getur hann ordid mikill. Sélumenn téldu medaltalsverd vera 81% harra en raunin og
stadalfravik 67%.
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Mynd 15. Spurning 13: Hvad kostar teeki 3 i pjonustu & dag?
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Spurning 14. Hvad kostar teeki 2 a dag?

Teeki sem spurt var um er teki sem notad er i sumum seldum pjonustupdkkum, ekki 6llum.
Apekk teeki eru i 6llum seldum pjonustupokkum. bad getur verid litill hluti af kostnadi en
par sem kostnadur reiknast a dag getur hann ordid téluverdur. Spurt er um sama teeki og i
spurningu 1, par er spurt hvad kostar ad kaupa teekid fra verksmidju. | pessari spurningu er
spurt hvad notkun pess kostar & dag. S6lumenn téldu medaltalsverd vera 89% herra en pad
er i raun og stadalfravikid 74%.
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Mynd 16. Spurning 14: Hvad kostar teeki 2 i pjonustu & dag?

Spurning 15. Hvad kostar beinn pjonustulidur 2?
Beinn pjonustulidur 2 er ekki i Ollum pjonustupdkkum, en &pekkur lidur er i 6llum
pjonustupdkkum. Sélumenn téldu medaltalsverd vera 10% herra en raunin og stadalfravik

31%.
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Mynd 17. Spurning 15: Hvad kostar beinn pjonustulidur 2?
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Spurning 16. Hvad kostar grunnpjonustulidur 1 (reiknud steerd)?

Grunnpjonustulidur 1 er reiknud sterd. Mikid hefur verid rett um hana og toluverd vinna
fario i pad hj& Fyrirteekinu ad reikna hana ut. Gridarlega margir kostnadarlidir eru inni i
steerdinni og 6gjorningur ad nota adra tolu en reiknadan medalkostnad. Utkoman er
grunnpjénustuliour 1. Sélumenn toldu medaltalsverd vera 39% herra en raunin og
stadalfravik 45%.
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Mynd 18. Spurning 16: Hvad kostar grunnpjonustulidur 1?
Spurning 17. Hvad kostar grunnpjénustulidur 2 (reiknud steerd)?
Grunnpjénustulidur 2 er einnig reiknud sterd. Han er reiknud Ut & minnst 6 manada fresti,
og oliuverd m.a. tekid inn i téluna. S6lumenn téldu medaltalsverdid vera 64% herra en pad

er i raun og stadalfravik var 31%.
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Mynd 19. Spurning 17: Hvad kostar grunnpjonustulidur 2?
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Spurning 18. Hvad kostar pjonustupakki 1?

Pjénustupakki 1 er spurning um kostnad vid heildarpjénustu & afurd sem er seld i hverri
viku. Spurning um pjonustupakka 1 er um einfoldustu gerd af pjonustupakka sem Fyrirteekid
selur. Pjonustupakki 1 er odyrasti pakkinn. S6lumenn téldu medaltalverd vera 48% heerra en

bad raunverulega er og stadalfravik var 55%.
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Mynd 20. Spurning 18: Hvad kostar pjénustupakki 1?

Spurning 19. Hvad kostar pjonustupakki 2?

Pjonustupakki 2 er algeng pjonusta og oft seld. Eins og gildir um flesta pjonustu
Fyrirtekisins eru pjonustupakkarnir ekki stadladir. Pjonustupakki 2 var nastodyrastur.
S6lumenn téldu medaltalsverd vera 50% harra en pad raunverulega er og stadalfravikid var
54%.
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Mynd 21. Spurning 19: Hvad kostar pjénustupakki 2?
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Spurning 20. Hvad kostar pjonustupakki 3?

pjonustupakki 3 var floknasta deemid sem lagt var fyrir sélumenn, enda dyrasti pakkinn.
Nidurstadan var st ad i agiskunum sinum voru sélumenn hvad naest raunverulegum
kostnadi. Ad medaltali téldu s6lumenn ad kostnadurinn veeri sa sami og pjonustupakkinn

kostar i raun, eda 0% munur. Stadalfravik var 24%.

Veitekki

Swara ekki

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Mynd 22. Spurning 20 — Hvad kostar pjonustupakki 3?
Spurning 21. Hvad kostar pjonustupakki 4?
Kostnadurinn vid pjonustupakka 4 var fyrir midju, i kostnadi. Pjonustuferill var i medallagi
flékinn. Sélumenn tdldu medaltalsverd vera 61% hearra en pad raunverulega er og
stadalfravikid var 52%.
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Mynd 23. Spurning 21: Hvad kostar pjonustupakki 4?
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Spurning 22. Hvad kostar pjonustupakki 5?
Pjénustupakki 6 var svipad flokinn og pjonustupakki 3, en um 20% 6dyrari. Nidurstadan ar
peirri spurningu var ad s6lumenn toldu medaltalskostnadinn vera 11% herri en

raunkostnadur og stadalfravik var 30%
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Mynd 24. Spurning 22. Hvad kostar pjonustupakki 5?

3.2.6 Samantekt ur megindlegri rannsokn

Augljésa nidurstadan ur rannsokn Il er ad kostnadarvitund sélumanna er ekki g6d. Daemi eru
um ad s6élumenn telji kostnadinn vera 103% meiri en raunkostnadur og stadalfravik upp a
135% (sja spurningu 12). Spurningar 10 og 11 sndast um & hvada verdi Fyrirteekid kaupir
teeki beint fra verksmidju. Teekin er notud i ar og jafnvel aratugi. bar toldu peir teekin kosta
24% meira og stadalfravik 11%. Eins og fram kom p& eru pad lidir sem framkvemdastjori

hefur sérstaklega talad um ad peir attu ad vita.

Medaltal midad vid

Medaltal .
lida Stadalfravik Raun kostn Lidur raunkostnad hverra
spurningu
24% 11% Spurningar 10 og 11 Taeki 24,1%
bjdnustulidur inn i
B64% 64% Spurningar 12 til 17 ] . 28,3%
bjonustu
3% 43% Spurningar 18 til 22 Seldur pjonustu pakki 24,0%

Mynd 25. Meginnidurstéour ar rannsokn 11
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Nidurstadan bendir til pess ad s6lumenn hja Fyrirteekinu purfi ad beeta vitneskju sina um
hvad pjonustan raunverulega kostar. Séu allar spurningar taldar med telja sélumenn ad
medaltali ad teki, pjonustulidir og pjonustupakki kosti 46% meira en raunkostnadur. Ef hins
vegar medaltal allra lida er umreiknad i kronur telja sélumenn ad kostnadurinn sé 25,5%
heerri en raunkostnadur. Toluverdur munur er a pessum nidurstédum en medaltal allra lida
skilar bestu nalguninni. Asteedan fyrir pvi af hverju sélumenn telja flesta lidi kosta meira en

raunin er, kemur fram i nidurstddum rannsoknar eitt.

4. Niourstoour

[ rannsokninni var leitast vid ad komast ad pvi hvad Fyrirtaekid & vid med pvi ad auka purfi
kostnadarvitund. Svarid virdist vera einfalt, ad auka er ad beta. Hins vegar skortir nokkud a
ad Fyrirtekid skilgreini betur eda upplysi betur hvada stefnu pad hefur gagnvart
s6luménnum. Fyrirteekid parf einnig ad skilgreina kostnad néanar. Vidmelandi sagdi i

rannsokn I:

ég er ekki endilega viss um ad peir (sélumenn) eigi ad vita petta upp

a krénu, hvad actual kostnadurinn er raunverulega
bad sem verdur ad skilgreina er fornarkostnadurinn (sja kafla um 2.3 Lykilord og hugtok). |
Fyrirteekinu er vitad ad raunveruleg framlegd af seldum pjonustupakka er breytileg fra viku
til viku, p6 ad verd breytist ekki & neinum peetti i pjonustunni. Astaedan fyrir pvi snyst um
nytinguna & teekjum notud i pjonustuna, breyturnar eru pad margar. | rannsokn Il er spurt
um heildarkostnad vid pjonustupakka, pad er heildarkostnadur i békhaldslegum skilningi,
beinn kostnadur vid pjonustupakka.  Beinn kostnadur er beaedi fastur- og breytilegur
kostnadur. Astada fyrir pvi ad raunveruleg framlegd af seldum pjonustupakka er breytileg
fra viku til viku er 6beini kostnadurinn eda fornarkostnadurinn. [ pessari rannsokn var
pekking & 6beinum kostnadi ekki meld en pekkingin & beinum kostnadi er visbending um
pekkingu a 6beinum kostnadi.  Pegar vidmalandi taladi um ,,actual kostnad* atti hann vid
beinan kostnad vid ad afgreida pjonustupakka. Raunverulegi heildarkostnadur vid
pjonustuna er beinn kostnadur og o6beinn kostnadur. Ef sélumenn vita ekki allan kostnad,
Obeinan kostnad einnig, aukast likurnar ad selja pjonustuna med tapi. Fdrnarkostnadurinn
kemur ekki inn i hagreenar séluskyrslur og pvi er mjog erfitt fyrir Fyrirtaekid ad sja hveneer

er selt med tapi og hagnadi.
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Eins og fram hefur komid var upphaflegur tilgangur med rannsékninni ekki ad skoda
solumenn sérstaklega. I ellefu djapvidtélum lystu sjé vidmelendur ahyggjum sinum yfir pvi
ad s6lumenn hefdu ekki neaegilega gdda kostnadarvitund, adrir adilar voru ekki nefndir en
rekstrarhlutanum var p6 hrésad fyrir g6da kostnadarvitund. I vidtélum kom lika i ljos ad
vidhorf yfirmanna til stefnumotunar vid verdlagningu var breytilegt. Pad tengist reyndar
kostnadarvitund beint par sem yfirmenn sem eru rekstrarsinnadir téldu ad verdlagning etti
fyrst og fremst ad midast vid kostnad og pa skyldi framlegd 16gd ofan & heildarkostnad.
Adrir yfirmenn, markadshneigdir yfirmenn og einnig peir sem hafa mest ahrif &
verdlagninguna telja ad verdlagning eigi ad vera Gt frd pvi hvad markadurinn vill borga.
Hvor leidin er betri er utan efnis pessarar rannsoknar. Skilgreining & markadshneigoum
yfirménnum midast vid skilgreiningu Kotler o.fl. (1996) sem segja ad markmid Fyrirteekis
sé ad skilgreina parfir og langanir markhdpa pess og fullnaegja peim porfum & skilvirkari og
hagkveemari hatt en samkeppnisadilar gera (Kotler o.fl., 1996). Til ad bata kostnadarvitund
og hagraeda i rekstri & 6ld pekkingarstarfsmanna verdur ad f4 starfsmenn med sér (Robbins,
2000).

Hér ad framan eru tilgreind svor vid rannsoknarspurningunni: Hvad er att vio med pvi ad
Fyrirtekid vilji auka kostnadarvitund? Fyrirteekid verdur po ad skilgreina hvad pad er sem
pad vill na fram med aukinni kostnadarvitund. bad getur ekki badi etid kdkuna og att hana,

kostnadarvitund verdur ekki aukin hja séluménnum ef peir vita ekki hvad hlutirnir kosta.

Fyrir fyrirteeki pydir aukin kostnadarvitund hagraedingu i rekstri, sparnad, tekifaeri ad seekja
a ny mid og aukin framlegd. Sameiginlega pa skilgreindu pattakendur hugtakio
kostnadarvitund.  Kostnadarvitund er ad vita hvad vara/pjonusta kostar og hvernig

kostnadur hagar sér.

5. Tillégur

Starfsmenn Fyrirteekisins falla undir skilgreiningu Druckers & pekkingarstarfsmanninum
(2005; sja kaflann 2.3 Lykilord og hugttk). Rannsoknir hafa synt ad slikir starfsmenn hafa
toluverda porf fyrir sjalfsteed vinnubrégd og afrek (Collins, 2000). bjonusta sem s6lumenn
selja er flokin og krefst ndkveemni og pekkingar & ferli pjonustunnar. Nidurstddur benda til
bess ekki sé vilji hja Fyrirteekinu til ad kynna of vel kostnadinn & bak vid pjonustuna,
vidhorf sélumanna sjalfra stydur petta (sj& spurningu 7 i megindlegri rannsokn). Nidurstodur

benda til pess ad peir sem rada verdlagningunni vilji ad solumenn selji a pvi
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vidmidunarverdi eda bili sem lagt er upp med. I pjonustustefnu Fyrirtaekisins er 16gd ahersla
a ad starfsmenn syni frumkvadi, leiti bestu lausna og bregdist strax vid beidnum. Til ad
starfsmenn geti komid med betri og skilvirkari leidir til ad pjonusta vidskiptavini verda peir
ad skilja kostnadinn & bak vid pjonustu, hvernig kostnadur hegdar sér og af hverju. Hvernig
er haegt ad efla starfsmenn og fa pa til ad syna frumkvaedi, leita lausna og bregdast hratt vid
an pess ad upplysa pa um kostnad og framlegd fyrirtaekis? I bokinni Cost and Effect er pvi
haldid fram ad margir stjornendur telji ad besta leidin til ad minnka kostnad og setja fram
nyjar eda betri hugmyndir sé sa ad pad geri peir sem standa naest verkinu (Kaplan og
Cooper, 1997). 1 langri pjonustukedju eins og er seld i Fyrirteekinu eiga sélumenn ad hafa
yfirsyn yfir hvar haegt er ad spara og hvar mé gera betur. Einn framkveemdastjéranna ordadi

pad svo:

Einnig fast betri lausnir med betri kostnadarvitund hér og par um

heiminn, pa parf ad vita og pekkja marga peetti og passa sig & peim

Ollum til vita hvort eitthvad verkefni i bodi er gott eda vont.
Annar yfirmadur taladi um 4 svipudum noétum um ,win-win“ samstarf, en sU
hugmyndarfreedi er notud hja Toyota-fyrirteekinu i tengslum pess vid birgja (Boston
Consulting group, 2007). Yfirmadurinn notadi pa leikjafraedi til ad lysa samstarfi Fyrirtaekis
vid vidskiptavini Fyrirteekis. Win-win leikjafredin er byggd & kenningum John Nash og
Robert Axelrod sidar sannreyndi hana. Win-win samstarf er i hnotskurn ad vinna pétt saman,

syna gagnkvaman skilning og fordast atok. Samningurinn er hagkveemur fyrir bada adila.

I hverri viku eru tugir samninga undirritadir og hundrudir pjonustupakka seldir. Morg
teekifeeri bjodast og ef stjornendur eiga i raun ad stjorna pa geta peir ekki farid yfir hvert
tilbod. Fyrirtekid er vel rekid og par starfa margir hafileikarikir stjornendur. Hér er hins
vegar lagt til ad séluménnum séu fengnar allar upplysingar sem kostur er &, hvort sem pvi
fylgir meira sjalfsteoi til ad taka &kvardanir eda ekki. bekkingarstarfsmenn, eins og
s6lumenn Fyrirtaekisins, purfa meira frjalsreedi. bad er einnig i hag Fyrirtekisins. S6lumenn
burfa ad hafa sjalfstedi til gera samninga en ber ad fylgja stefnu Fyrirtekisins um
verdlagningu. Til pess ad sélumenn geti i raun haft sjalfsteedi og gert tilbod purfa peir ad vita
hver er réttur kostnadur vid hvern kostnadarlid og pekkja ferli pjonustu til hlitar. Mannaudur

er eitt pad mikilveegasta ef ekki pad mikilveegasta sem hver skipulagsheild hefur & ad skipa.

Ekki fengust svor vid pvi af hverju markadshneigdari yfirmenn i rannsékn téldu ad

sOlumenn pyrftu ekki ad vita allan kostnad. Einn peirra sagdi ad sélumenn veru ekki
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rekstrarmenn og ettu ekki vita um Kkostnadinn. bratt fyrir slik svor toldu flestir
viomelendanna ad mikilveegt veeri ad vera med kostnadarvitund. Petta virkadi sem
pversdgn. Vidhorf markadshneigdari patttakenda til kostnadarvitundar kunna ad byggjast a
bvi ad peir telji ad kostnadarvitund sé framleidslumelingarteki. Peir telja ad virdi
bjonustunnar sé pad sem vidskiptavinur vill borga en ekki framleidsluvirdi ad vidbeettri
fastri &lagningu. bessar fullyrdingar eru pé adeins byggdar & tilfinningu en eru ekki studdar
gégnum. AJ sama skapi pa ma gera pvi skéna ad rekstrarsinnadir pétttakendur liti a
kostnadarvitund sem framleidslumalingateeki. Pad kann ad vera astaedan fyrir peim svérum,
viomalenda i rannokn I, ad sélumenn sé ekki rekstrarmenn og ad samkveemt ytrustu
skilgreiningu purfi peir ekki ad vita kostnad. Midad vid skilgreiningu patttakenda

rannsoknarinnar a kostnadarvitund er hun ekki framleidslumelingartaeki.

Rekstrarreikningur og efnahagsreikningur fyrirteekja syna hagnad en peir eru einféld mynd
af fortidinni, tekjur og gjoéld synd i nokkrum linum. Vitneskjan um ad Fyrirteekid skili

hagnadi, getur ekki verid fullnaegjandi ef ekki er ljost af hverju pad skilar hagnadi.

Synt hefur verid fram a ad s6lumenn i Fyrirteekinu falla undir skilgreininguna &
pekkingarstarfsmonnum. Séu peim veittar réttar upplysingar geta sélumenn seéd hverju
bjonustupakkar skila i framlegd. Ef hagreedingaradgerdir eiga ad halda verdur ad skilgreina
kostnadarlidi, auka gagnsezi og byggja upp menningu kostnadarvitundar. Skilgreining a
kostnadarlioum, gagnsai a kostnadarlioum fyrir s6lumenn er grunnurinn. Enginn
hugbunadur mun leysa pad ferli af hélmi. Gefa parf gaum ad akvordunarferlinu, en
akvorounarferli sblumanna er pad sem ytir kostnadi upp sem og tekjum. Rannséknir syna ad
fyrirtekjum med goda sélumenn, sérstaklega sélumenn med langan starfsaldur, eins og er
raunin hjd umreddu fyrirteeki, vegnar betur (Oxford handbook of Human Resource
Management, 2007). S6lumenn med gdda kostnadarvitund eru gddir sélumenn, samkvaemt

viomealendum { rannsékn 1.

Hér er pvi lagt til ad pekking sélumanna sé virkjud og peir upplystir um allan
kostnad, freeddir um pjonustukedjuna og hvernig verdstefnu Fyrirtaekisins er hattad. Allt i

pagu betra Fyrirtaekis. Pad er kostnadarvitund.
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Vidaukar

Spurningalistar, eigindleg rannsokn, starfsmannastefna og pjonustustefna Fyrirteekis eru
geymdar hja rannsakanda og verda eydd pegar ritgerd telst vera fullnaegjandi framlag til BS-
gradu vid Haskolann & Bifrost.
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