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Formali

Rannsokn pessi er lokaverkefni til BSc gradu i vidskiptafraedi vid Haskdlann i Reykjavik.

Hofundar eru Halldor Kristinn Jonsson og Inga Maria Magnusdattir.

A arinu 2011 for Nyherji i umfangsmiklar skipulagsbreytingar sem folust i sameiningu félaga
i tengdri starfsemi. L6gd var ahersla sameiningu starfshopa og efla samkennd milli hépa.
Akvedinn lokahnykkur i pessum breytingum & sér stad i dag par sem unnid er med

radgjafarfyrirtaeki i ad skilgreina medal annars sameiginleg gildi og markmid.

pad hentadi pvi Nyherja vel ad farid veri i innanhuss rannsoknarverkefni & pessum tima med
aherslu & ad kanna hvernig vidskiptavinurinn er medhdndladur med pvi ad rannsaka

voruferilinn. Vegna tranadarupplysinga er verkefnid lokad til fimm ara fra utgafudegi.

Vid viljum pakka starfsfolki og stjornendum Nyherja fyrir ad opna dyr fyrirtekisins fyrir
okkur og veita okkur adgang ad upplysingum, starfsfolki og stjornendum & peim tima sem
rannsoknin for fram. Vid mattum eintaklega godu viomati og augljost ad allir vildu allt fyrir

okkur gera til ad vid fengjum sem réttasta mynd af voruferlinu.

Evu Olafsdottur islenskufraedingi viljum vid pakka fyrir yfirlestur og gédar abendingar,
starfsfolki bdkasafns HR viljum vid pakka fyrir yfirlestur og abendingar vardandi

heimildaskraningu.

Sidast en ekki sist viljum vido pakka Sverri Ragnars Arngrimssyni fyrir gott samstarf og

leidsogn.

Okkar von er ad nidurstodur gefi stjornendum Nyherja innsyn i hvernig vidskiptavinurinn
upplifir voru- og pjonustuferil fyrirteekisins sem og innsyn i hvar ma beeta skilvirkni i rekstri

til ad skila baedi fyrirteekinu og vidskiptavinum meira virdi.

Virdingarfylist,

Reykjavik, 17. mai 2013

Halldér Kristinn Jonsson Inga Maria Magnusdottir
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Agrip /atdrattur

Neytendamarkadur med teeknivorur er sibreytilegur fra ari til ars. Vorur hafa styttri liftima en
adur og Ureldast hratt og porf er & ad auka skilvirkni til ad minnka kostnad og auka virdi til
vidskiptavinar. Vidbragd og sveigjanleiki i afhendingu vara skiptir sképum fyrir
samkeppnisforskot fyrirteekja.

Til ad rannsaka petta nanar var gerdur samstarfssamningur vid Nyherja hf, en Nyherji er eitt
steersta fyrirteeki landsins i upplysingatekni. Framkvemdar voru beadi eigindlegar og
megindlegar rannsoknir til ad komast ad pvi hversu vidskiptavinadrifin vorustjornun hja
fyrirteekinu er. Vidskiptavinurinn er settur i fyrsta seti og er medhdndlun hans metin & 6llum
stigum ferils vOru i gegnum fyrirtekid. Kannadir eru verkferlar, upplysingakerfi,
arangursmelingar, pjalfun og midlun pekkingar og hvernig pessir pattir vinna saman pvert a
deildir fyrirtaekisins, en pad er su leid sem varan fer i ferlinu. Enn fremur var upplifun

vidskiptavina a pjonustu i verslun fyrirteekisins kénnud.

Nidurstodur benda til pess vorustjornun Nyherja er ekki vidskiptavinadrifin. Pad sem helst
hamlar arangri er skortur a betri samtengingu milli yfirstjornenda og peirra sem sinna
vidskiptavininum. Vinnuferlar eru 6ljésir eda ekki fyrir hendi og upplysingakerfi matti nyta
betur. Stefna fyrirtaekisins er ekki 61lum 1jos og er afleidingin su ad hun skilar ser ekki nidur i

rekstrareiningar med peim heetti sem &tti ad gera.



1. 1 upphafi skal endinn skoda

Pegar vaentanlegur vidskiptavinur/neytandi fer af stad til ad leita eftir voru eda pjonustu hefur
akvedin rod atvika ordid til pess ad vidskiptavinurinn synir vorunni dhuga og varan er til
stadar. Neytendur eru peir sem eru vid endann a adfangakedjunni og eru peirra parfir og
krofur pad sem drifur afram starfsemi fyrirteekisins sem og adfangakedjunnar allrar.
Vidskiptavinurinn/neytandinn hefur pannig tekid stjornina, en vorur hafa ekkert virdi fyrir
fyrirteekio fyrr en paer eru komnar til neytandans, & peim tima, peim stad, i pvi astandi og a

bvi verdi sem neytandinn settir sig vid (Christopher, 2011, bls. 1-25).

1.1 Adfangakedjan
Adfangakedjan er su kedja af fyrirteekjum og vidskiptavinum sem koma hréefni eda voru fra
uppruna til neytenda. Margar adgerdir fara fram a milli allra adila kedjunnar sem krefjast

samskipta og sampattingar a upplysingastreymi og verkferlum (Christopher, 2011, bls. 1-25).
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Mynd 1. Heildar og nalaegasta adfangakedja (Seeunn B. borkelsdottir, 2012a)

Hvert og eitt fyrirteeki i adfangakedjunni hefur sina nélegustu vidskiptavini med vorur,
bjonustu og adfong (mynd 1). b6 er vidskiptavinurinn, eda neytandi vorunnar/pjonustunnar,
pad sem allir hlutar adfangakedjunnar sndast um. bannig skiptir ekki mali hversu langt fra
starfsemi fyrirtaekisins vidskiptavinurinn er, hann er pad sem drifur afram oll fyrirtekin i
adfangakedjunni (Slack, Chambers og Johnston, 2010, bls. 375).

1.2 Adfangakedjustjérnun
Vorur og pjénusta streyma i att til vidskiptavinar 6had pvi hvort um stefnumarkandi adgerdir
med tilheyrandi sameiginlegum upplysingakerfum og verkferlum er ad reda eda ekki

(Mentzer o.fl., 2001). bar med getur fyrirtaeki verid nokkud stefnulaust i sinum rekstri med



mogulegum neikveedum afleidingum pess. En ef fyrirteki hefur einsett sér ad sinna rekstri
sinum & pann hatt ad vorur streymi a sem hagkveemastan mata fyrir vidskiptavininn og getur
fengio i 1id med sér onnur fyrirtaeki, upp og nidur adfangakedjuna, pé er hagt ad tala um visi
ad adfangakedjustjornun (Mentzer o.fl., 2001).

Opinber skilgreining & adfangakedjustjérnun var fyrst sett fram af The Global Supply Chain
Management Forum arid 1994 i Fylkishaskolanum i Ohio: ,,Adfangakedjustjornun snyst um
sampeettingu a lykilverkferlum fra neytanda til peirra birgja sem afla peirra vara, pjonustu og
upplysinga sem svo skila virdi til baka til vidskiptavina.“ (Bagchi og Skjoett-Larsen, 2003:
Cooper, Lambert og Pagh, 1997).

Christopher (2011) skilgreinir adfangakedjustjornun sem: ,,Stjornun & sambondum vid birgja
0g vidskiptavini med pad ad markmidi ad skila sem mestu virdi med sem minnstum
tilkostnadi fyrir adfangakedjuna 1 heild.* (bls. 3).

PO ekki se langt sidan opinber skilgreining & adfangakedjustjornun var sett fram er pessi
hugsun ekki ny. I grein Forrester (1958) eru skilgreindir nokkrir lykilstjornunarpaettir
adfangakedjustjornunar, 40 arum &dur en hugtakid er opinberlega skilgreint. I grein sinni
leggur Forrester aherslu a nyja stjornunarhztti sem byggja & tengslum og samskiptum milli

deilda fyrirtaekisins, milli fyrirteekisins og markadar, idnadar og pess efnahagsumhverfis sem

| VORUR/PJONUSTA >
< FIJARMAGN |

UPPLYSINGAR
A L
= Rl C . ]
< Voruferillinn / Adfangakedjustjornun >

Mynd 2. Streymi voru, fjarmagns og upplysinga (Seeunn B. borkelsdéttir, 2012b)

pad starfar i.

Adfangakedjustjornun snyst um ad medhdndla streymi upplysinga, voru og pjonustu sem eitt
heildsteett kerfi (mynd 2) par sem markmidid er ad hamarka pjonustu til vidskiptavina a
medan kostnadur vid ad veita pjénustuna er lagmarkadur til hagsbota fyrir adfangakedjuna i
heild (Christopher, 2011, bls. 229). Samskipti milli adila i adfangakedjunni eru einn

mikilvaegasti hlekkurinn og par med akvérdunin um hvada upplysingum og verkferlum a ad



deila & milli hinna mismunandi adila adfangakedjunnar. Su akvordun fer eftir edli vérunnar
og vidskiptanna i hverjum hlekk fyrir sig og eru peer akvardanir teknar sem hluti af
stefnumarkandi akvordunum stjornenda. bannig snyst adfangakedjustjornun um stjérnun a
upplysingastreymi og samskiptum til hagsbéta fyrir adfangakedjuna i heild (Christopher,
2011, bls. 3).

1.2.1 Sampeetting verkferla og upplysinga

Sampeetting fer fram inni i fyrirteekinu sjalfu sem og milli fyrirteekisins og peirra adila sem
eru hluti af adfangakedju pess. Innan fyrirtaekisins er hid hefdbundna deildaskipulag, en milli
deildanna eru yfirleitt samskipti i formi sima, tolvupdsts eda personuleg samskipti i gegnum
fundi og slikt. Milli deilda getur lika verid samvinna, en pa eru til stadar verkferlar og
deildirnar vinna markvisst saman ad akvednum malum, jafnvel i teymum par sem adilar
stefna ad sama marki pvert a deildaskipulag fyrirteekisins (Kahn og Mentzer, 1996). Fyrirteeki
hafa mismikid af samskiptum og samvinnu milli deilda og pad sama ma segja um samvinnu

og samskipti milli fyrirteekis og peirra sem eru hluti af adfangakedju pess.

Sampeetting & ekki sidur vid innan fyrirtekisins. Sja parf til pess ad réttar upplysingar og
verkferlar gangi pvert a deildaskipulag fyrirtaekisins hratt og 6rugglega pannig ad poérfum
vidskiptavinar sé fullnegt (McCormack, 2002). bannig parf ad rjufa hindranir milli deilda
innan fyrirteekisins med meiri samvinnu i huga og par med tryggja sveigjanleika og
kostnadarhagradi (Brewer og Spech, 2000; Deming, 2000, bls. 24; Mentzer o.fl. 2001).

Algengt er ad upp komi éarekstrar milli mismunandi deilda fyrirteekis: markadsdeildar,
sOludeildar, framleidslu-, dreifingar- og innkaupadeildar og lagers medal annars. Helsta
4steeda pess er st ad markmid deildanna eru 6lik. Ojafnvaegid sem skapast af pessum véldum
er nanast eins og nattarulégmal sem oft er leyst med aukinni framleidslugetu og steerri lager
(Houlihan, 1987). Fyrirteeki geta litid a sig sem fornarlémb pessa l6gmals og menningar, en

fyrirteeki geta lika litid slika stodu 6jafnvaegis sem teekifzeri til breytinga (Houlihan, 1987).

Til ad sampeetta vorustjornun innan deildaskipulagds fyrirtekis parf ad akvarda hversu
mikilla samskipta og samvinnu er porf midad vid pau verkefni sem parf ad leysa (mynd 3).
Pannig eru ,litil samskipti“ og ,litil samvinna“ hefobundin fyrir sérhaefd verkefni sem
akvednar deildir sinna en adrar deildir hafa ekkert med ad gera. A hinn bginn er mikilvaegt
ad stjorna verkefnum sem krefjast mikillar samvinnu og samskipta med verkferlum og
upplysingakerfi sem stydur vid markmid verksins. A pad sérstaklega vid ef um mikilvaegar

vOrur og pantanir i 6stdédugu umhverfi er ad reda (Kahn og Mentzer, 1996).
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Mynd 3. Umfang sampeettingar (Kahn og Mentzer, 1996)

Neytendur, vidskiptavinir og birgjar krefjast sifellt meiri upplysinga, meiri hrada, meiri
sveigjanleika, meiri samvinnu og meiri pjonustu. Til ad uppfylla pessar parfir parf ad koma til

sampetting ad koma til (McCormack, 2002).

Deila parf upplysingum, verkferlum og 6drum stjorntekjum, en ekki sist er mikilvaegt ad
skipta um stefnu, frd& pvi ad vera vorudrifin (frambodsdrifin) adfangakedja i ad vera
vidskiptavinadrifin (eftirspurnardrifin) adfangakedja pannig ad fyrirtekid sé drifio afram af
porfum vidskiptavinarins med pvi ad hafa pekkingu a vérunni, menningunni og markadinum

(Stevens, 1989).

Cooper, Lambert og Pagh (1997) toku saman adur utgefio efni og rannséknir um
adfangakedjustjornun med pad ad markmidi ad fa heildsteda mynd af pvi um hvad
adfangakedjustjornun snerist og hvad feelist i sampaettingu hennar. Pott freedimenn hafi ekki
verid ad ollu leyti sammala hefur verid bent & i nylegri skrifum ad til ad adfangakedjustjornun
geti ordid ad veruleika verdi ad tengja lykilverkferla og deildir, innan sem utan fyrirtaekisins,
saman med sampattingu og leggja Cooper o.fl. (1997) fram tilldgu sem neer utan um prja
meginpeetti adfangakedjustjornunar: (i) Verkferla: Hvada verkferla & ad tengja og milli hvada

adila i adfangakedjunni? (ii) Stjérnun: Hversu mikla sampattingu og stjérnun a ad nota vid



hverja tengingu verkferla? (iii) Samstarfsadilar: Med hvada lykilsamstarfsadilum & ad deila

verkferlum?

Verkferlar og upplysingastreymi

Myndin (mynd 4) synir adeins tillogu Cooper o.fl. (1997) ad pvi hvernig sampetting
verkferla og upplysingastreymi getur speglast yfir & fyrirteeki og bendir til ad frekari
rannsokna sé porf til ad skilgreina hversu vidtekt sé hegt ad alhefa ad einmitt pessir

verkferlar eigi vido og hversu langt upp eda nidur adfangakedjuna peir eigi ad na.
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Mynd 4. Verkferlar til sampeettingar (Cooper o.fl., 1997)

Christopher (2011, bls. 141-142) nefnir einnig nokkra lykilverkferla: (i) astlanagerdir og
spar, (ii) hénnun og efnisporf, (iii) voruproun, préfun og kynning & nyjum vorum, (iv)
pantanir og stjornun & peim, (v) innkaup og Oflun adfanga. Ad auki parf ad huga ad
markadsupplysingum um eftirspurn og greiningu a markhopum, framleidsluupplysingum sem
tengjast gedum hraefnis, framleidsluadferd, magni og fleiru, sem og upplysingum um

dreifingarmata, baedi hvad vardar hraefni fyrir framleidsluna og vorur Ut til vidskiptavina.



pessi sampatting verkferla og upplysinga milli fyrirteekja (B2B) geta ad auki verid & svidi:
arangursmelinga, azetlanagerdar, teekni, upplysinga vidskiptavina, upplysinga birgja og fleira,
en rannsoknir McCormack (2002) gefa til kynna ad internetid geti skipt skdpum pegar deila a

verkferlum og upplysingum 0t fyrir fyrirteekid.

Stjornun tengsla

Stjérnendur ettu ad lita & uppbyggingu sambanda og samstarfs innan adfangakedjunnar sem
langtima fjarfestingu sem parf ad fylgja eftir eins og 6drum pattum rekstrarins (Muller og
Gaudig, 2011). begar: (i) yfirstjornendur taka abyrgd a vorustjornun fyrirteekisins, (ii)
samkomulag og nain samvinna er komin & med lykilbirgjum, (iii) teymi sem vinnur ad
umbotum & verkferlum naer pvert & deildir og er i samvinnu vid adila adfangakedjunnar, (iv)
stjornendur lita & vorustjornun sem kjarnafaerni fyrirteekisins, (v) upplysingastreymi til og fra
birgjum og vidskiptavinum er markvisst, (vi) lykilbirgjar eru hluti af voruhénnunarteymi
fyrirteekisins, (vii) pegar nidurstédum arangursmeelinga er deilt innan adfangakedjunnar — pa

er adfangakedjan komin & haesta stig sampaettingar (Bagchi og Skjoett-Larsen, 2003).

—  Eftirspurnarupplysingar
=== Afhendingarferli voru
Voérupréun og hénnun

CRM

...... Engin tengslastjornun

[ Fyrirtekid

[] Valdir samstarfsadilar

Mynd 5. Stjérnun tengsla med verkferlum og upplysingum (Lambert og Cooper, 2000)

Midjan i myndinni er fyrirtekid sjalft og spegla linurnar mismunandi sampeettingu a
verkferlum og upplysingum milli adila adfangakedjunnar, en stjorna parf pessum tengslum og

samvinnu innan adfangakedjunnar (Lambert og Cooper, 2000).

Leidandi fyrirteeki hafa gert sér grein fyrir mikilveegi pess ad deila upplysingum og nota til
pbess internetid, intranetid og extranetid. Intranetid er pa notad til ad deila upplysingum og
eiga samskKipti innan fyrirtaekisins, internetio til ad eiga samskipti vid vidskiptavini i gegnum
netverslun og fleira og extranetid veeri til deemis haegt ad nota til ad deila upplysingum um
sOlu til birgja. Pannig getur upplysingakerfi og internetid audveldad stjornun og flutning
upplysinga milli adila (Christopher, 2011, bls. 144).



Adrar rannsoknir

Sumir freedimenn hafa verid med efasemdir um pad hvernig sampetting virkar i raun og
benda & ad pad skorti pekkingu & pvi hvernig eigi ad sampeatta flokna adfangakedju pannig ad
han virki sem slik. (Bagchi og Skjoett-Larsen, 2003). Ad auki getur 6lik menning og stefna
innan fyrirteekja hamlad arangursrikri sampettingu og haft ymis samskiptavandamal i for
med sér (Gattorna, Chorn og Day, 1991).

PG hefur ranns6kn Houlihan (1987) & fjolmorgum fyrirteekjum i mismunandi idnadi innan
Bandarikjanna, Japan og Vestur-Evropu leitt i ljés ad morg fyrirteeki syna arangur i
adfangakedjustjornun. Hvati pessara fyrirteekja til breyttrar hugsunar og starfsadferda er
aukin alpj6daveeding og breytingar & efnahagsumhverfi peirra sem og porf fyrir leit ad
jafnveegi milli rekstrarmarkmida hinna mismunandi deilda fyrirtekisins. Pannig vard
vitundarvakning medal margra stjérnenda er peir foru ad atta sig a ad pad purfti sampaetta
stefnumdrkun pvert & deildir fyrirteekisins og at fyrir fyrirteekid sjalft til ad pad prifist i
breytilegu og kviku umhverfi. I grein Houlihan (1987), sem kom Gt 1985, fjallar hann um
rannsokn a um 1100 fyrirteekjum i 18 l6ndum en par eru greindir peir sameiginlegu paettir
sem skapa velgengni i adfangakedjustjornun: (i) jafnveegi milli frambods og eftirspurnar, (ii)
sameiginleg markmid allra deilda fyrirteekisins asamt (iii) upplysingakerfi sem tryggir ad allir

adilar hafi paer upplysingar sem parf til ad heildarmarkmidum fyrirtaekisins verdi nad.

1.2.2 Fréastefnu til rekstrar

Sampeettingu verdur adeins nad med pvi ad hugsa um adfangakedjuna sem eina einingu og
tryggja ad hénnun og stjornun hennar passi vel vio stefnu fyrirteekisins (Stevens, 1989).
Lykilatridi er ad vidhorf og stefna yfirstjérnar speglist i allri starfsemi fyrirtekisins og i
samskiptum pess vid adra i adfangakedjunni (Mentzer o.fl., 2001). Stjérnendur purfa ad
midla stefnunni afram til rekstrareininga fyrirtekisins og i gegnum alla adfangakedjuna
(Sandberg og Abrahamsson, 2010). Pannig parf ad skoda sampettingu Ut fra 6llum
akvaroanastigum fyrirteekisins: yfirstjorn, millistjornendastigi og rekstrarstigi (Stevens,
1989). i pvi felst samhafing milli deilda innan fyrirtaekisins og Ut til birgja og vidskiptavina,
med pad ad markmidi ad beeta langtima arangur fyrirteekisins og adfangakedjunnar i heild
(Hofmann, 2010). Hofmann (2010) segir tvennt helst hamla arangri i adfangakedjustjérnun:
() tenging milli stefnu fyrirteekis og adfangakedjustefnu ekki til stadar, (ii) skortur &

stefnumarkandi hugsun og haefni stjérnenda.



Yfirstjorn

patttaka peirra sem eru i yfirstjorn fyrirtekisins er lykilatridi pegar kemur ad farsalli
adfangakedjustjornun (Sandberg og Abrahamsson, 2010). beir sem sitja i stjorn fyrirtaekisins
teljast ekKki yfirstjorn heldur adeins peir sem hafa framkvemdavald innan fyrirteekisins, s.s.
forstjori, adstodarforstjori, fjarmalastjori, innkaupastjori, vorustjori, lagerstjori, solustjéri og
markadsstjori (Sandberg og Abrahamsson, 2010). Slack o.fl. (2010, bls. 140-161) telja upp
nokkrar lykilspurningar sem stjornendur purfa ad spyrja sig: /tti fyrirtekid ad fara i 16drétta
fjarfestingu med pvi ad fjarfesta i framleidslu adfanga? A ad Uthysa, framleida eda kaupa
tilbdna voru? Hvar & ad stadsetja hinar mismunandi einingar fyrirteekisins? Nalaegt birgjum?
Néleegt vidskiptavinum? Eda einhvers stadar mitt & milli? Hverju & hver eining ad afkasta?
Allt eru petta vel igrundadar stefnumarkandi upp/nidur-adferdar akvardanir par sem hugsad
er til lengri tima. Stevens (1989) leggur til ad yfirstjorn setji markmid og stefnu fyrir
adfangakedjuna og akvardi hvad adfangakedjan eigi ad gera vel. Hverjar eiga adalaherslur
adfangakedjunnar ad vera? Eiga peaer ad vera gott vidbragd, sveigjanleiki, sem laegstur
kostnadur eda sem mest voruurval? Ad auki parf medal annars ad akveda hversu hatt
bjonustustig & ad vera, hversu langur afhendingartiminn ma vera, hversu hatt teknistig og
jafnvel eftirpjonusta skal vera. En pétt pad skipti mali ad nota upp/nidur-adferd vid honnun
sampeettrar adfangakedju er ekki sidur naudsynlegt til arangurs ad nota nidur/upp-adferdir a
6drum stigum til ad tryggja sem nakvemastar upplysingar og virkja patttoku allra (Stevens,
1989).

Millistjornendur

A millistjornendastiginu eru fundnar leidir til ad lata stefnumarkandi akvardanir yfirstjornar
verda ad veruleika. Par eru markmidin brotin nidur i minni markmid fyrir hverja deild dsamt
pvi ad skera ur um hvada audlindum purfi ad baa yfir til ad na tilsettum markmidum. Ad auki
parf ad huga ad innra skipulagi, teeknimalum og kerfum asamt 6llu pvi sem stydur vid stefnu

yfirstjornar og gerir rekstrarstigi kleift ad na fram markmidunum (Stevens, 1989).

Rekstrarstig / deildastjornendur

A rekstrarstigi beinist athyglin ad pvi ad reka adfangakedjuna & sem skilvirkastan héatt med
skipulagi og verklagsreglum, stjornun og eftirfylgni og ekki sist med arangursmalingum
(Stevens, 1989). A pessu stigi verdur stefna fyrirtaeekisins ad raunveruleika i gegnum
audlindir, pekkingu og ferni starfsmanna auk pess sem eftirfylgni og arangursmelingar fara

fram. Stjornun & pessari hringras skiptir skopum fyrir arangurinn (Stevens, 1989).
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Stjérnendur morgundagsins

Einn kroftugasti drifkraftur breytinga seinni tima hefur verid upplysingateknin og internetid.
Upplysingar streyma o6hindrad innan fyrirteekisins sem og milli adila adfangakedjunnar.
Avinningurinn er 6tviradur: meiri sveigjanleiki, meiri hradi, minni kostnadur. En til ad pessi
avinningur geti ordid raunverulegur purfa stjérnendur ad skipta um gir (Christopher, 2011,
bls. 220). Hin nyja kynsléd stjornenda eru T-laga stjornendur (mynd 6). Peir hafa ekki bara
bekkingu & sinu sérsvidi, heldur pekkja peir einnig starfsemi peirra deilda sem eru i nasta

umhverfi vid p4 (Hansen og von Oetinger, 2001).

Breidd: Stjérnendur hafa pekkingu & verkferlum
og starfsemi nzrliggjandi deilda

Dypt: Stjdrnendur hafa
sérfreedipekkingu & einu svidi

Mynd 6. Feerni T-laga stjérnenda (Christopher, 2011, bls. 221)

Rekstur og stjornun fyrirteekja og adfangakedjunnar byggir & mannaudi. Ef starfsfolk er ekki
fylgjandi stefnu fyrirteekisins na stjérnendur ekki markmidum sinum. T-laga stjérnandi deilir
hugmyndum og pekkingu samhlida pvi ad einbeita sér ad skilvirkum rekstri. T-laga
stjornandi parf pannig badi ad sinna porfum l6orétt eftir deildaskipulagi fyrirtaekis sem og
larétt, pvert & deildaskipulagio (Hansen og von Oetinger, 2001). Rannsokn Soon og Zainol
(2011) synir ad til ad midla pekkingu pvert & deildaskipulag parf ad vera til verkferli til
midlunar & pekkingu (knowledge creation process). bannig hafa stjornendur verkferi til ad

koma pekkingu & framfeeri og beeta par med arangur fyrirtaekisins.

1.2.3 Arangursmelingar og eftirfylgni

Arangursmalingar hafa einungis gildi sé haegt ad nota peer til samanburdar. Haegt er ad bera
beer saman vid fyrri arangur sem og vid arangur peirra bestu i greininni, en ekki sist parf ad
mela og bera saman pa verkferla sem skila vorum og pjonustu ar fyrirteekinu (Christopher,
2011, bls. 237). Arangursmarkmidin fimm (mynd 7) gefa til kynna & hvad eigi helst ad leggja
aherslu i rekstrinum og pa parf ad vera buid ad skilgreina hvert markmidanna fimm skiptir
fyrirteekid mestu mali, en pad er hluti af pvi ad mota rekstrarstefnu fyrirtaekisins. Gaedi snlast

um ad vera med rétta voru eda pjonustu. Hradi snyst um ad bjéda hrada afgreidslu.
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Areidanleiki snyst um ad afhenda & réttum tima. Sveigjanleiki snyst um ad vera fer um ad
gera breytingar. Kostnadur snyst um ad vera samkeppnishaf i verdi (Slack o.fl., 2010, bls.
51-52).

Laegsta verd

Hréd

afhending Areidanleg

gegnumstreymi

Geta til
aod breyta

Gallalaus
ferli

Sveigjan-
leiki

Or vorupréun,
margir valkostir

Gallalaus
framleidsla

Mynd 7. Innri og ytri avinningur af gédri frammist6du (Slack o.fl., 2010, bls. 52)

Helsta meeliteekid til ad segja til um hvernig fyrirteekid stendur sig er vidskiptavinurinn sjalfur
og hvernig hann upplifir frammistodu fyrirtekisins (Christopher, 2011, bls. 237). Malt er
med pvi ad vera med faa malivisa sem mela helstu peetti sem studla ad velgengni
fyrirteekisins, en einnig melivisa sem meala hvar helsta uppséfnun kostnadar verdur til
(Christopher, 2011. bls. 239).

Hagt er ad notast vid stefnumidad arangursmat (Balanced Scorecard), en pad byggir & pvi ad
nota melivisa Ut fra stefnu og markmidum fyrirtaekisins. Pannig er beinlinis hagt ad sja
hvernig reksturinn gengur med tilliti til markmida og stefnu fyrirtaekisins. Fyrirteeki sem vill
vera sveigjanlegt og vidbragdsfljott gagnvart vidskiptavini er med melivisa sem mela
einmitt vidbragd og sveigjanleika, en ekki skilvirkni hinna mismunandi deilda eda annad
alika. Med pessum heetti verdur fljott 1jost ef fyrirteekid er ekki ad nd markmidum sinum, og
audvelt ad finna hvad parf ad beeta eda breyta (Christopher, 2011, bls. 239).

Til vidbotar vid hinar hefdbundnu fjarhagslegu arangursmeelingar innan fyrirteekja hafa
Brewer og Spech (2000) sett fram adferdafraedi sem byggir a stefnumidudu arangursmati til
ad mela heildararangur allrar adfangakedjunnar. Tilgangurinn er ad hanna
arangursmalingakerfi sem a ad hjalpa stjornendum ad na arangri i stjornun adfangakedjunnar
i heild sinni. bar er tekid a pattum sem ekki hefur verid til meelitaeki fyrir adur, svo sem: (i)
hversu skilvirk samvinna fyrirteekjanna innan adfangakedjunnar er, (ii) hvernig

adfangakedjan virkar i samanburdi vid adrar adfangakedjur, (iii) hversu sveigjanleg
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adfangakedjan er, (iv) hvernig timi sem ekki er virdisskapandi nytist & leid vorunnar i
gegnum ferlid, (v) ad hversu miklu leyti akvardanir innan adfangakedjunnar eru drifnar &fram

med valdi frekar en samvinnu.

Pad sem helst adgreinir pa sem nad éarangri frd& peim sem na ekki arangri i
adfangakedjustjornun er hversu vel stjérnendum tekst ad samhafa verkferla, skila virdi til
vidskiptavinarins, eyda Oparfa kostnadi i lykildeildum og ekki sist hvernig peim tekst ad
hanna &rangursmelingakerfi sem skilar gégnum um pad hvort adfangakedjan standi undir
vaentingum eda ekki. An samanburdar og eftirfylgni eru malingarnar gagnslausar (Brewer og
Spech, 2000).

Hvagd felst i arangri?

Jafnvel vel menntadir adfangakedjustjornendur hafa att erfitt med ad skilgreina markmid og
arangursmeelingar fyrir adfangakedjuna par sem ekki finnst almennt sampykktur rammi fyrir
arangursmelingar (Brewer og Spech, 2000). PO hafa margar skyrslur Performance
Measurement Group til arsins 2001, um starfsemi fyrirtekja, synt ad avinningur
adfangakedjustjornunar er raunverulegur (Mentzer o.fl., 2001). En hvad liggur ad baki slikum

arangri?

The Performance Measurement Group hefur 30 ara reynslu af ferlastjornun og byggir
gagnagrunna sina & raungdégnum med pad ad markmidi ad gefa fyrirteekjum kost a ad bera sig
saman Vvid pa bestu (,,Supply chain performance”, 2007). Adferd PMG til ad na arangri
byggir & pvi ad starfa med stjornendum fyrirteekja vid ad hanna og innleida rekstrarstefnur og
verkferla sem skila apreifanlegum arangri. Ad sama skapi hefur rannsoknarfyrirteekido AMR
Research gefid arlega ut lista yfir 25 bestu adfangakedjur heims. Valid byggir a frammistodu
og samanburdi vid helstu fjarmala kennit6lur, &samt pvi ad taka tillit til alits sérfreedinga og
virtra adila innan idnadarins. AMR hefur fundid nokkur sameiginleg einkenni pessara
adfangakedja: (i) adfangakedjan er eftirspurnardrifin med parfir vidskiptavinarins i forgangi,
(ii) samstarf og sampeetting adila innan kedjunnar med tilliti til véruhénnunar, framleidslu og
vorustjornunar, (iii) ahersla & samskipti vid alla adila endanna & milli i adfangakedjunni, (iv)
arangursmelingar sem syna jafnveegi milli vidbragds og kostnadar, (v) menning
fyrirteekjanna i adfangakedjunni spegli samvinnu og porf fyrir stddugar framfarir, en til pess
parf ad brjota nidur hefdbundna deildarmenningu, (vi) til ad vidhalda sterkri adfangakedju sja

stjornendur stodugt til pess ad starfsfolk sé med pa pekkingu sem parf sem og leitandi ad
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heefileikariku folki, (vii) d&rangursmela adfangakedjuna Ut frd pvi hvernig vidskiptavinurinn
upplifir hana (O’Marah og Hofman, 2010).

1.3 HOnnun adfangakedjunnar

Eins og &dur hefur komid fram snyst adfangakedjustjornun um ad teygja sig at fyrir
fyrirteekid, skapa tengsl, traust og deila upplysingum og verkferlum sem tengja kaupendur og
seljendur & markadi (Bagchi og Skjoett-Larsen, 2003). pegar stefnan hefur verid akvedin parf
ad hanna adfangakedju sem hentar baedi peirri voru og peim markadi sem varan & ad pjona.

1.3.1 Areidanleiki

Ef fyrirteeki er med stadlada voru med fyrirsjdanlegri eftirspurn er liklegt ad hénnun
adfangakedjunnar  sndist um  kostnadarhagraedi i framleidslu og flutningum,
straumlinustjornun, Uthysingu a 6oru en kjarnastarfsemi og jafnvel framleidslufrestun ef
vidskiptavinurinn krefst sveigjanleika i voruframbodi. Kjarni slikrar adfangakedju er pvi fyrst
og fremst byggdur & areidanleika (Fisher, 1997).

1.3.2 Vidbragd og sveigjanleiki

Ef fyrirteeki er med voru sem er skilgreind sem taeknivara med tidum vidbotum og
endurnyjunum eda ef varan er tiskuvara, pa skiptir mali ad han sé fljot ad komast til
neytenda. Varan hefur stuttan liftima og parf pvi ad hanna adfangakedju sem einkennist af
vidbragdsflyti og sveigjanleika (Bagchi og Skjoett-Larsen, 2003). Vidbragd i adfangakedju
snyst um ad sinna porfum vidskiptavinarins & sem hagkveemastan mata i medhéndlun pantana
(voruferillinn innan  fyrirtaekisins). Sveigjanleikinn snyst um hvernig pantanir eru
medhdndladar i gegnum adfangakedjuna (samstarf med birgjum) eda hvada vorudrval & ad
bj6da, steerd pantana og adrar mogulegar krofur vidskiptavinarins sem parf ad sinna med sem
minnstum tilkostnadi (Brewer og Spech, 2000). Athygli allra innan adfangakedjunnar & pvi
ad fylgja eftir peim abata sem verdur til i ferlinu til handa vidskiptavininum og gera pad sem

parf til ad sa abati geti ordid ad veruleika med sem minnstum tilkostnadi.

Samkvaemt Fisher (1997) byggir vidbragd og sveigjanleiki adfangakedjunnar & pvi ad stytta
afgreidslutima til vidskiptavinar med Ollum mogulegum rddum. Samskipti innan
adfangakedjunnar skipta par skopum. Réttar upplysingar um eftirspurn purfa ad skila sér
endanna a milli i adfangakedjunni. bannig er moégulegt ad skipta ut vérum fyrir upplysingar
(Quick Resonse) (Christopher, 2011, bls. 150-157), en med pvi ad vera med sem
nakvamastar upplysingar til peirra sem peer purfa innan adfangakedjunnar er haegt ad leekka

kostnad og koma i veg fyrir umframbirgdir, afsleetti og utsélur. Upplysingarnar purfa ad
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deilast rafreent endanna & milli i adfangakedjunni eda fra smasdluadila beint til framleidanda.
Med rafreenu upplysingakerfi er tryggt ad réttar upplysingar um eftirspurn komi fra
smésbluadila beint til framleidanda, en pannig er komid i veg fyrir stigmagnandi sveiflur i
eftirspurnarupplysingum pegar peer fara frd einum adila innan adfangakedjunnar til pess
naesta (Christopher, 2011, bls. 150-157).

Anersla er 16gd & ad liggja med eins litinn lager og mogulegt er og fordast ad purfa ad setja
vOrur & Gtsdlur eda bjooa afsletti. Birgjar purfa sdmuleidis ad vera sveigjanlegir og bjoda
hrada afgreidslu an pess ad pad bitni & gedum. | sumum tilfellum borgar sig ad fresta
lokaframleidslu vérunnar til ad meeta porfum vidskiptavinar og fer pa lokaframleidslan fram
nalegt neyslu vorunnar (Fisher, 1997). Samkvaemt Fisher (1997) mun fjarfesting i peirri
vinnu sem felst i sampeettingu verkferla og upplysingakerfa milli adila adfangakedjunnar fela

i sér meiri &vinning en kostnad.

1.4 Voruferillinn (order management cycle)
Innan fyrirteekisins fer fram hin eiginlega vorustjornun, en han snyst um ad hanna verkferla
sem styra hraefnis-, voru- og upplysingastreymi inn i, i gegnum og 0t ur fyrirteekinu sjalfu
med pvi ad uppfylla parfir vidskiptavina med sem minnstum tilkostnadi fyrir fyrirtekid
(Christopher, 2011, bls. 2-3). Vorustjérnun er smaekkud Utgafa af adfangakedjustjornun med
skilvirkni i verkferlum og streymi voru, pjénustu og upplysinga til virdisauka fyrir
vidskiptavininn/neytandann sem og ardsemi fyrir fyrirteekid (Christopher, 2011, bls. 15).
Skilgreining The Council of Logistics Management (CLM) & hugtakinu vorustjornun er:

pad ferli felst i pvi ad skipuleggja, innleida og stjérna: streymi og geymslu

adfanga, birgdahaldi vara i vinnslu og fullunninna vara sem og streymi

videigandi upplysinga fra uppruna til neytenda og gera pad med skilvirkni og

kostnadarhagraedi i huga i peim tilgangi ad uppfylla kréfur vidskiptavina

(Cooper o.fl., 1997, bls. 1).
Voruferillinn hefur pad erfida hlutverk ad halda utan um verkferla og styra daglegu streymi
vOru og pjénustu pvert & deildaskipulag fyrirteekisins med parfir vidskiptavinarins i forgangi.
Innra skipulag, stjornun og menning hefur mikil ahrif & hversu vel gengur ad stjérna ferlinum
og eru stjornendur par i lykilhlutverki (Shapiro, Rangan og Sviokla, 2004). bad sem helst er
bekkt fyrir ad tefja fyrir afgreidslu eru skammtimasjonarmid peirra deilda sem vorurnar fara i
gegnum. AJ auki geta upplysingar og pekking glatast, yfirsyn tapast og stjérnendur misst
sjonar af vorunni (Shapiro o.fl., 2004). Ein leid fyrir stjérnendur til ad baeta astandid er ad

loka hringnum milli peirra sem afgreida voruna og peirra sem setja stefnuna med pvi ad
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ganga pennan feril sjalfir sem stjérnendur. Algeng rét vandans er ad stjérnendur beita ekKi
nidur/upp-adferoum og hafa par af leidandi ekki p4 sem eru hvad nastir vidskiptavininum
med i radum (Shapiro o.fl., 2004: Stevens, 1989).

Voruferillinn inniheldur tiu skref samkvaemt Shapiro o.fl. (2004): (i) &eetlun um kaup & véru,
(i) kynning & voru til ventanlegra kaupenda, (iii) veromat & voru, (iv) mottaka pantana fra
vaentanlegum kaupendum, (v) forgangsrédun og val pantana, (vi) afgreidsludeetlun i
framleidslu, (vii) vara framleidd/afgreidd, (viii) afhending voru, (ix) reikningagerd, (x)
eftirpjonusta. Skref fyrir skref fer pdntunin fra einni deild til annarrar samkvaemt skipulagi
fyrirtaekisins.

Til ad ferill vorunnar gangi snurdulaust fyrir sig parf ad tengja saman stefnu stjornar,
audlindir, soludatlanir, framleidsluaztlanir, markadsastlanir og fleira. Ef pessir peettir eru
ekki i lagi skapar pad 6anagju milli deilda og bitnar & endanum & pjonustunni. I flestum
fyrirteekjum geetu stjornendur leert meira af pvi ad eiga samskipti vid solufolk, dreifingaradila
0og adra sem koma ad beinum samskiptum vid vidskiptavininn en ad reda vid forstjora
fyrirteekisins (Shapiro o.fl., 2004). Ad auki benda Shapiro o.fl. (2004) a ad pad sé sama
hversu flatt stjornskipulag fyrirteekis sé og hversu margir séu i beinum samskiptum vid
vidskiptavininn pvi ad ef stjornendur liti ekki & voruferilinn sem kerfi sem tengi saman
upplifun vidskiptavinar og gangi sjalfir i gegnum pann feril pa fari verdmeetar upplysingar

fram hja peim.

1.5 Afhendingarferli voru (order fulfillment process)

Vara hefur ekkert virdi fyrr en hin er komin i hendur vidskiptavinar (Christopher, 2011, bls.
22). Ad koma vorunni til vidskiptavinar er ferli. Varan 4 ad vera komin & pann stad i
fyrirteekinu par sem han er tilbain til afhendingar og hin eiginlega persénulega pjonusta & sér
stad. par madir sérstaklega & peim deildum par sem starfsfolk a i beinum samskiptum vid
vidskiptavini og parf ad pekkja ventingar peirra og hafa pann studning innan fyrirtaekisins ad

geta komid til mots vid pa.

1.5.1 Ventingar vidskiptavina

Veantingar og upplifun vidskiptavina a afhendingarferli véru er mismunandi eftir 6likum
voruflokkum, en Thirumalai og Sinha (2005) s6fnudu gognum fra vidskiptavinum 256
fyrirteekja og komust ad pvi ad vidskiptavinir eru almennt ansegdastir med kaup a almennum
naudsynjavorum, sidur ansegdir midad vid ventingar med kaup a tiskuvorum og sist anaegdir

midad Vvid vaentingar pegar um kaup & sérhaefoum varningi eins og teknivérum er ad raeda.
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pad skiptir pvi mali pegar fyrirteeki hannar verkferil fyrir afhendingu voru ad taka med i

reikninginn hvers konar voru er um ad reeda.

Hlutverk solufolks skiptir miklu pegar uppfylla & veentingar vidskiptavina, en rannsokn
Evanschitzky o.fl. (2012) syndi ad peir peettir sem hafa ahrif & mat vidskiptavina eru: gaedi
vOru, geedi pjonustu og virdi. Enn fremur syndi rannsdknin ad med pvi ad bjoda
einstaklingsmidada pjonustu er hegt ad minnka bilid milli veentingar vidskiptavina til
pjénustunnar og peirrar pjonustu sem peir f& @ medan litil eda engin pjonustulund breikkar
bilid. Hid eiginlega hlutverk solufolks felst pvi i ad auka virdi vorunnar med pjonustulund
(Christopher, 2011, bls. 22).

Vidskiptavinir meta virdi Gt fra fjorum pattum: geedi voru og pjonustu & méti kostnadi og
tima. Heegt er ad skilgreina samkeppnisforskot ut fra pessum fjérum pattum, en hver pessara
patta krefst stodugrar endurskodunar og umbdta til ad fyrirteki haldi samkeppnisforskoti
(Christopher, 2011, bls. 30).

begar eftirspurn er hvad mest er mesta alagid a starfsfolki og flestir vidskiptavinir bida. A
peim tima er liklegast ad morgum vidskiptavinum fyrirteekisins finnist pjonustan léleg
(Shapiro o.fl., 2004). Pad sem vidskiptavinir saekjast helst eftir er: (i) areidanleiki eda
fullvissa um ad starfsfolk hafi pekkingu og getu til ad framreida pjonustuna, (ii) hréd
afgreidsla og vilji til ad bregoast fljott vio porfum vidskiptavinar, (iii) anzgja med
verslun/pjénustustad sem og (iv) viomot starfsfolks (Kotler og Keller, 2009, bls. 399-400).

1.5.2 Upplifun vidskiptavina

Markmid peirra sem selja vorur og pjonustu er ad vidskiptavinurinn verdi pad anagdur ad
hann geti hugsad sér endurtekin vidskipti og jafnvel malt med vorunni eda pjénustunni vid
adra mogulega vidskiptavini (Thirumalai og Sinha, 2005). Pad er pvi dskastada hvers
fyrirteekis ad vita hverjar veentingar vidskiptavina eru til ad geta uppfyllt paer. Margt er po6 &
bak vid veentingar vidskiptavina sem erfitt er ad spa fyrir um eins og: ordspor fyrirteekis, fyrri
reynsla vidskiptavinar, personulegar parfir vidskiptavinar sem og ahrif af ytri
markadssamskiptum (Kotler og Keller, 2009, bls. 399-400).
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Mynd 8. bjonustugeedalikan (Kotler og Keller, 2009, bls. 400)

Vidskiptavinir upplifa ekki endilega veitta pjonustu fyrirtekis eins og stjornendur pess telja
ad peir geri (mynd 8). Samkvaemt Kotler og Keller (2009, bls. 399-400) eru nokkrir peettir,
eda bil, par sem hetta er a ad upplifun vidskiptavinar annars vegar og suU pjonusta sem
fyrirtaekid telur sig hins vegar veita fari a mis. (Bil 1): Stjornendur skynja ekki hvad pad er
sem vidskiptavinurinn vill. (Bil 2): Stjornendur skynja hvad pad er sem vidskiptavinurinn vill
en midla pvi ekki skyrt til peirra sem veita pjonustuna, skortir stadla. (Bil 3): Starfsfolk hefur
ekki pjalfun, pekkingu, getu eda vilja til ad veita pa pjonustu sem buid er ad stadla. (Bil 4):
Markadssamskiptin auglysa akvedna pjonustu en pegar & stadinn er komid er pad ekki pad
sem vidskiptavinurinn feer. (Bil 5): Eitthvad fer urskeidis vid framreidslu pjonustunnar sem er

ekki i samraemi vid veentingar vidskiptavinar.

Eins og bilin fimm bera med sér er petta spurning um ad stefna fyrirteekisins skili sér nidur i
rekstrareiningar med tilheyrandi verkferlum, samskiptum, upplysingakerfi, pjalfun starfsfolks
og eftirfylgni (Sandberg og Abrahamsson, 2010).

Evanschitzky, Sharma og Prykop (2012) benda a ymsar leidir sem geta haft ahrif & og
minnkad par med bilid milli vaentinga vidskiptavina og pjonustu fyrirtaekis, en rannsékn
peirra leiddi i ljés ad einstaklingsmidud pjonusta getur minnkad bilid milli pess sem

vidskiptavinurinn veentir og pess sem starfsmadur veitir.

Ein leid til ad baeta samskipti vid vidskiptavini er ad hafa upplysingar adgengilegar a netinu,
en rannsoknir McCormack (2002) syna ad vidskiptavinir eru ansegdari med afhendingarferli
vOru pegar peir hafa adgengi ad upplysingum um afhendingarferlid & internetinu. bess utan

minnkar adgengi ad upplysingum hattu & pvi ad pantanir tynist eda tefjist i ferlinu.
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»Hin fullkomna afgreiosla*

Til ad koma auga & hvernig stefna fyrirteekisins skilar sér alla leid til vidskiptavinar purfa
stjornendur sjalfir ad ganga pann feril sem varan/pjénustan/vidskiptavinurinn fer. Med pvi ad
fylgja voruferlinum i gegnum fyrirteekid geta stjornendur breytt &herslum fra
deildarmarkmidum til parfa vidskiptavinarins (Shapiro o.fl., 2004).

,Hin fullkomna afgreidsla®“ snyr ad 6llu pvi er vidkemur vidskiptavini fyrirtaekisins 0og krefst
stodugrar samreemingar verkferla i gegnum voruferilinn og Gt i gegnum alla adfangakedjuna
(Savitskie og Randall, 2006). Pannig er ,,hin fullkomna afgreidsla“ had pekkingu og stjornun
& voru- og innkaupasvidi og afhendingargetu birgdasvids. A voru- og innkaupasvidi er séd til
pbess ad varan seé til stadar pannig ad birgdasvid hafi véruna pegar & parf ad halda. Miklu mali
skipti ad varan se rétt skrad svo ad afhending gangi hratt og vel fyrir sig. Vel pjalfad
starfsfolk eykur likur 4 ad ,,hin fullkomna afgreidsla“ geti att sér stad. Verklagsreglur og vel
skradir, itarlegir verkferlar purfa ad vera adgengilegir og starfsfolk pjalfad i notkun peirra
(Savitskie og Randall, 2006). Enn fremur skiptir mali ad honnun verkferla sé lifandi hringras.
pegar verkferill er hannadur og settur i notkun parf ad fylgja honum eftir med pvi ad safna
pekkingu sem er nytt til ad endurbzta verkferilinn og setja hann sidan aftur i umferd (Scheer
og Nttgens, 2000). Mikilveegasti patturinn af 6llum er studningur og hvatning yfirstjérnar til

stodugra umbota fyrir ,,hina fullkomnu afgreidslu (Savitskie og Randall, 2006).

1.6 Vioskiptavinadrifin (eftirspurnardrifin) vérustjornun
Gerdur hefur verid samningur um samstarf vid Nyherja hf. par sem 16gd er ahersla & ad gera

greiningu a vorustjornun fyrirtaekisins i tengslum vid Canon neytendavorur (vidauki A).

Til grundvallar rannsékninni er grein Shapiro o.fl. (2004) ,,Staple Yourself to an Order* par
sem voruferill vidskiptavinadrifinnar adfangakedju er skodadur Gt fra pvi hvernig pjonustu

vidskiptavinurinn feer allt fra pontun vérunnar hja fyrirteekinu til afhendingar.

Rannsoknin byggir & pvi ad elta ferli voru pvert & deildaskipulag fyrirteekisins med pad ad

markmidi ad svara spurningunni: Er vorustjornun Nyherja vidskiptavinadrifin?

Kannadir verda peir peettir i rekstri Nyherja sem liggja ad baki vidskiptavinadrifinni stefnu,
bent & pad sem vel er gert og hvad megi betur fara asamt pvi ad koma med abendingar til

Urbota. beir paettir sem leitast verdur vid ad fa svor vid eru:

e Huver er stefna fyrirtaekisins? (snyst stefnan um pad sem skiptir vidskiptavininn

mestu mali, svo sem: vidbragd(hradi), sveigjanleiki, areidanleiki?)
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Hvernig er sampeetting verkferla og samskipti milli deilda? (er stefnunni midlad a
markvissan hatt med verkferlum og samskiptum og hvernig fellur menningin ad
stefnunni?)

Midlun pekkingar og pjalfun starfsfolks (pjalfun nyrra starfsmanna, simenntun,
midlun pekkingar, pekking stjornenda & rekstri narliggjandi deilda)

Upplysinga- og samskiptakerfi (stydur pad vid stefnuna?)

® Arangursmelingar og eftirfylgni (hvad er malt? Fylgja melingar markmidum

stefnunnar? Eda eru eingdngu deildararangursmelingar/fjarmalamealikvardar?)
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2. Rannsoknaraodferadir

Rannsoknir i vorustjornun hafa ad mestu leyti verid megindlegar, en samantekt Naslund
(2002) & rannsoknum fyrri ara gaf til kynna ad megindlegar rannsoknir hafa verid notadar i
mun meira meli en eigindlegar. Naslund (2002) er & peirri skodun ad pad sé mikill galli ad
gera ekki meira af eigindlegum rannséknum i vorustjornun par sem vidfangsefni
vorustjornunar geta verid flokin og fyrirferoamikil og erfitt ad rannsaka pau & kerfisbundinn
hatt. Megindlegar rannséknir purfa ad uppfylla tiltekin skilyrdi sem setur rannsékninni
akvednar skordur. Syna parf fram & ad rannsdknin meeli pad sem henni er etla ad mela (innra
réttmeeti), ad haegt sé ad alheaefa nidurstoour yfir & adrar sambarilegar adstaedur, ad heaegt sé ad
endurtaka rannsdknina (areidanleiki) og ad rannsoknin sé hlutlaus. Megindlegar rannsoknir i
vorustjornun eiga vel vid pegar taka a stéou a akvednum timapunkti, en henta sidur pegar
vidfangsefnid er mannleg breytni. Aftur & moti eru eigindlegar rannsoknir huglegar og gefa
svigrum til tulkunar. pannig er ekki alltaf vio hefi ad leitast eftir einfoldum svorum vid

floknum vandamalum (Naslund, 2002).

Notast var vid badi eigindlegar og megindlegar rannsoknir til ad fa sem skyrasta mynd af

stodu Nyherja.

Gerdar voru prjar nafnlausar vefkannanir. Byrjad var a pvi ad gera megindlega
pjonustukénnun i verslun Nyherja (vidauki E) og samhlida var gerd samsvarandi kénnun
medal starfsmanna verslunarinnar (vidauki D). Tilgangurinn var ad kanna hvort starfsfolk
verslunar Nyherja skynjadi mat vidskiptavina a akvednum pjénustupattum & sama hatt og
vidskiptavinirnir. Ad auki var gerd eigindleg nafnlaus vefkdnnun medal allra peirra
starfsmanna sem koma ad streymi vorunnar i gegnum fyrirteekid (vidauki F). Tilgangurinn
var ad finna pa paetti sem porf er a ad skoda nanar med tilliti til voruferlisins og leid vorunnar
bvert & deildaskipulag fyrirteekisins. Ad lokum voru tekin vidtol vid nokkra stjornendur og
starfsfolk med pad ad markmidi ad kafa dypra i pau mal sem komu upp i fyrri rannsékn.

Lysingar a pessum fjorum rannsoknaradferdum eru kaflaskiptar hér a eftir.
2.1 Upplifun vidskiptavina

2.1.1 Dpétttakendur
Um hentugleikaurtak var ad reda, en patttakendur voru vidskiptavinir sem komu i verslun
Nyherja. Samkvemt Sigrioi Halldorsdottur og Kristjani  Kristjanssyni  (2003) er

hentugleikaurtaki helst beitt pegar markmid rannsoknar snyst um ad finna tengsl & milli
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breyta, en markmid rannsoknarinnar var ad kanna hvernig vidskiptavinir upplifdu pjonustu
Nyherja i versluninni og bera pad saman vid hvernig starfsfolk taldi vidskiptavini upplifa

sOmu pjonustupeetti.

pegar starfsfolk verslunarinnar adstodadi vidskiptavinina var peim bodid ad taka patt i stuttri
kénnun (vidauki E) med moguleika & pvi ad vinna Canon Ixus myndavél. Rannséknir
Deutskens, Ruyter, Wetzels og Oosterveld (2004) syndu ad styttri spurningakannanir hoféu

betri svorun en lengri. Enn fremur jok pad svorun ad hafa moguleika & vinningi.

Alls toku 82 vidskiptavinir patt i kénnuninni i versluninni. 73 svorudu rannsokninni & pappir
0g niu svorudu rafraent & spjaldtélvu. Samkveemt gégnum fra borvaldi Karlssyni, deildastjéra
Nyherja, voru 1.298 vidskiptavinir afgreiddir (fjoldi afgreidsina) i versluninni & sama timabili

og rannsoknin var i framkvaemd (munnleg heimild, 2. april 2013).

100% 94%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

% péatttakenda / vidskiptavina
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I 000

Afgreiddir vidskiptavinir bétttakendur

Mynd 9. Afgreiddir vidskiptavinir og patttakendur i rannsokninni, & sama timabili

Kynjaskipting patttakenda var 45% konur og 55% Karlar. batttakendur voru flestir a aldrinum

46-55 ara og feestir 4 aldrinum 18-25 ara (mynd 10).
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Mynd 10. Aldursdreifing patttakenda
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90% pétttakenda hofdu &dur komid i verslun Nyherja og var edli vidskiptanna ymist

einstaklingsvidskipti, fyrirteekjavidskipti eda hvoru tveggja (mynd 11).

100%
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£ 42%
& 40% 34%
< 24%
20%
0%
Fyrirtekjavidskipti Einstaklingsvidskipti Bedi fyrirtekja- og
einstaklingsvidskipti
Mynd 11. Skipting patttakenda eftir tilgangi vidskipta
2.1.2 Meliteki

Lagdur var fyrir spurningalisti med 15 spurningum. Markmidid var ad hafa léttari spurningar
fyrst, spurningar sem tengdust adalvidfangsefni rannsdknarinnar komu par a eftir og endad
var & bakgrunnsspurningum (Porlakur Karlsson, 2003, bls. 347-348). Fyrsta spurningin var
skilgreind sem Iétt spurning og hafdi pann tilgang ad kanna hvort vidskiptavinur hefdi adur
komid i verslun Nyherja, en st spurning var lokud med annadhvort ja eda nei svarmdguleika.
Onnur spurning var einnig talin Iétt par sem spurt var hvort vidkomandi veeri i
einstaklingsvidskiptum, fyrirteekjavidskiptum eda beaedi. Svarkostir voru lokadir og adeins
bodid upp a pessa prja moguleika. pridja spurningin i flokki léttra spurninga var halflokud og
hafdi pann tilgang ad kanna hvada voérumerki vidskiptavinurinn var ad kynna sér med
heimsokninni i verslunina. Bodid var upp & fleiri en einn svarmdguleika sem og ad beta vid
fleiri vorumerkjum ef svarkostir gafu ekki upp pad sem vidskiptavinurinn var ad leita eftir.

Helstu vorumerki sem svarkostir gafu voru: Canon, Lenovo, IBM, Sony, Panasonic.

Spurningar sem tengjast adalviofangsefni rannsoknarinnar voru tiu. Allar voru paer lokadar &
Likertkvarda og voru svarkostir & radkvarda fra nall til fimm. bar af voru sex spurningar sem
héfou pann tilgang ad meta upplifun vidskiptavinar & verslunarrymi Nyherja og fjorar
spurningar hofdu pann tilgang ad meta upplifun vidskiptavinar & pekkingu og pjonustu
starfsmanna Nyherja. I sumum tilfellum var bodid upp 4 svarkostinn ,,4 ekki vid“, en sa
svarkostur var notadur ef moguleiki var a ad vidskiptavinur hefdi ekki pegid vidkomandi

bjonustu, ekki purft & henni ad halda eda honum ekki stadid han til boda.

Upplifun vidskiptavinar Nyherja a verslunarrymi var rannsakad med tilliti til: g6ds eda sleems

adgengis ad versluninni, hversu vel eda illa opnunartimi hentadi vidskiptavini, hversu vel eda
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illa vidskiptavini gekk ad finna voruna sem leitad var ad, hversu anaegdur eda 6ansegdur
vidskiptavinur var med vorudrvalid af peim vorum sem hann leitadi eftir, hversu upplysandi
eda oupplysandi vidskiptavini fannst vorumerkingar vera og hversu jakveed eda neikvaed

upplifun vidskiptavinar af verslunarrymi Nyherja var & heildina litid.

Upplifun vidskiptavinar & pekkingu og pjénustu starfsfolks verslunarinnar var rannsokud med
tilliti til: hversu vel eda illa vidskiptavini fannst starfsmadur taka a méti sér i versluninni,
hversu vel eda illa starfsmadur st6d undir vaentingum um pekkingu & vorunni, hversu hratt
eda heegt vidskiptavinur upplifdi afgreiosluferlid og ad lokum hversu jakved eda neikvaed
heildarupplifun vidskiptavinar var af pjonustu starfsfélks Nyherja.

Sidustu spurningarnar voru lokadar bakgrunnsspurningar par sem spurt var um kyn og aldur.
Aldursspurningin var a kvarda fra 18-25 ara, 26-35 ara, 46-55 ara, 56-65 ara og 66 ara eda

eldri.

I lok kénnunar var vidskiptavinur spurdur hvort hann vildi gefa netfang sitt i peim tilgangi ad
eiga moguleika a vinningi i lok rannséknartimabils. Ad auki var hann bedinn um ad svara ja
eda nei hvort hann vildi vera & postlista Nyherja og fa upplysingar um spennandi tilbod og
nyjungar. Starfsfolk Nyherja pakkadi patttoku i lokin.

2.1.3 Framkvemd

Pjénustukénnun vidskiptavina for fram i verslun Nyherja ad Borgartini 37. Upphaflega var
&tlunin ad kénnunin yrdi 16gd fyrir dagana fra og med 4. mars til og med 23. mars 2013.
pann 13. mars var tekin stada & Gtfylltum kénnunum og kom i 1jos ad adeins 29 vidskiptavinir
hofou tekid patt. Ad auki hafdi starfsfolk verslunarinnar ekki sett upp auglysingaskilti sem
atti ad hvetja vidskiptavini til ad taka patt. Um var ad reeda A4 auglysingu i lit sem syndi
myndaveélina sem patttakendur attu méguleika & ad vinna. 13. mars var auglysingin sett upp
og starfsfolk soludeildar hvatt til ad vera duglegra ad bjoda vidskiptavinum ad taka patt.
Koénnunin var framlengd af pessum sokum til 27. mars. Tveim ddégum sidar var
verslunarstjéra verslunarinnar fenginn télvupostfangalistinn yfir patttakendur og fékk hann
par med pad hlutverk ad draga Ur innsendum tdlvupdstfongum og hafa samband vid

vinningshafann.

Vidskiptavinum var bodid ad svara kénnuninni & pappir og setja i par til gerdan glerkassa eda

svara konnuninni & spjaldtélvu sem var i umsja starfsmanna.

patttakendur sem véldu ad svara kdnnuninni skriflega fengu afhent blad med 15 spurningum.

Logo var ahersla & ad upplysa patttakendur um ad kénnunin veeri stutt og etti ekki ad taka
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meira en tvaer minatur. batttakendur fengu nanari upplysingar um framkveemd og var bent &
kassa til ad skila bladinu i. Kassinn var gleer Gr plexigleri med rauf ad ofan fyrir svarblddin.
Utan & kassanum voru limdar upplysingar til patttakenda um: ad fyllsta tranadar yrdi geett,
kénnunin veeri nafnlaus og péatttakan valfrjals, einnig var tekid fram ad konnunin veeri fyrir 18
ara og eldri og mikilvaegt ad 6llum spurningum veeri svarad. Undir pvi voru pakkir Nyherja
fyrir studninginn. pegar pétttakandi hafdi lokid vid ad svara 6llum spurningum setti hann
sjalfur blagio i kassann.

patttakendur sem voldu ad svara kdnnuninni i télvu fengu afhenta spjaldtolvu par sem
s6lumadur opnadi fyrir konnunina med lykilordi. Notast var vid vefkdnnunarforritid
QuestionPro. Vidskiptavinurinn tok sidan sjalfur vid ad svara, an frekari adstodar sélumanns.
patttakandinn fékk sému upplysingar og voru settar utan & plexiglerkassann fyrir skriflegu
kénnunina adur en hann hof ad svara spurningalistanum. Tolvuforrit leiddi vidskiptavininn
sidan afram i gegnum kdénnunina. KOnnunin var pannig upp sett ad patttakandi gat ekki
bakkad, hatt patttoku eda skilid eftir 6svaradar spurningar. I lokin var patttakendum bodid ad
skra netfang sitt til ad eiga kost & ad vinna Canon IXUS myndavél auk pess sem peim var
bodid ad skra sig & postlista Nyherja til ad eiga moguleika & ad fa upplysingar um tilbod og
nyjungar. Ad endingu var vidskiptavini pokkud patttakan. Svar patttakanda vistadist

sjalfkrafa i gagnabanka télvuforritsins.

2.2 Mat starfsfolks & upplifun vidskiptavina

Gerd var hlidsteed konnun og hér er lyst ad ofan, nema spurningum var snuid pannig ad
starfsfolk var spurt hvernig pad teldi vidskiptavini upplifa pa pjoénustu sem veitt var i
versluninni (vidauki D). Markmidid var ad gera samanburd & pvi hvernig vidskiptavinir

upplifa pjonustu verslunarinnar og hvernig pjonustu starfsfolk taldi sig veita.

2.2.1 bétttakendur
Kdénnunin var send & starfsfolk verslunar og smasolusvids Nyherja, alls 14 manns. par af
svorudu 12 konnuninni. EKki var talin asteeda til ad spyrja neinna bakgrunnsspurninga, svo

sem um aldur, kyn eda menntun.

2.2.2 Meliteeki
Fyrir starfsfolk var lagdur spurningalisti med sambeerilegum spurningum og voru lagdar fyrir
vidskiptavini, en p6 var ekki spurt um aldur og kyn. Ad auki voru nokkrar spurningar sem

ekki attu vid, svo sem: hvort vidkomandi hefdi adur komid i verslun Nyherja, hvort
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viokomandi hefdi verid i fyrirteekjavidskiptum eda einstaklingsvidskiptum eda hver veeru

helstu vorumerki sem viokomandi var ad leita eftir.

Spurningar til starfsmanna sem tengjast adalvidfangsefni rannséknarinnar voru tiu. Allar voru
beer lokadar & Likertkvarda og voru svarkostir & radkvarda fra nall til fimm. par af héfou sex
spurningar pann tilgang ad meta hvernig starfsfolk taldi upplifun vidskiptavina a
verslunarrymi Nyherja vera og fjorar spurningar hofdu pann tilgang ad meta hvernig
starfsfolk taldi upplifun vidskiptavina & pekkingu og pjonustu starfsfolks Nyherja vera. |
lokin var spurt um pekkingu vidkomandi starfsmanns a helstu vérumerkjum verslunarinnar.
S0 spurning baud upp & kvarda & bilinu nall til sex par sem sex var mjog mikil pekking og
nall var engin pekking.

peer spurningar sem hofdu pann tilgang ad kanna hvernig starfsfolk verslunar Nyherja taldi ad
vidskiptavinurinn upplifdi verslunarrymid snerust um: adgengi ad versluninni, opnunartima
verslunar, ad finna vorur i versluninni, voruurvalid, vorumerkingar og loks hvernig starfsfolk

taldi vidskiptavini upplifa verslunarrymiad.

Fjorar spurningar sneru ad pvi ad kanna hvernig starfsfolk verslunar teldi ad vidskiptavinur
upplifdi: viomot starfsfolks, pekkingu starfsfolks, hrada afgreidsluferilsins og loks hversu
jakvaed eda neikvaed heildarupplifun vidskiptavinar veeri af pjonustunni ad mati

starfsfolksins.

2.2.3 Framkvemd

Notast var vid vefkdnnunar forritio QuestionPro til ad koma konnuninni til starfsfélks.
Tolvupostur med vefslod sem tengdist kdnnuninni var sendur Gt 11. mars 2013. Yfirmadur
verslunar var fenginn til ad leggja aherslu & ad sem flestir taekju patt. Adur en starfsfolkid hof
kdénnunina var peim gert ljost ad kénnunin teeki stuttan tima og snerist um ad meta hvernig
pau teldu ad vidskiptavinir upplifou verslun og pjonustu i verslun Nyherja. Starfsfolki var
heitid fullum trdnadi og var bedid um ad svara Ut fra eigin reynslu og eftir bestu vitund. I lok

koénnunar var peim pokkud patttakan.

2.3 Voruferillinn: Spurningakénnun

Hvert skref i streymi voru eda pjonustu i gegnum fyrirtaeki krefst samabyrgdar milli deilda en
par sem abyrgd skarast & milli deilda skapast oft mérg vandamal (Shapiro o.fl., 2004). Til ad
rannsaka vorustjornunarferil Nyherja og skilja betur samskipti milli deilda pvert & skipulag
fyrirteekisins var honnud spurningakdnnun til ad senda a pad starfsfolk sem kom ad streymi

vOru og pjonustu i gegnum fyrirtaekid (vidauki F).
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2.3.1 Dbétttakendur

patttakendur voru allt pad starfsfolk sem tengdist med beinum heetti streymi voru og pjonustu
inn i, i gegnum og Gt ar Nyherja, alls 76 manns. Stjérnendur Nyherja sau um ad Gtbla lista
yfir pétttakendur. Um var ad reda starfsfolk af fjorum svidum eda deildum Nyherja:

birgdasvidi/lager, innkaupasvidi, s6lusvidi og vorusvidi (myndir 12-14).
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2.3.2 Meliteeki

Lagdur var fyrir spurningalisti med 20 spurningum. Fyrstu spurningarnar voru lokadar
bakgrunnsspurningar um kyn og aldursbil. Par & eftir var spurning & nafnkvarda par sem
patttakandi var bedinn um ad merkja vid pa deild sem hann starfadi i. bar voru nefndar peer
fjorar deildir sem kdnnunin var send til, en mikilvaegt potti ad geta séd hvort einhver leitni

veeri i svorum patttakenda sem tengdist &kvednum deildum.

Pvi naest kom skyringartexti par sem patttakanda var gerd grein fyrir markmidi med nastu
spurningum, sem var ad kanna streymi vorunnar i gegnum fyrirtekio og samskipti milli
deilda. patttakandi var bedinn um ad svara eftir bestu samvisku. ber spurningar sem & eftir
komu voru i bland opnar og lokadar & Likert radkvarda. Til ad koma auga & mdgulega bresti i
verkferlum deildanna var spurt hversu skyrar eda oskyrar patttakanda potti verklagsreglur

vera i sinni deild. Svarmdguleikar voru a fimm punkta Likert radkvarda.

Til ad opna fyrir tjaningu fra patttakanda var opin spurning par sem hann var bedinn um ad
nefna ad minnsta kosti prjd atridi sem honum fannst deildin sem hann starfadi i gera vel. [
framhaldinu var patttakandi bedinn um ad nefna ad minnsta kosti prju atridi sem honum

fannst deildin sem hann starfadi i meetti gera betur.

Markmid naestu tveggja spurninga var ad kanna hvernig samskipti starfsmanna peirrar deildar
sem patttakandi starfar i veeru vid starfsmenn deilda sem peir &ttu mest samskipti vid. Fyrst
var patttakandi bedinn ad lysa samskiptum vid deildir sem afhenda vorur/pjonustu til
deildarinnar sem hann starfar i. Naest var hann bedinn um ad lysa samskiptum vid deildir sem
taka & moti voru/pjonustu fra peirri deild sem hann starfar i. Patttakandi var bedinn um ad

svara eins ytarlega og kostur var.

Afgreidsluhradi hverrar deildar skiptir skopum pegar voruferillinn er annars vegar og
vidskiptavinurinn bidur a 6drum endanum (Shapiro o.fl., 2004). patttakandi var spurdur hvort
hann teldi ad deildin sem hann starfar i geeti afgreitt voruna/pjonustuna hradar en gert er i

dag. Svarmoguleikar voru lokadir med annadhvort ja eda nei.

Prjar spurningar voru til pess gerdar ad kanna hug starfsmanna til SAP upplysingakerfisins,
en hver deild hefur takmarkadan adgang ad upplysingum ar kerfinu og mikilvaegt ad vita
hvort starfsfolk telji sig purfa adrar upplysingar en pad hefur og hvernig pad hefur nytt sér
kerfid. Fyrst var spurt hversu dnaegdur eda Oanaegdur patttakandi var med adgengi sitt ad
upplysingum ar SAP. Svarmdguleikar voru & fimm punkta Likert radkvarda. Nast var

patttakandi spurdur hvort hann teldi sig purfa meiri adgang ad upplysingum ur SAP kerfinu



28

en hann hefur i dag. Spurningin var lokud med svarmdguleikum j& eda nei. Sidast kom opin
spurning par sem pétttakandi var bedinn um ad skrifa nidur paer upplysingar sem hann taldi
ad hann vildi hafa adgang ad i SAP umfram pad sem hann hefur.

Samskipti og upplysingastreymi eru peir pettir sem geta skipt sképum i arangursrikri
vorustjornun, sem og i adfangakedjunni allri (Kahn og Mentzer, 1996). bétttakandi var
bedinn um ad meta hversu gott eda slemt honum petti upplysingastreymi fra neesta
yfirmanni til starfsmanna. Svarmoguleikar voru & fimm punkta Likert radkvarda. Ad auki var
spurt hvort péatttakandi vissi til hvada adila hann geti leitad med vandamal og hugmyndir
almennt og voru svarmdguleikar ja eda nei. Til vidbotar var péatttakandi spurdur hversu
audvelt eda erfitt honum peetti ad koma vandamalum og hugmyndum & framfaeri vid naesta

yfirmann. Svarmoguleikar voru & fimm punkta Likert radkvarda.

Starfsanzagja starfsmanna var meeld med premur spurningum. Su fyrsta var lokud spurning a
fimm punkta Likertkvarda par sem spurt var hversu anaegour eda 0anaegdur patttakandi veeri i
vinnunni. | kjolfarid komu tveer spurningar sem patttakendum var frjalst ad sleppa, en peer
voru badar opnar. Onnur peirra baud upp a ad skrifa nidur asteedur anagju og hin astaedur
Oanagju.

Til ad ljuka koénnuninni voru tveer bakgrunnsspurningar. bétttakandi svaradi lokadri
spurningu a nafnkvarda um sitt haesta menntunarstig og lokadri jafnbilakvarda spurningu um

arafjélda i starfi hja Nyherja.

2.3.3 Framkveemd

Tolvupostur med tengli & spurningakdnnunina var sendur a 76 starfsmenn peirra fjogurra
deilda sem rannsoknin nadi yfir. Kénnunin var send Ut midvikudaginn 19. mars. Eftir tvo
daga var tolvupdstur sendur a ny til peirra sem ekki h6fdu svarad og itrekad ad svor yrou ekki
rakin til einstakra patttakenda. Ad auki potti astaeda til ad lata starfsfolk vita ad nidurstédur
einstakra svarenda keemu ekki fyrir sjonir neinna starfsmanna Nyherja og svor peirra yrdu
ekki rakin til peirra & neinn hatt i ritgerdinni eda fylgigbgnum, en &bending barst um ad
starfsfolk geeti verid tvistigandi vegna akvedinna bakgrunnsspurninga. 22. mars var enn send
at hvatning til starfsmanna til patttoku og tekid fram ad parna veeri taekiferi til ad beeta
starfsumhverfid med pvi ad lata skodanir sinar i 1j6s og a ny var bent & ad svor yrou ekki
rakin til einstakra patttakenda. 24. mars potti asteda til ad fjarlegja tveer spurningar ar
kénnuninni, en pad voru spurningar um kyn og starfsaldur. Akvérdun um petta var tekin eftir

ad ny abending barst fra starfsmanni um ad hann teldi ad hatta veeri 4 ad starfsfolk pyrdi ekki
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ad taka péatt vegna heettu & ad svor peirra yrou rakin. 27. mars var sendur télvupdstur par sem
folk var hvatt til ad taka patt og notadur samberilegur hvatningartexti og adur. Rannsokninni

lauk 28. mars og var pegar hafist handa vid ad vinna ur nidurstédum.

2.4 Stjornendur: Viotol
Til ad fa skyrari mynd af stefnu Nyherja og hvernig stjérnendur sja fyrir sér ad henni sé fylgt
eftir var akvedio ad stydjast vid eigindlegt rannséknarform og nota vidtol.

Fyrri kannanir gafu ymsar visbendingar i pessum efnum og var pvi edlilegt framhald ad kafa
dypra med vidtdlum. Notast var vid Obeina adferd par sem markmid rannsdknarinnar var
hulid patttakendum. Viomelendum var lofad ad ekki yrdi vitnad i einstaka adila. Nidurstodur
ar vidtolum eru birtar, asamt nidurstodum annarra rannsokna, i kaflanum: Nidurstodur

rannsokna.

2.4.1 bétttakendur
Sa hluti stjornenda sem setja stefnu og styra peim deildum sem flytja vorur og upplysingar i
gegnhum Nyherja var bodadur i vidtél. Mynd 15 synir pann hluta skipurits Nyherja og pa

stjornendur sem ratt var vio.

Aodstodar-
forstjori
(Finnur)

Frikvstj.
A Frkvstj.
vorusvios 4
(Emil) fyrirtewkjasvio:
Viru- og innk.styring
(Erling)
| T |
W, |  J v v
: Virustjéri Canon Innkaupadeild Lager Yerslun (Villi)
Verkstaeoi (Halldér) (Boryaldur) (Daniel) Netverslun
(Guomundur)
Viruferill /
< Upplysingastreymis >

Mynd 15. Viomealendur og stadsetning peirra i skipuriti Nyherja hf.
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2.4.2 Meliteki

Spurningar voru ad meginhluta paer somu fyrir alla viomalendur. Pé voru nokkrar sem &ttu
sérstaklega erindi vid dkvedna stjornendur og adrar sem voru unnar Ur fyrri rannsdknarhluta
verkefnisins par sem nanari upplysinga var porf. Enn fremur leyfdu spyrlar sér ad spyrja Gt
frd svorum vidmealenda medan & viotali st6d. Spurt var med pad ad markmidi ad fa
upplysingar um: (i) stefnu fyrirteekisins, (ii) hvernig stefnunni er midlad til deilda, (iii)
hvernig samskiptum/verkferlum milli deilda er hattad, (iv) hvernig upplysingakerfid/
samskiptakerfid virkar fyrir starfsemina, (v) hvada arangursmelivisar eru notadir, (vi) hvort
stjornendur teljist T-stjornendur, (vii) hvort floskuhals sé i ferlinu.

2.4.3 Framkveemd

Stjornendur fengu ad velja pann tima og dag sem hentadi peim og sau um ad boka
fundaherbergi i Nyherja fyrir vidtalid. Peim var tilkynnt ad um halftima vidtal veeri ad reeda.
pegar adilar hofou komid sér fyrir i fundarherbergi pa fengu peir ad vita ad vidtalid yrdi tekid
upp en ekki yrdi vitnad beint i einstaka patttakendur og vidtalid veeri hluti af trinadargégnum
sem Nyherji fengi ekki adgang ad. betta var gert til ad auka likur & ad stjornendur tjadu sig
um malefni sem geta talist viokveem fyrir stodu peirra i fyrirteekinu en geta gefid mikilvaegar
upplysingar i rannsoknina. Kveikt var & upptokuteekinu og vidtalid héfst. Annar rannsakenda
var i hlutverki spyrils og hinn sa um ad rita nidur helstu punkta dsamt pvi ad spyrja hluta
spurninganna. Studst var vid fyrirfram akvednar spurningar, en ad 6dru leyti var vidtalid
oformlegt par sem spurningar spunnust ur svorum viomealenda ef rannsakendum potti pad
eiga vid. begar upptoku lauk var patttakendum frjalst ad reeda meira ef timi gafst til og nyttu
sumir sér pad. Ad lokum var patttakendum pakkad fyrir.

Vidtol vid stjornendur foru ad mestu fram i hdsnaedi Nyherja, Borgartdni 37. Eitt vidtal for

fram i husnaedi birgdasvids ad Kdllunarklettsvegi. Vidtol foru fram sem hér segir:
Tafla 1. Viotol vio stjérnendur Nyherja hf.

Dagsetning: Timi: Viomelandi:

30. apr. 2013 11:00-11:30  Erling Asgeirsson, forstddumadur viru- og innkaupasvids
2. mai 2013 10:00-10:30  Elsa M. Agustsdottir, framkvaemdastjori smasolusvids
2. mai 2013 10:30-11:00  Halldér J. Gardarsson, vorustjori Canon neytendavoru

porvaldur Karlsson, deildastjori innkaupa- og
2. mai 2013 11:00-11:30
innflutningsdeildar
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6. mai 2013 13:00-13:30  Gudmundur Bender, sélurddgjafi netverslunar

6. mai 2013 13:30-14:00  Emil Einarsson, framkvaemdastjori vorusvids

7. mai 2013 15:30-16:00  Finnur Oddsson, adstodarforstjori

7. mai 2013 16:00-16:30  Vilhjalmur Pér Vilhjalmsson, verslunarstjori Reykjavik

9. mai 2013 14:00-14:30  Daniel borsteinsson, lagerstjori

2.5 Fyrirliggjandi gogn

Notast var vid fyrirliggjandi gogn til ad fa pa mynd af stefnu Nyherja sem peir syna Ut & vid.
Einna helst var leitast eftir pvi ad fa mynd af pvi hverskonar skipulag peir voru med og sja
hvada aherslur i rekstri peir voru ad kynna fyrir lesendum i gegnum arsskyrslu og heimasiou.
Uppspretta upplysinga var ur arsskyrslu Nyherja 2011, en hun var adgengileg a heimasidu
peirra & netinu. Enn fremur var heimasida Nyherja www.nyherji.is skodud med tilliti til
upplysinga um nylegar skipulagsbreytingar og aherslur i rekstri. Til ad f& sem skyrasta mynd
af starfsemi peirra svida sem koma ad flutningi voéru i gegnum fyrirteekid var notast vid
lysingar stjérnenda & starfsemi svidanna og er vitnad i stjornendur i peim Kkafla.
Upplysingarnar ur vidtélunum eru ekki fyrirliggjandi gogn en pé var greint a milli pess pegar
vidmelendur voru ad lysa starfsadferdum sins svids og annarra upplysinga sem eru birtar

nafnlaust i nidurstéoum.
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3.  Um Nyherja hf.

Nyherji hf. er modurfélag pekkingar- og pjonustufyrirteekja sem hafa 264 stodugildi  Islandi
og 531 stodugildi i allt med erlenda hluta samsteedunnar. 82% starfsmanna eru karlar, 18%
eru konur (Nyherji hf., 2012).

Samkvemt arsskyrslu Nyherja hf. (2012) er meginmarkmid félagsins ad ,,veita fyrsta flokks

pjonustu sem leidir til aukins virdisauka hja vidskiptavinum® (bls. 5).

Nyherji hf. hefur pad ad markmidi ad veita vidskiptavinum sinum heildarlausnir & svidi
upplysingateekni med: préun hugbunadar, s6lu a télvu- og skrifstofublnadi og radgjof. Einnig
styour vorudrval i tekjablinadi sem og i verslun vid allar parfir vidskiptavina (Nyherji hf.,
2012). Enn fremur statar Nyherji hf. af pvi ad vera med netverslun sem bydur allar vorur sem
finnast i verslunum fyrirteekisins. Félagid er umbodsadili fyrir pekkt vorumerki svo sem

Lenovo, IBM, Canon, Sony og Bose.

Sem pekkingarfyrirteeki byggir starfsemi og afkoma Nyherja hf. & haefum stjérnendum og
starfsménnum, enda er 16gd ahersla & ad rada haefasta starfsfolk sem vol er & og pjalfa pad vel
(Nyherji hf., 2012).

Meginahersla i rekstri Nyherja hf. eftir hrunid 2008 hefur verid ad beeta afkomu af rekstri.
EBITDA af innlendum rekstri hefur verid jakvaed og pott afkoma erlenda hluta félagsins hafi
verid undir veentingum vegna tapreksturs Applicon i Danmoérku telja stjornendur horfur
bjartar (Nyherji hf., 2012).

A arinu 2011 voru kynntar umfangsmiklar skipulagsbreytingar sem folust i sameiningu félaga
i tengdri starfsemi og uppbyggingu steerri eininga sem veita pjonustu a svidi upplysingateekni

(Nytt skipulag Nyherjasamstaedunnar, 2011).

Logo var dhersla a ad sameina starfshdpa, auka samkennd milli hdpa og adlaga par med
upplysingakerfi fyrirtekisins ad pessum breyttu aherslum (Nyherji hf., 2012). Markmid
breytinganna var ad mata sibreytilegum porfum vidskiptavina fyrir lausnir a svidi
upplysingataekni, efla samkeppnisstyrk og sérstédu félagsins og styrkja pjonustuframbod til

vidskiptavina.
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Nyheriji hf.

bordur Sverrisson
Forstjori

Skrifstofa Forstjéra Markadsdeild
bréun Gisli borsteinsson
Ritari
Taeknisvid Applicon TM Software

Vérusvid Gunnar Zoéga Ingimar Bjararson Agust Einarsson

Fjdrmala
og rekstrarsvid

Fyrirtaekjasvid
Emil Einarsson
Framkvamdarstjéri

Smasolusvid Er’Iend .
Framkvamdarstjéri

Mynd 16. Skipurit Nyherja eftir skipulagsbreytingar (Skipurit, 2011)

Lokahnykkur pessara skipulagsbreytinga er nud i gangi i Nyherja i samstarfi vid
radgjafarfyrirteeki. Medal annars er verid er ad bda til gildi fyrir alla samsteypuna sem a ad
sameina starfsfolk allra deilda og détturfyrirteekja enn betur (Elsa M. Agustsdéttir, munnleg
heimild, 2. mai 2013; Emil Einarsson, munnleg heimild, 7. mai 2013; Finnur Oddsson,
munnleg heimild, 7. mai 2013). Ekki potti asteeda til ad freedast nanar um pa vinnu par sem
han er ekki komin i framkveemd nema ad litlu leyti og afrakstur par af leidandi ekki kominn i
ljos.

Samkveemt glerukynningu Erlings Asgeirssonar, forstddumanns voru- og innkaupasvids
(munnleg heimild, 17. jantar 2013) er stefna Nyherja ad ,,veita betri lausnir og persénulega
pjonustu byggda a hefni starfsmanna‘. Framtidarsyn Nyherja er: ,,Leidandi i radgjof, slu og
bjonustu & svidi upplysingatekni.« Hlutverk Nyherja er: ,,.Skapa virdisauka med pekkingu a
upplysingatekni og porfum fyrirteekja.“ Enn fremur kom fram i kynningunni ad audur

fyrirteekisins feelist i starfsfolki og pekkingu pess.

Hér fyrir nedan er gerd grein fyrir helstu pattum i starfsemi hvers svids. Hluti af peim
upplysingum sem lysa hverju svidi fyrir sig kemur ar arsskyrslu Nyherja (2012) og af
heimasidu peirra, en par sem nidurstodur ar vidtélum vid stjornendur vorpudu nokkud gédu
ljosi a starfshatti peirra svida og deilda sem peir bera dbyrgd a var talin asteeda til ad greina

fra hluta af peim nidurstédum.
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3.1 Fjarmala og rekstrarsvio

Framkvaemdastjori fjarmalasvids er Gunnar Mar Petersen. Fjarméalasvid gegnir mikilvaegu
hlutverki i ad koma voru til landsins. Pegar kemur ad voruferilnum pa heldur deildin utan um
uttektarheimildir vegna vorupantana fra innkaupasvidi, feer astlanir um vorusdlu og kostnad
fra vorustjorum i gegnum upplysingakerfid SAP og fer &atlanir um annan rekstrarkostnad fra
forstédumanni véru- og innkaupastyringar (Erling Asgeirsson, munnleg heimild, 30. april

2013; porvaldur Karlsson, munnleg heimild, 2. mai 2013).

3.2 Fyrirtekjasvid

Adstodarforstjori Nyherja og framkvemdastjori fyrirtekjasvids er Finnur Oddsson.
Fyrirteekjasvid er abyrgt fyrir solu og vidskiptastjorn a fyrirteekjamarkadi. Finnur er abyrgur
fyrir stefnu og daglegum rekstri modurfélags Nyherja innanlands (Nyherji hf., 2012).

3.3 VOrusvid

Emil Einarsson er framkveemdastjori vorusvids. Emil er abyrgur fyrir ad setja stefnu og
markmid fyrir vorusvidid asamt pvi ad sja til pess ad peer audlindir sem parf til séu til stadar.
Enn fremur fylgist Emil med hvernig vorusvidid stenst markmid og bregst vid med ymsum
adgeroum ef & parf ad halda. Markmid vorusvidsins er ekki sidur ad fylgjast med straumum
og stefnum a markadnum til ad fyrirtekid geti verid tilbid med vorur og pjonustu & markad

um leid og 6skad er eftir pvi.

Erling Asgeirsson er forstddumadur voru- og innkaupasvids og hefur umsjon med
innkaupasvidi og er yfir vérustjorum neytendavoru. Akvarda parf hvada vorur eigi ad bjoda
vidskiptavinum og sja vorustjorar um ad gera atlanir um sélu og framlegd a peim vérum
sem & ad kaupa inn i samradi vid forstodumann. Forstodumadur sér um ad gera aztlun fyrir
peim kostnadarlioum sem eru utan vid kostnadarverd seldra vara, svo sem launakostnadi.
Gera parf rad fyrir mannaflapréun, starfsproun, launapréun, bonusgreidslum og fleiru.
Aztlanir eru unnar i samradi vid starfsmannahald og fjarmalasvid og endurskodadar
manadarlega. Astlanir eru kynntar og sampykktar af stjorn. Fylgjast parf med hvernig
aaetlanir standast og eru reglulegir fundir haldnir vegna pess. bar fyrir utan parf ad fylgjast
med velthuhrada birgda, gera aldursgreiningu a vérum og koma eftir bestu getu i veg fyrir
uppsdfnun birgda (Emil Einarsson, munnleg heimild, 7. mai 2013; Erling Asgeirsson,

munnleg heimild, 30. april 2013; Halldér J. Gardarsson, munnleg heimild, 2. mai 2013).
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3.3.1 \Vorustjorar

Vorustjorar eru hinir eiginlegu kaupmenn Nyherja. peir fylgjast med markadnum og akveda
hvada vorur eigi ad bjoda i samrédi vido forstdumann voru- og innkaupasvids sem og i
samrami vid stefnu fyrirtekisins i peim malum. Peir eiga samskipti vid birgja, semja um verd

og fylgjast med framlegd hverrar voru.

Akvednir umbodssamningar eru i gildi og vinna vorustjorar nokkud sjalfstztt innan peirra. Ef
voOrustjori hefur ahuga & ad fa vorur fra nyjum adila pa parf dkvedid sampykktarferli ad eiga
sér stad. pad fylgir pvi fjarbinding ad hefja innflutning & nyrri véru og pvi parf ad skoda
hvernig varan passar & markadinn, fara parf yfir verd og s6lumdguleika,
framlegdarmdguleika, hvort hilluplass sé & lager og ad auki getur fylgt porf & pjalfun

starfsmanna verdi han flutt inn.

I oktdber/november &r hvert eru unnar aatlanir nasta ars. Tekjur af vorusélu eru atladar
alveg nidur & vérundmer par sem aztlud sala, innkaupsverd og framlegd er reiknud. Aztlanir
eru unnar i samradi vid nasta yfirmann og sampykktar af stjorn. Aztlanir eru adgengilegar i
SAP. Méanadarlega er farid yfir aatlanir og peer bornar saman vid raunsélu og er présentuhluti
af framlegd hluti af launum voérustjora. Til ad mynda hvata til ad na sem mestri framlegd ut ar
vorunni parf vorustjori ad fylgjast med pvi hvernig teeknimarkadurinn proast og hvada nyjar

vorur eru ventanlegar og breyta asetlunum sinum i samreemi vid pad.

Vorustjornar eru i samskiptum vid allar deildirnar og sja peim fyrir upplysingum um
veentanlegar vorur. Upplysingarnar koma ymist rafraent i gegnum SAP, med télvuposti eda i
eigin persénu. Pegar vorur koma til landsins fa vorustjorar upplysingar um veentanlegar vérur
og fa til sin talningalista fra flutningsadila. Samskipti vorustjora vid solusvid fara eftir
sérsvidi hvers og eins og er i raun einstaklingsbundid hvernig pau fara fram (Daniel
porsteinsson, munnleg heimild, 10. mai 2013; Erling Asgeirsson, munnleg heimild, 30. april
2013; Halldor J. Gardarsson, munnleg heimild, 2. mai 2013).

3.3.2 Innkaupasvid

Starfsfélk innkaupasvids fer upplysingar fra vorustjorum um hvada vorur parf ad panta. Paer
upplysingar koma beint i gegnum SAP i formi innkaupapéntunar. Innkaupasvid sér um alla
vinnu vid innkaup, flutning til landsins og tollafgreidslu asamt pvi ad setja frekari
upplysingar um veentanlegar vorur i upplysingakerfid (SAP) um leid og peaer koma fra
birgjum. Innkaupasvid sér um ad koma voru til landsins a sem hagkveemastan hatt med

g6dum samskiptum vid birgja, vorustjéra og sélusvid. Ad auki starfar innkaupasvid naid med
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framkveemdastjora vorusvids, forstddumanni voru- og innkaupasvids og med fjarmalasvidi.
Skipuleggja parf vorukaup pannig ad ekki sé farid yfir Uttektarheimildir & sama tima og
passad er upp & ad fyrirtekid eigi paer vorur sem pad parf ad eiga (Erling Asgeirsson,

munnleg heimild, 30. april 2013; porvaldur Karlsson, munnleg heimild, 2. mai 2013).

3.3.3 Birgdasvio

Lagerrymid hefur 11 m lofthaed og sex hilluradir upp. Nedstu tveer radirnar eru tinsluhillur og
notadar til ad sekja stakar einingar @ medan adrar radir herra uppi eru fyrir vorubretti
(djuplager). Lagerinn er um 2900 m® Um 6000 virk vorundmer eru & lagernum &samt um
5000 vérunumerum sem tengjast varahlutalagernum. Voruafgreidsla er hluti af starfsemi
birgdasvids og fer fram i sama hisnadi. Pangad geta vidskiptavinir sott vorur sem hafa verid
& verkstaedi eda sem buid er ad kaupa. A lager er sérstok voruafgreidsla fyrir okutaeki en
pangad koma hradsendingarfyrirteekin, posturinn og fleiri. Vorumottaka fer fram i serstoku

rymi & lager par sem Okuteeki geta ekid med sendingar, storar sem smaar.

A sama tima og vorustjori feer lista yfir vorur sem eru komnar til landsins, feer birgdasvid
pann lista lika. Starfsfolk birgdasvids tekur @ moti vorunni i vorumottoku og ber vorur og
magn saman vid listann. Starfsfolk birgdasvids sér um ad uppfeera voruna i télvukerfinu til ad
vorustjori geti sed ad han er komin & lager og tilbdin til afhendingar/sélu. Vérumottakan er
ferli sem er i gangi allan daginn samhlida voruafhendingu. Maling hefur synt ad starfsfolk

lagers gengur ad medaltali 11 km a dag.

[ kringum hadegi fara hradsendingar, en paer eru ymist vorur eda varahlutir og hafa forgang i
voruméttoku og afgreidslu. Netverslunin bydur 90 minutna afgreidslu & voérum innan
héfudborgarsveedisins og er birgdasvido i samvinnu vid postinn um ad koma peim til
vidskiptavinarins. Pessar vorur verdur ad afgreida mjog hratt til ad haegt sé ad standa vid pad
bjonustustig sem buid er ad lofa vidskiptavininum. Sélufolk getur nytt sér hradafgreidslu fyrir
vidskiptavini sina og pa parf lagerinn ad afgreida voruna innan fjogurra klukkustunda fra
moéttoku sdlupdntunar til ad standa vid pjonustuloford. Pantanir fra sdlufolki prentast Gt &

mismunandi litud bldd eftir uppruna og forgangi.

Ryrnun hefur verid litil & lager en afar strangt og takmarkad adgengi er ad lagernum.
Starfsfélk parf ad hafa sérstaka adgangsheimild til ad komast par inn og adeins einn madur
getur veitt slika heimild (Daniel Porsteinsson, munnleg heimild, 10. mai 2013; Erling

Asgeirsson, munnleg heimild, 30. april 2013).
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3.4 Smésolusvid

Smasolusvid faer tilkynningu um veentanlegar vorur i gegnum SAP sem og i gegnum
samskipti vid innkaupasvid og vorustjora, po ekki & sama tima og vorustjori og birgdasvid fa
talningalista fra flutningsadila heldur eftir ad vorustjorar senda peim sérstaklega tilkynningu

um komu vorunnar.

So6lusvid ser um ad koma vorunni i hendur vidskiptavinar og skiptir mestu mali ad vara sé til
stadar & peim tima pegar vidskiptavinurinn vill fa hana. Ef s6lumenn vilja fa til sin voru, sem
er & lager eda jafnvel vaentanleg, purfa peir ad taka hana fr& med pvi ad gera s6lupdntun i
kerfinu. bannig tryggja peir vidskiptavininum voruna (Elsa M. Agustsdottir, munnleg
heimild, 2. mai 2013).

3.4.1 Verslun

I verslun er adalahersla starfsfolks & ad taka vel & moti vidskiptavininum, taka & moti honum
um leid og hann kemur inn i verslunina, sinna honum vel og helst ljuka pjonustunni med solu.
Vidskiptavinurinn & ekki ad rafa einn um og an adstodar i versluninni. Fimm manns starfa i
versluninni og er verklag hvers og eins einstaklingsbundid, en undir eftirliti og stjorn
verslunarstjora. Helsta markmidid er ad vidskiptavinurinn sé anagdur og midast 61l vinna og
samskipti vid adrar deildir vid pad (Vilhjalmur b. Vilhjalmsson, munnleg heimild, 6. mai
2013).

3.4.2 Netverslun

Netverslunin bydur allt voruarval Nyherja og pjénar badi fyrirteekjum og einstaklingum.
Hagt er ad stunda badi stadgreidslu og reikningsvidskipti i gegnum netverslunina. Samskipti
geta verid i gegnum vefverslunina med netspjalli, med tolvuposti eda i sima. Solufélk
Nyherja notar einnig vefverslunina til ad adstoda sina vidskiptavini. Upplysingarnar um
vOruna koma Ur SAP, en vorustjorar haka vid a einn stad i voruspjaldi SAP kerfisins til ad
varan geti birst i vefverslun. Han fer pa i bidskra hja vefstjéra og hann bzetir upplysingum og
myndum vid &dur en hann setur voéruna & vefinn. Samvinna er & milli allra vorustjora og
vefverslunar asamt markadsdeildar og jafnvel birgja. Algengt er ad vidskiptavinir noti
vefverslunina til ad skoda vorur &dur en peir koma inn i verslunina til ad preifa & vérunni og
kaupa hana, pannig virkar vefurinn lika sem voruskra. Sumar vorur eru ekki til & lager pegar
beer eru settar inn i vefverslun, en pa eru vidskiptavinir ad kaupa og taka fra voru sem eru i

pontun og/eda a leidinni. Vidskiptavinir geta lika fylgst med hvar i ferlinu varan sem peir
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keyptu er i stddd og skodad eldri vidskipti og reikninga. Birgdasvid sér um ad afgreida

voruna til vidskiptavina.

Mikill metnadur er lagdur i ad hafa allar vorur fyrirteekisins & vefnum og ad vefurinn sé sem
mest lifandi sem byggir & pvi ad hafa sem nakveemastar upplysingar um vorurnar og ad vorur
dreldist ekki (Gudmundur Bender, munnleg heimild, 6. mai 2013).

3.5 SAP

Upplysingakerfi Nyherja er hannad og haldid vid af Applicon. Innan Nyherja eru svokalladir
,.super users“ sem eru akvednir pjonustuadilar fyrir starfsfolk. beir eru sidan i sambandi vid
Applicon til ad koma & framfaeri breytingaréskum, villumeldingum og sliku. Starfsmannahald
Nyherja heldur utan um adgangsleyfi hvers og eins starfsmanns med pad ad markmidi ad
starfsfolk hafi pann adgang ad upplysingum ur kerfinu sem talid er ad pad purfi (Erling
Asgeirsson, munnleg heimild, 30. april 2013).
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4. Niourstdour rannsdkna

I pessum kafla eru nidurstédur rannsokna birtar og gerd grein fyrir peim an pess ad leggja
mat & hvernig per falla ad rannsoknarspurningunni. I kaflanum Umradur og éalyktanir er

fjallad nanar um nidurstddur og peer tulkadar med tilliti til rannsoknarinnar.

peer kannanir sem voru tengdar rannsokn & veentingum vidskiptavina Nyherja gafu tilefni til
ad fara at fyrir efni rannsdknarinnar i padgu Nyherja. Nidurstodur eru pvi kynntar nokkud
itarlega til ad geta gagnast Nyherja umfram pad sem gert var rad fyrir med rannsokninni. [
vidaukum er einnig ad finna upplysingar um rannsoknir, spurningalista og fleira sem geeti

gagnast Nyherija til frekari rannsokna (vidaukar C-1).

Enn fremur ber ad nefna ad pott lagt hafi verid upp med ad rannsaka voruferli Nyherja fyrir
Canon neytendavorur pa var ekki haegt, nema ad litlu leyti, ad adgreina nidurstodur fyrir pann
feril fr& 6orum vorum sem ferdast pvert & deildaskipulag fyrirtaekisins.

Nidurstodur eru kaflaskiptar en i upphafi kaflanna eru skaletradar tilvitnanir Ur inngangi sem

hafa pann tilgang einan ad tengja innihald kaflans vid markmid rannsoknarinnar.

4.1 Frastefnu til rekstrar

Pegar: (i) yfirstjornendur taka abyrgd a vorustjornun fyrirtaekisins, (ii) samkomulag og nain
samvinna er komin a med lykilbirgjum, (iii) teymi sem vinnur ad umbotum a verkferlum neaer
pbvert a deildir og er i samvinnu vid adila adfangakedjunnar, (iv) stjérnendur lita &
vorustjornun sem Kkjarnaferni fyrirteekisins, (v) upplysingastreymi til og fra birgjum og
vidskiptavinum er markvisst, (vi) lykilbirgjar eru hluti af véruhénnunarteymi fyrirtaekisins,
(vii) nidurstodur arangursmelinga er deilt innan adfangakedjunnar — pa er adfangakedjan

komin & haesta stig sampaettingar (Bagchi og Skjoett-Larsen, 2003).

4.1.1 Stefna Nyherja

Stefnan parf ad taka mid af peirri hrédu proun sem & sér stad i tekniumhverfinu. Stjérnendur
Nyherja benda & naudsyn pess ad eiga géd samskipti vid birgja og ad birgjar taki abyrgdina
med Nyherja & ad koma voru & markad med hrada, sveigjanleika og midlun pekkingar &
vorunni ad markmidi. Samkvaemt stjornendum er verid ad vinna ad betri samningum vid
birgja, aztlanagerd i samvinnu med birgjum og fleira sem talid er ad purfi til ad meeta porfum

markadarins og styrkja stédu Nyherja.

Stjérnendur Nyherja voru spurdir hver stefna fyrirtaekisins veeri. Einhverjir attu erfitt med ad

atta sig nakveemlega & pvi um hvad veeri verid ad spyrja og fengu pa nanari skyringar. Stefna
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Nyherja samkvemt stjornendum er ad: (i) skila einstaklingsmidudum lausnum til
vioskiptavina med personulegri pjonustu og hradri afgreidslu pantana, (ii) veita
vidskiptavinum avinning med upplysingatekninni og pekkingu starfsmanna, (iii) vera med
frambod af vondudum vérum og lausnum fyrir vidskiptavini sem skila virdisauka fyrir pa,
(iv) uppfylla parfir vidskiptavina, (v) pjonusta vidskiptavini og péna & pvi, (vi) engin konkret
stefna & pessari stundu, (vii) bjoda vidskiptavinum upp & teknipekkingu og vera leidandi i
upplysingataekni & Islandi, (viii) pjonusta télvu- og teeknigeirann vera badi fyrstir og fremstir

i a0 pjonusta fyrirtaeki.

4.1.2 Midlun stefnunnar

Lykilatridi er ad vidhorf og stefna yfirstjornar speglist i allri starfsemi fyrirtekisins (Mentzer
o.fl., 2001). Stjornendur purfa ad midla stefnunni afram i rekstrareiningar fyrirtaekisins
(Sandberg og Abrahamsson, 2010).

I vidtolum vid stjornendur var spurt hvernig midlun stefnunnar veeri hattad eda hvernig
stefnan hrisladist nidur i deildir og inn i reksturinn. Svor stjérnenda voru flokkud eftir

voruferlinu.

Markmid vorusvids hefur verid ad proast med siauknum kréfum markadarins um hrada,
sveigjanleika og legra verd. Liftimi voru hefur styst og hefur fyrirteekid purft ad adlagast
med betri samningum og studningi fra birgjum til ad koma nyjum vérum hradar & markad. |
pvi felst stodug leit ad jafnveegi milli pess ad hafa peer vorur sem vidskiptavinurinn vill og
sitja ekki uppi med lager af areldum vérum. Petta snyst um ad hafa réttar vorur, i réttu magni

0g a réttum tima.

Til ad framfylgja stefnu stjornar hefur starf vorustjéra snaist um ad setja sér markmid Ut fra
stefnunni og gera aztlanir til ad na s6lu- og framlegdarmarkmidum. Vorudrval hefur snuist
um gadi og breidd til ad pjéna hagsmunum vidskiptavinarins. Enn fremur byggir
einstaklingsmioud pjénusta & pvi ad geta verid sveigjanleg. betta hefur gengid upp med pvi
ad hafa nokkra sendingarmata og moguleikann & ad panta eina og eina sérvoru en pad hefur

b0 verid had pvi ad birginn eigi voruna & lager.

Innkaupasvid hefur fylgt stefnu vorusvids sinnt sinu af skilvirkni. Starfsfolki innkaupasvids
hefur verid uppalagt ad skila hreinu bordi i lok dags og pannig hefur pad komid i veg fyrir ad
pantanir tefjist. Eitt steersta markmid innkaupasvids hefur verid ad sameina parfir vorustjora,
sOlusvios og fjarmalasvids med pvi ad sja til pess ad réttar vorur komi a réttum tima an pess
ad fario sé yfir uttektarheimildir.
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Stjérnun birgdasvids hefur ad sama skapi snuist um hrada og skilvirkni. Mikil krafa er um ad
koma vorunni sem hradast til vidskiptavinar med skilvirkri og hradri vorumoéttoku, réttri

skréningu og afhendingu.

Solusvid hefur sett sér pad markmid ad veita vidskiptavinum hrada og einstaklingsmidada
pjonustu. S6lusvid byggir & starfsfolki med sérpekkingu og hafni pess i ad midla henni til
vidskiptavina. | wverslun Nyherja er stefnan pvi si ad weita vidskiptavinum
einstaklingsmidada, hrada pjonustu med persdnulegum samskiptum og fagpekkingu og &
vidskiptavinur helst ekki ad vera einn an adstodar i versluninni. Ef vandamal kemur upp er

reynt ad leysa pad an pess ad vidskiptavinurinn verdi var vid vandamalid.

Markmid netverslunarinnar er ad koma sem mestum hluta afgreidslunnar i gegnum
netverslunina. Netverslunin parf ad vera lifandi, vera med 6ll vérunamer, réttar upplysingar
um voérurnar og passa ad vorur glatist eda ureldist. Enn fremur er markmid netverslunar ad

starfsfolk innanhdss nyti sér hana meira i samskiptum vid vidskiptavini og spari pannig tima.

Stjornendur gafu ekki miklar upplysingar um hvernig peim teekist til vid ad midla stefnunni.
Starfsfolk og sumir stjornendur gatu gefid nanari lysingar & pvi hvernig stefna og markmia

deilda skiludu sér i raun til vidskiptavina.

Helsta gagnrynin @ midlun stefnunnar var ad tengingu og samraemi vantadi milli abyrgdar og
valds stjornenda par sem sumir stjornendur hafa ekki haft vald til ad framfylgja mérgum peim
pattum sem peir pyrftu til ad néd arangri og adrir stjornendur hafa vald, en hafa ekki tekid
abyrgd a afleioingum. Menning fyrirteekisins var s6go stor hluti af pessu en hvatakerfi hefur
ad einhverju leyti stadid pvi fyrir prifum ad skilvirkni sumra deilda og fyrirteekisins i heild sé
eins og best verdur & kosid. Talin var porf & ad endurhugsa skipulag & kostnadar og

tekjustddvum innan fyrirtaekisins.

Stjornendur og starfsfolk peirra deilda sem eru med vidskiptavininn & golfinu hja sér eru
undir stédugu alagi og hafa fundid fyrir skilningsleysi gagnvart pérfum peirra til ad geta
framfylgt stefnunni. Oanagjan beinist helst ad stjornendum og starfsfolki naerliggjandi svida.
Astaedan var fyrst og fremst talin byggja & pekkingarleysi & starfsemi vidkomandi deilda og
sinnuleysi gagnvart porfum peirra @ auknum audlindum. Enn fremur téldu sumir sig

hlunnfarna par sem umbun hefur ekki fylgt alagi og hefur pad valdi 6anaegju.
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4.1.3 Stjérnendur

T-laga stjornandi deilir hugmyndum og pekkingu samhlida pvi ad einbeita sér ad skilvirkum
rekstri. T-laga stjérnandinn parf pannig badi ad sinna porfum 160drétt eftir deildaskipulagi
fyrirteekis sem og larétt, pvert a deildaskipulagid (Hansen og von Oetinger, 2001). Rannsdkn
Soon og Zainol (2011) synir ad til ad midla pekkingu pvert & deildaskipulag parf ad vera til
verkferli til midlunar & pekkingu (knowledge creation process). Pannig hafa stjérnendur
verkferi til ad koma pekkingu a framfeeri og baeta par med arangur fyrirteekisins (Hansen og
von Oetinger, 2001).

,,pad vita allir hvad peir eiga ad gera pegar peir koma i vinnuna, en ekki vist ad menn atti sig
4 pvi hvar pad sem peir eru ad gera fellur inn i heildarmyndina“ (Gr vidtali vid stjornanda).
Yfirleitt bar stjornendum saman um ad pad geeti komid i veg fyrir arekstra ef stjornendur

bekktu rekstur naerliggjandi deilda.

Einn stjornandi benti & ad haldnir eru reglulegir fundir, baedi halfsmanadar- og manadarlega,
par sem stjornendur af ymsum svidum koma saman. A peim fundum hefur skapast vettvangur
til ad deila upplysingum og pekkingu um starfsemi deildanna. Fundargerdir hafa verid ritadar
eftir fundina og hefur einn madur verid gerdur abyrgur fyrir pvi ad koma heildinni & framfeeri
innan fyrirtaekisins. Nidurstodur ur vidtélum vid adra stjornendur syndu ad ekki veeri krafa
um ad stjornendur kynntu sér starfsemi narliggjandi deilda, formlegir fundir veeru i lagmarki
og engin formleg krafa eda ferli tengt midlun pekkingar a starfsemi narliggjandi deilda veeri

til stadar.

A hinn boginn kom fram ad skipulag innanhuss hefur verid ad breytast pannig ad pau svid
sem vinna mest saman hafa verid feerd til og sett & somu haed sem talid er ad studli ad meiri
samskiptum og samstilltari starfshop og menningu. Pessi vinna er bdin ad vera i gangi og er i

stédugri préun. Solusvidid er somuleidis komid a einn stad.

Samskipti vid naesta yfirmann

Flest starfsfolk (91%) vissi til hvada stjornanda pad gat leitad med vandamal og hugmyndir,
en starfsfolk var einnig bedid ad meta samskipti sin vid stjornendur, baedi Gt fra pvi hversu
audvelt eda erfitt pvi potti ad koma malum & framfeeri vid yfirmann, sem og hversu gott eda

sleemt pvi pétti upplysingastreymi fra naesta yfirmanni.

Ekki fannst 6llum jafn audvelt eda erfitt ad koma vandamalum & framfeeri vid naesta yfirmann
(mynd 17). Starfsfolk af birgdasvidi og solusvidi taldi sumt frekar erfitt ad koma

vandamalum og hugmyndum & framfzeri vid naesta yfirmann.
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Mynd 17. Mat starfsfolks & hversu audvelt eda erfitt pvi fannst ad nalgast naesta yfirmann med vandamal og hugmyndir

A heildina litid syndu nidurstodur, samkveemt medaltali hverrar deildar, ad starfsfolk
innkaupasvids var hvad anagdast med upplysingastreymid fra nasta yfirmanni en starfsfolk
birgdasvids var sist ansegt med upplysingastreymid fra sinum yfirmanni (mynd 18).
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Mynd 18. Mat starfsfolks & upplysingastreymi fra nasta yfirmanni

4.1.4 Mannaudur

Ef starfsfolk er ekki fylgjandi stefnu fyrirteekisins na stjornendur ekki markmidum sinum
(Hansen og von Oetinger, 2001). Ad sama skapi, ef starfsfolk hefur ekki pjalfun, pekkingu,
getu eda vilja til ad veita pa pjonustu sem buid er ad stadla med verkferlum, pa na
stjornendur ekki markmidum sinum (Kotler og Keller, 2009, bls. 400 ). Enn fremur hefur

anagja starfsmanna i starfi ahrif a hvernig komid er fram vid vidskiptavininn (Evanschitzky
o.fl., 2012).

Stjérnendur voru sammala um ad fyrirteki eins Nyherji hefur byggt og mun byggja tilveru
sina & heefu starfsfolki.

Almennt bentu nidurstédur til ad starfsfolk Nyherja veeri anagt i starfi og ansegt med

vinnustadinn. P& var almenn skodun ad pjalfun og pekkingu & verkferlum og notkun a
upplysingakerfum veeri abotavant.

Eftirfarandi peettir voru kannadir sérstaklega: anaegja i starfi og pjalfun.
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Anagja i starfi
Starfsfélk nefndi nokkra peetti sem pad var ansegt med a vinnustadnum: (i) adbunad &

vinnustad, (ii) samstarfsfolk, mikla pekkingu pess, reynslu og fagmennsku, (iii) samheldni og
hjalpsemi innan deilda, (iv) starfssvid og fjolbreytileika verkefna, (v) géda moguleika & ad
vaxa innan fyrirteekisins, (vi) sveigjanlegan vinnutima, (vii) ad Nyherji vaeri godur og traustur

vinnustadur.

pegar starfsfolk var bedid um ad meta hversu anegt eda Gdnzegt pad var i starfi syndu
nidurstoour ad pad var almennt anagt i starfi, pé voru 17% ymist hlutlaus eda frekar 6anaegd
(mynd 19).
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Mynd 19. Starfsanagja péatttakenda

Starfsfolk nefndi nokkra peetti sem ollu éanagju & vinnustadnum: (i) launin héfou ekki

haldist i hendur vid launaproun, (ii) pjalfun starfsfolks og eftirfylgni var abotavant, (iii)
skortur var & endurgjof og umbun fra yfirmonnum, (iv) starfsfolk nadi oft ekki ad sinna starfi
sinu eins vel og pad vildi vegna of mikils alags, (v) skortur & virdingu og kurteisi fra sumum
yfirménnum, (vi) vinnutimi of langur, (vii) porf & betri samvinnu og samskiptum milli undir-

og yfirmanna i deildum.

Mat starfsfolks & anagju i starfi var nokkud deildaskipt. Nidurstddur samanburdar a
starfsanaegju eftir deildum (mynd 20) syndu ad starfsfolk innkaupasvids var flest frekar
anaegt. A birgdasvidi var ekki eins mikil anagja i starfi en medaltalid syndi ad starfsfolk var
hvorki anagt né 6anegt. Dreifigreining syndi ad munur var a medaltali milli deilda,
f(3,34)=7,6, p<0,05. Vid nanari skodun (post hoc prof) kom i 1j6s ad munurinn var eingdngu

milli birgdasvids og hinna deildanna.
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Mynd 20. Starfsanegja eftir svidum/deildum

Vinnualag virtist nokkud mismunandi eftir deildum. Nidurstédur bentu til ad alagid veeri
asaettanlegt hja vorustjorum og a innkaupasvidi en nokkud margir a s6lusvidi og birgdasvidi
sogadust vera undir miklu alagi og ekki hafa tima til ad sinna starfi sinu eins og best veeri &
kosid.

pjalfun og eftirfylgni
pekking starfsmanna er & eigin abyrgd og er starfsfolk hvatt til sjdlfsmenntunar. Nyherji

styrkir fastradna starfsmenn til nams.

Talin var porf & meiri pekkingu og menntun fyrir paer vorur sem Nyherji er med og ad
vorupekkingu purfi ad midla innanhuss sem og til vidskiptavina. bvi betur sem vidskiptavinir

pekkja véruna peim mun liklegra er ad peir kaupi hana.

Ferlid hefur verid pannig ad vorustjorar hafa sott ndmskeid hja birgjum erlendis og i sumum
tilfellum hafa birgjar komid til Nyherja og haldid nadmskeid til ad kynna vorur sinar.
Vorustjérar hafa sidan séd um ad midla pessari vorupekkingu afram til hlutadeigandi
starfsfolks og vidskiptavina. Ur vidtolum vid stjornendur kom fram ad pad hafi verid
einstaklingsbundid hversu mikill ahugi hefur verid hja sélufolki ad freedast um vorurnar og ad
i morgum tilfellum hafi peir frekar treyst & pekkingu vorustjorans og adstod hans vid

kynningar a vorum en ad sja sjalfir um ad afla sér pekkingar og midla til vidskiptavina.

Samkvaemt stjérnendum a sér stad akvedid ferli pegar nyr starfsmadur hefur storf.
Starfsmannahald hefur séd um ad taka & moti nyju starfsfolki og finna haeft samstarfsfolk til
ad pjalfa pad. Nyir starfsmenn hafa einnig verid sendir & nAmskeid, pegar pau hafa stadid til
boda, til ad leera a upplysinga- og samskiptakerfin. Flestir stjornenda toldu pjalfun starfsfolks

verulega abotavant, baedi pjalfun nyrra sem og annarra starfsmanna. Eftirfarandi skyringar
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voru gefnar: (i) ekki leegju fyrir ferli um hvernig etti ad framfylgja pjalfun og of algengt
hafdi verid ad starfsfolki veeri hent i djupu laugina &n pess ad vita hvernig etti ad fara ad, (ii)
starfspjalfun hefdi verid undir nalegasta starfsmanni komid, 6had pvi hvort viokomandi hefdi
tima eda getu til ad midla pekkingu, (iii) starfsfolk i verslun hefdi takmarkadan tima til ad

sinna pjalfun, (iv) beeta pyrfti verkferla og notkun & upplysinga- og samskiptakerfum.

Flestir voru sammala um mikilveegi pess ad starfsfolk kynntist starfsemi birgdasvids. Gerdar
hafa verid tilraunir med ad starfsfolk hefji storf med pvi ad starfa stutt timabil & lager en
samkvaemt vidtolum vid stjornendur hefur pad ekki gengid sem skyldi. Helsta asteda
samkveemt stjornendum var s ad pad skorti badi alvoru og festu hja dbyrgdaradila nyradins
starfsmanns hverju sinni til ad sja til pess ad starfsmadur fengi pessa pjalfun 6hindrad.
Afleidingin hefur verid su ad starfsfolk hefur ekki tekid petta lerdomsferli af alvoru, maett

illa og heett pjalfun &dur en umsémdu timabili lauk.

4.1.5 Sampeetting verkferla og upplysinga

Sja parf til pess ad réttar upplysingar og verkferlar gangi pvert a deildaskipulag fyrirtaekisins
hratt og 6rugglega pannig ad pérfum vidskiptavinar sé fullnaegt (McCormack, 2002). Rjufa
parf hindranir milli deilda innan fyrirtaekisins med meiri samvinnu i huga og tryggja par med
sveigjanleika og kostnadarhagraedi (Brewer og Spech, 2000; Deming, 2000, bls. 24; Mentzer
o.fl. 2001).

Nidurstodur gafu til kynna ad samvinna deilda um ad koma véru og pjonustu til vidskiptavina
veeri hringras sem tengir deildirnar vid vorustjora fyrirteekisins med studningi fra
fjarmalasvidi og markadsdeild (mynd 21).
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Mynd 21. Samskipti og samvinna milli deilda i voruferil Nyherja
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Almennt vildi starfsfolk og stjornendur sja betri samtengingu vid adrar deildir og skyrari
skilgreiningu & abyrgd og verkferlum milli deilda. Talin var porf & verkferlum um samskipti
milli deilda. Starfsfolki hefur til deemis verid i sjalfsvald sett ad velja sér samstarfsadila i
6drum deildum. Oftast hafa samskiptin par & milli gengid vel en pegar samstarfsfolk hefur
farid i fri eda er ekki i vinnu af einhverjum astedum hafa skapast adstedur par sem erfitt
hefur verid ad fa upplysingar og pjonusta milli deilda hefur gengid brésuglega. Enn fremur
potti skortur & samhljomi milli menningar mismunandi deilda hamla gédu samstarfi.
Markmid deilda og bonuskerfi starfsmanna hafa pott hvetjandi en hafa engu ad sidur unnid
gegn heildarhagsmunum fyrirteekisins ad mati stjérnenda.

Verkferlar

Verkferlar gegna mikilvaegu hlutverki i ad midla stefnu. A heildina litid bentu nidurstodur til
pess ad verkferlar veeru sjaldan uppfaerdir, ekki veeri farid eftir peim og pvi ekki fylgt eftir.
Enn fremur pyrfti starfsfolk ad vita hvar pa veeri ad finna og fa pjalfun og studning i notkun

peirra.

Ur opnum svorum starfsfolks (stjornendur medtaldir) kom margt fram sem tengist
verkferlum. Starfsfolk vildi: (i) ad verkferlar veeru adgengilegri, (ii) skyrari reglur og
verkferla vardandi afslattarkjor og reikningsvidskipti vid vidskiptavini, (iii) betri verkferla i
tengslum vid pantanir & vorum vegna voruskorts, (iv) pjalfun i notkun verkferla, (v) betri
verkferla vardandi pjalfun og notkun & SAP, (vi) betri verkferla vardandi mottoku nyrra
starfsmanna, (vii) verkferla fyrir samskipti og samvinnu milli deilda, (vii) verkferla sem styra
forgangsrédun verkefna svo ad vidskiptavinurinn hafi forgang, en pad sé ekki undir
starfsmanni komid, (ix) ad vorustjorum yrdi gert skylt ad kanna birgdastodu og lagerplass
aour en peir pontudu nyjar vorur, (x) ad innkaupasvio fengi skyrt umbod til ad styra

birgdakostnadi med tilliti til lagerst6du voru vid akvardanir um innkaup.
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Mat starfsmanna & verklagsreglum sinna deilda (mynd 22) gaf til kynna ad flest starfsfolk
taldi verklagsreglur allt frd pvi ad vera frekar skyrar til pess ad vera mjog skyrar. Starfsfolk
birgdasvids mat verklagsreglur sinnar deildar 6skyrastar.
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Mynd 22. Mat starfsfolks a verklagsreglum deildarinnar

Upplysingakerfi
Med upplysingakerfi sem tryggir ad allir adilar hafi paer upplysingar sem parf til ad
markmidum fyrirtaekisins verdi nad er fyrirteekio komid vel & veg vid ad skapa grundvoll fyrir

velgengni fyrirtaekisins og adfangakedjunnar i heild (Houlihan, 1987).

Vidskipta- og solukerfi Nyherja er SAP, samskiptakerfi er Lotus Notes og Krummi er
innanhusssamskiptakerfi. Einnig er verid ad nota mini-CRM kerfi til ad halda utan um
fyrirteeki i vidskiptum vid Nyherja. Nyrri kerfi eru i athugun, svo sem Connections og
Confluence. Verid er ad vinna i pvi ad setja upp Bl kerfi (business intelligence) sem sakir
upplysingar ar gagnagrunni SAP og verdur markmidid med peim hugbunadi ad gera alla
greiningarvinnu og heildarsyn & stodu fyrirteekisins markvissari og skilvirkari. Nu er 16ng leid

ad gognunum og er umhverfid innan SAP frahrindandi ad mati starfsfolks og stjérnenda.

Eins og med verkferla parf upplysingakerfi ad vera skilvirkt og starfsfolk parf ad kunna ad
nyta sér pad til ad heegt sé ad veita pa pjonustu sem stefnan segir til um. Almennt fannst
starfsfolki ad SAP veri gott kerfi. Gagnrynin beindist einna helst ad notkunarméguleikum,

hversu notendaveent kerfid veeri og skorti & pekkingu & pvi.

Starfsfolk var heldur ekki sammala um hvada samskiptakerfi atti ad nota, Lotus Notes,
Connections eda eitthvad annad, og virtist vani/menning meira spila inn i en parfir
fyrirteekisins. A0 auki var starfsfolk ekki a einu mali um hvort hagt veeri ad tengja Lotus
Notes og SAP en per nidurstodur bentu til pekkingarleysis frekar en getu SAP. Allflestir
bentu & mikilvaegi pess ad nota midleegan upplysingagrunn til ad draga Gr notkun télvuposta

par sem haegt vaeri ad setja upplysingar um vorur, tilbod & vorum og fleira. betta yrdi
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vettvangur fyrir vorustjéra og sdlumenn til ad setja inn upplysingar sem adrir hefdu adgang
ad. b4 var alit sumra ad allt of moérg kerfi veeru i gangi og folk veeri farid ad nota minni tima i
naudsynlega vinnu og eyddi meiri tima i mismikilveegt upplysingastreymi.

Frekari dbendingar starfsfolks vardandi upplysingakerfid: (i) skortir betri greiningarverkfeeri

til deetlanagerdar, solugreiningar og til ad reikna veltuhrada birgda og birgdastodu, (ii) kerfid
meetti tilkynna samstundis pegar vara kemur & lager, til deemis med télvupdsti, (iii) kerfid
pyrfti ad geta afgreitt af varahlutalager, (iv) betri upplysingar um hvenar vérur eru
ventanlegar, (v) upplysingar um tafir & sendingum, (vi) framsetning upplysinga og
vinnuumhverfi i SAP pjonar ekki pérfum starfsmanna neegilega vel, (vii) pad meettu vera
hjalpar- og utskyringagluggar, (viii) kerfid er ur sér gengid og erfitt ad nalgast gogn, (ix)
vantar markvissari samnytingu & upplysingum milli deilda, (x) meettu vera betri verkferlar
vardandi pjalfun og notkun SAP, (xi) aukid samrad vid starfsfolk um adgang ad upplysingum
ur kerfinu, (xii) vantar midleegan gagnagrunn til ad deila og skiptast a upplysingum milli
deilda.

Talid var ad audvelt yrdi ad laga hnokra a SAP og ad pad mundi 6rugglega skila fyrirteekinu
framlegd i timasparnadi. Fara pyrfti ofan i alla verkferla og laga SAP ad dskum peirra sem
eru ad vinna a hverjum stad fyrir sig i kerfinu. Margir bentu a ad erfitt veeri ad koma
abendingum til skila, en svokalladir ,,super users® innan fyrirteekisins hafa pad hlutverk ad
koma abendingum og villumeldingum til Applicon. Samhljomur var um ad innanhtssmal
virtust ekki hafa pann forgang sem starfsfolk taldi pau eiga ad hafa. Starfsménnum fannst
ekki borin virding fyrir éskum peirra sem notendum kerfisins. Enn fremur hefur skapad
vandamal ad teknimenn hafi ekki nagilega pekkingu a notkun kerfisins til ad geta komid
med tillogu ad lausnum og hafa peir pvi ytt verkum fra sér og deemt pau 6leysanleg par til
einhver notandi kerfisins kemur med lausn. Pannig hafa lausnir birst 16ngu eftir ad 6skad var
eftir peim. Kostnadur vid vidbatur hefur stundum verid metinn meiri en avinningurinn, en

um pad hafa verid skiptar skodanir.

Nokkrir bentu & ad afslattarmatrixu pyrfti ad virkja, en menning fyrirteekisins hefur tafio fyrir
pvi. Upplysingakerfid hefur ekki verid skilvirkt par sem starfsfolk hefur purft ad fletta i
gomlum reikningum til ad sja hvad vidskiptavinur fékk sidast i afslatt og eyda i pad Oparfa
tima og fyrirhdéfn. Erfitt hefur verid ad stjorna framlegdinni vegna pessa og afslettir hafa

verio émarkvissir.
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Midad vio mat starfsfolks & adgangi peirra ad upplysingum Ur SAP var starfsfolk

innkaupasvids almennt mjog ansegt med adgang ad upplysingum Ur SAP, en starfsfolk
birgdasvids var sist anaegt (mynd 23).
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Mynd 23. Anazgja eda 6anagja starfsfolks med adgang ad upplysingum Gr SAP

Sé tekid mid af mati starfsfolks & pvi hvort pad pyrfti meiri upplysingar ar SAP taldi enginn
starfsmadur i innkaupadeild sig purfa meiri upplysingar Gr SAP (mynd 24). A virusvidi og

s6lusvidi taldi ramlega helmingur sig purfa meiri adgang ad upplysingum Gr SAP, en adeins
fimmtungur af starfsfolki birgdasvids.

100%
100%
80%
B Innkaupasvid
60%

W Vorusvid
40%

% starfsfolks

M S6lusvid

20% | [ Birgdasvid

0%

Ja Nei

Mynd 24. Mat starfsfolks & porf & meiri adgangi ad upplysingum Ur SAP

4.1.6 Rekstrarmarkmid og arangursmeelingar

Arangursmalingar hafa einungis gildi sé haegt ad nota peer til samanburdar. Haegt er ad bera
peer saman vid fyrri &rangur sem og vid arangur peirra bestu i greininni, en ekki sist parf ad
mela og bera saman pa verkferla sem skila vorum og pjonustu ar fyrirteekinu. Helsta
meeliteekid til ad segja til um hvernig fyrirteekid stendur sig er vidskiptavinurinn sjalfur og
hvernig hann upplifir frammistodu fyrirteekisins. Heegt er ad notast vid stefnumidad

arangursmat (Balanced Scorecard), en pad byggir & pvi ad nota malivisa Gt fra stefnu og
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markmidum fyrirteekisins. pannig er, med beinum hetti, haegt er ad sja hvernig reksturinn

gengur i samanburdi vid markmid og stefnu fyrirtaekisins (Christopher, 2011, bls. 237-239).

Malingar hafa flestar verio rekstrarlegs edlis. Nidurstodur syndu ad helstu arangursmeelingar
hafa verid samanburdur & aatlunum og raunsdlu/framlegd. Vorustjorar hafa gert datlanir um
s6lu manud fyrir manud og neer aztlunin yfir ar i senn. Sumir gera eigin astlanir i excel, par
sem é&axtlanagerd fyrir neytendavorur hefur verid talin 6moguleg i SAP, og hafa lent i
téluverdu fondri pegar bera & saman aztlun og rauntdlur par sem madelid hefur sifellt verid
ad breytast. Talin var porf & ad skilgreina fleiri og fjolbreyttari arangursmelivisa sem og
breyta peim sem fyrir eru pannig ad samraeemi sé & milli &byrgdar og valds.

Helstu malivisar samkvaemt stjornendum voru: (i) manadarlegur samanburdur a atlun og
raunslu/framlegd en par hafa astlanir verid keyrdar i gegnum SAP og bornar saman vid
raunsolu/framlegd, (ii) pjonustukannanir a sélusvidi, (iii) arlegar ryrnunarmelingar & lager,
(iv) veltuhradi birgda, (iv) virkni starfsfolks i ad adstoda vidskiptavini, pjonustulund og

lipurd i samskiptum.

Porf var talin a fleiri malivisum og var verkstedi Nyherja nefnt sem fyrirmynd. Allt sem
vidkemur vidskiptavininum i tengslum vid verkstaedio hefur verid melt og borid saman vid

pjonustustadla, svo sem hrada afgreidslu og fleira.

Afgreidsluhradi er hluti af pjonustunni sem vidskiptavinir fa i voruferlinu, en engar meelingar
hafa verid gerdar a afgreidsluhrada & voOrusvidi midad vid nidurstddur nema helst i
voruméttoku. Nidurstodur gafu til kynna ad flest starfsfolk taldi ad ekki veeri haegt ad
afgreida voruna hradar i gegnum peirra deild (mynd 25). Ad visu voru nidurstédur nokkud
deildaskiptar. Starfsfolk innkaupasvids taldi sig engan veginn geta afgreitt hradar en
starfsfolk sdlusvids og vorusvids taldi sig geta afgreitt hradar en pad hefur verid ad gera og

vildi ad auki sja styttri bidtima fyrir vidskiptavininn.
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Mynd 25. Mat starfsfolks a getu deildarinnar til ad afgreida hradar en gert er i dag
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4.2 Voruferillinn/Innkaupaferillinn (order management cycle)

Voruferillinn heldur utan um verkferla og styrir daglegu streymi voru og pjénustu pvert a
deildaskipulag fyrirteekisins med parfir vidskiptavinarins i fyrirrami. Innra skipulag, stjérnun
og menning hefur mikil &hrif & hversu vel gengur ad stjorna ferlinum og eru stjornendur par i
Iykilhlutverki. Pad sem helst er pekkt fyrir ad tefja fyrir afgreidslu eru skammtima sjonarmid
pbeirra deilda sem vorurnar fara i gegnum. Ad auki geta upplysingar og pekking glatast,

yfirsyn tapast og stjérnendur misst sjénar af vérunni (Shapiro o.fl., 2004).
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Mynd 26. Innkaupaferill/voruferill Nyherja (Porvaldur Karlsson, munnleg heimild, 2.april 2013)

parna verdur stefna fyrirteekisins ad raunveruleika i gegnum audlindir, pekkingu og farni
starfsmanna og eftirfylgni og arangursmealingar fara jafnframt fram. Stjornun & pessari

hringras skiptir skopum fyrir &rangur (Stevens, 1989).

Stjérnendur voru bednir um ad meta hvar peir toldu ad helsti floskuhalsinn veeri i voruferlinu:
(i) ad fa réttar vorur a réttum tima, hugsa purfi veltuhrada i badar attir eda hvener er of mikid
af vorum og hvener er of litid, (ii) of mikid hugsad um rekstur, skortir sérfreedihugsun sem

drifur starfsfolk afram i ataksverkefni, (iii) skraningar & lager meettu vera skilvirkari, (iv) porf
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hefur verid & ad fylgjast vel med skipulagi hja birgjum, en peir fylla i gma adur en peir
senda af stad og hafa stoppad sendingu ef vantar i péntunina og pannig getur ein vara tafid
sendinguna, reynt hefur verid ad vinna i kringum pad med fjolbreyttari sendingarmata, (v)
aetti ekki ad vera voruskortur & arstidarbundnum vérum og rekstrarvorum, eins og hefur verid,
(vi) pegar upp koma veikindi eda starfsfolk & lager tekur fri geta myndast tafir i afgreidslu,
(vii) solufolk fai somu sjalfvirku skeytasendingu og vorustjorar um ad vara sé komin & lager.
Ef vorustjori er ekki vio, eda sendir ekki strax tolvupdst & sdluadila, pa tefst afhending
vorunnar til vidskiptavinar, (viii) adrir floskuhalsar voru nefndir sem tengdust utanadkomandi
ahrifum svo sem: nattaruhamfarir i framleidsluléndum, efnahagskreppan, gjaldeyrishéft og
fleira.

4.2.1 Vorustjérar

Vorustjorar voru bednir um ad segja frd pvi sem peir t6ldu sitt svid gera vel: (i)

markadssetning og samstarf vid markadsdeild er til fyrirmyndar, (ii) samskipti Vvid
vidskiptavini eru mjog god, (iii) teknipekking er mikil, (iv) pekking a vérunni mikil (v)

pekking a verkferlum géd, (vi) pekking a innkaupum god, (vii) géd samskipti vid birgja.

Vorustjorar téldu sina deild geta stadid sig betur med pvi ad: (i) hafa betri verkferi til

innkaupadatlana og sbluastlana, (ii) bjoéda fleiri ndAmskeid fyrir vidskiptavini, (iii) verda betri
i ad utvega voru, (iv) upplysa betur um stédu pantana, (v) verda betri i verdlagningu & vérum,
(vi) hafa meiri samraemingu i voOruurvali, (vii) geeta pess ad voruflokkar vorustjoranna
skorudust ekki og hafa skyrari skil milli peirra, (vii) hafa betri dreifingu & audlindum, (viii)
nota styrkleika einnar voru til ad selja adra, (ix) verda betri i upplysingagjof til sélumanna,

(x) beeta skipulag vorustyringar.

Abendingar fra starfsfolki annarra deilda til vérustjora: (i) vorustjorar vinna misvel, sumir

hafa stadid sig mjog vel i ad setja gagnlegar upplysingar timanlega inn i upplysingakerfid en
adrir sidur, (ii) vorustjérar meettu vera betri i ad svara télvupostum og fyrirspurnum fra
samstarfsdeildum en pad hefur verid einstaklingsbundid, (iii) vorustjorar meettu leita eftir
faglegum radum til peirra sem hafa verid i nanum samskiptum vid vidskiptavininn, (iv) suma
vorustjora skortir agadri vinnubrdgd, (v) vorustjorar meettu undirbda innkaup betur med pvi
ad kanna birgdastodu adur en peir panta vorur, (vi) vorustjérar mettu taka abyrgari
akvardanir um vorukaup med tilliti til markadarins, (vii) vorustjérar meettu kynna sér betur

getu voruhass til ad hysa nyja voru adur en peir panta.
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4.2.2 Innkaupasvid
Starfsfélk innkaupasvids nefndi pad sem pad taldi sina deild vera ad gera vel: (i) pad lagdi sig

fram um ad vera fljott ad svara fyrirspurnum fra 6drum deildum og upplysa vérustjora um
vorur, (ii) pad klaradi verkefnin vel og timanlega, (iii) pad fann bestu faanlegu verd, (iv)
nakvaem vinnubrogd vid reikningagerd, (iv) markmidid veeri ad klara allt i dag sem haegt veeri
ad klara, vera med hreint bord.

Starfsfolk innkaupasvids nefndi pad sem heegt veeri ad gera betur i sinni deild: (i) setja

upplysingar i SAP fyrir sélumenn og kenna peim ad nalgast peer, (ii) vita meira um vorurnar,
(iii) afgreida hradsendingar hradar.

Abendingar fra starfsfolki annarra deilda til innkaupasvids: (i) of langur bidtimi eftir vérum,

(ii) verkferla vantar fyrir pantanir & vorum eins og varahlutum og rekstrarvrum og athuga
pyrfti 6ryggismork, (iii) vinna betur upplysingar um vorur, (iv) beeta samremingu i
vinnubrogd innkaupastjora par sem pad hefur verid personubundid hvort peir senda
tilkynningar um vorur vikulega eda ekki, (v) innkaupasvid pyrfti ad virka sem eftirlitsadili
med innkaupum vorustjora og hafa vald til ad gera athugasemdir eda stodva pantanir adur en

pbeer fara ut.

4.2.3 Birgdasvid/Lager
Starfsfélk birgdasvids nefndi pad sem pad taldi sina deild gera vel: (i) afgreidsla stodst

timamork, (ii) sveigjanleiki var i afgreidslu til vidskiptavina, (iii) skilvirkni i vérumattoku,

(iv) voruskil hofou gengid vel.

Starfsfélk birgdasvids nefndi pad sem veeri abétavant/haegt veeri ad gera betur i sinni deild: (i)

radntmeraskraning i betri farvegi, (ii) einbeiting erfid a alagstimum pvi ad vinnuhradi getur
oft ordid mjog mikill sem skapar haettu & mistokum, (iii) hradvirkari afgreidsla a pontunum,
(iv) einfaldari verkferlar, (v) adrar deildir mattu kynna sér betur verklagsreglur voruhissins

til ad koma i veg fyrir mistok.

Abendingar fra starfsfolki annarra deilda til birgdasvids: (i) hradvirkari afgreidsla, (ii) beta

parf skraningar voru & lager.

4.2.4 Solusvid

Starfsfélk s6lusvids nefndi pad sem pad taldi sina deild gera vel: (i) starfsfolk hefur verid

fljott ad koma auga & lausnir og bjoda nyjungar i pjonustu, (ii) mikill fokus a s6lu, (iii)
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ahersla & gaod tengsl vid vidskiptavininn og pekkingu & porfum hans, (iv) fagleg radgjof med
aherslu & réttu lausnina fyrir vidskiptavininn, (v) hréd afgreidsla, (vi) g6d vorupekking.

Starfsfélk s6lusvids nefndi pad sem veeri dbotavant/heegt veeri ad gera betur i sinni deild: (i)

svidid hefur verid of lengi ad skila af sér tilbodum, (ii) fleiri hefdu matt hafa adgang ad
tilbodsgerdum, (iii) kynningarefni ekki nagilega vandad, (iv) starfsfolk hefur ekki synt
neegilegt frumkveedi til ad né til vidskiptavina, (v) alagid hefur verid of mikid og pad hefur
bitnad & pjénustunni, (vi) pekking & SAP og samreming & notkun pess hefur ekki verid
fullnzegjandi, (vii) starfsfolki hefur ekki verid treyst fyrir 61lu s6luferlinu, (viii) betri verkferla

hefur vantad til ad koma i veg fyrir ad vorur seljist upp og varahluti og rekstrarvérur vanti.

Abendingar fra starfsfolki annarra deilda til solusvids: (i) starfsfolk soludeildar hefur ekki

verid nagilega lidlegt i samstarfi vid adrar deildir, til demis vid ad bjoda vidskiptavinum upp
a kynningar og uppfera postlista, (ii) passa parf betur ad allar grunnupplysingar séu a
afhendingarsedlum til vidskiptavina, (iii) meira skipulag vantar i soludeild til ad geta skilad
hreinu bordi i lok dagsins, vidskiptavinurinn parf ad bida lengur ef s6lupdntun er ekki sett inn
i kerfio, (iv) starfsfolki solusvids vantar meiri pekkingu og skilning & pvi hvernig verklag
bess hefur ahrif a starfsemi birgdasvids, (v) pekkingu og skilning vantar a starfsemi

birgdasvids.

4.3 Afhendingarferli voru

Pad sem vidskiptavinir sekjast helst eftir er: (i) areidanleiki eda fullvissa um ad starfsfolk
hafi pekkingu og getu til ad framreida pjonustuna, (ii) hradi afgreidslu og vilji til ad bregdast
hratt vid porfum vidskiptavinar, (iii) géda heildarupplifun af verslun/pjonustustad sem og (iv)
af viomoti starfsmanna (Kotler og Keller, 2009, bls. 399-400).

Gerd voru tolfraediprof til ad kanna hvort peir paettir sem spurt var um veeru ad mala pad sem

peim var &tlad ad mela.

Tolfreediprof (vidauki B) syndu ad tengsl voru & milli heildarupplifunar vidskiptavinar a
verslunarrymi Nyherja og peirra patta sem spurt var um i kdnnuninni: adgengi ad verslun,
opnunartima verslunar, synileika voru, voéruurvals og vérumerkingar. bessar breytur hafa pvi

ahrif & upplifun vidskiptavina af verslun Nyherja.

Enn fremur syndu télfraediprof ad tengsl voru & milli heildarupplifunar vidskiptavina a peirri
persdnulegu pjonustu sem peir fengu i verslun og peirra patta sem spurt var um i kénnuninni:

viomots starfsmanna, vorupekkingar starfsmanna og afgreidsluhrada.
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Nidurstédur ur kénnun & upplifun vidskiptavina i verslun Nyherja eru kaflaskiptar: (i)

Upplifun vidskiptavina verslunar, (ii) mat starfsfolks verslunar & upplifun vidskiptavina, (iii)

samanburdur & upplifun vidskiptavina og mati starfsmanna, (iv) adrar nidurstodur.

4.3.1 Upplifun vidskiptavina

Adeins 10% vidskiptavina sem toku patt i rannsékninni voru ad koma i fyrsta sinn i verslun
Nyherja. Vidskiptavinir voru badi i einstaklings- og fyrirteekjavidskiptum, en p6 voru fleiri i
einstaklingsvidskiptum. Um helmingur vidskiptavina kom i verslunina til ad skoda eda kaupa
Canon vorur (mynd 27). Til samans komu 86% vidskiptavina i verslunina vegna Canon,

Lenovo eda Sony.
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Mynd 27. Skipting patttakenda eftir &huga a vorumerkjum

Niourstoour voru flokkadar eftir mati vioskiptavina & verslunarrymi Nyherja eda mati

vidskiptavina a persénulegri pjénustu starfsmanna verslunarinnar:

Upplifun vidskiptavina a verslunarrymi

Vidskiptavinir voru frekar sattir vio adgengi ad verslun Nyherja, en medaltal nidurstadna
meeldist 1,5 sem er & milli pess ad vera mjog gott og frekar gott (mynd 28). Vidskiptavinir
sem leitudu eftir Canon vérum matu adgengi ad verslun med samberilegum heetti, p6 matu

55% adgengid mjog gott en 33% frekar gott.
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Mynd 28. Mat vidskiptavina & adgengi ad verslun Nyherja
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Vidskiptavinir 16gdu mat & opnunartima Nyherja (mynd 29). Meirihluta patttakenda fannst
opnunartiminn henta mjog vel. Medaltal nidurstadna var 1,5 sem er mitt & milli pess ad vera
mjog gott og frekar gott. Vidskiptavinir sem séttust eftir Canon vérum matu opnunartima

verslunarinnar med samberilegum hatti.
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Mynd 29. Mat vidskiptavina hentugleika opnunartima verslunarinnar

Vidskiptavinir matu skipulag verslunarrymisins eftir pvi hversu vel eda illa peim gekk ad
finna pa voru sem peir séttust eftir (mynd 30). Medaltal nidurstadna meeldist 1,5 sem synir ad
vidskiptavinum gekk almennt mjog vel eda frekar vel ad finna vorur i versluninni.
Vidskiptavinir sem leitudu eftir Canon vorum matu skipulag verslunarrymis med

sambarilegum heetti.
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Mynd 30. Mat vidskiptavina & hversu vel eda illa gekk ad finna vorur i versluninni

Vidskiptavinir voru bednir um ad meta vorudrval verslunarinnar (mynd 31). Medaltalid var
1,5 sem gaf til kynna ad vidskiptavinir voru mitt & milli pess ad vera mjog anagdir og frekar
anaegdir med voruurvalid af peim vérum sem peir voru ad sekjast eftir. Vidskiptavinir sem
leitudu eftir Canon vérum voru heldur angegdari med vorulrvalid en adrir vidskiptavinir par

sem 64% peirra voru mjog anaegdir med vorudrvalid og 31% frekar anaegair.
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Mynd 31. Anagja eda 6anagja vidskiptavina & vorudrvali peirra vara sem peir voru ad sekjast eftir

Vidskiptavinir voru bednir um ad leggja mat & hversu upplysandi, eda ekki, vorumerkingar i
versluninni veeru (mynd 32). Medaltal nidurstadna var 1,7 sem er nerri pvi ad vera frekar
upplysandi en mjog upplysandi. Vidskiptavinir sem sottust eftir Canon vorum matu
upplysingagildi vorumerkinga heldur betur en adrir vidskiptavinir, 45% peirra matu

vorumerkingar mjog upplysandi og 44% frekar upplysandi.
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Mynd 32. Mat vidskiptavina & hversu upplysandi vorumerkingar voru i verslun Nyherja

Flestir vidskiptavinir matu heildarupplifun sina af verslunarrymi Nyherja mjog jakveeda
(mynd 33). Medaltal nidurstadna var 1,3 sem stadfestir nidurstodur. Vidskiptavinir sem
sottust eftir Canon vorum leist betur & verslunarrymi Nyherja, 71% peirra matu

heildarupplifun sina mjog jakveeda og 27% frekar jakveeda.
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Mynd 33. Mat vidskiptavina & heildarupplifun af verslunarrymi Nyherja
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Upplifun vidskiptavina a persénulegri pjonustu
90% peirra vidskiptavina sem toku patt i konnuninni fannst mjog vel tekid & méti sér i
versluninni (mynd 34). Medaltal nidurstadna var 1,2 pvi til stadfestingar. Vidskiptavinir sem

sottust eftir Canon vorum matu mottékuna mjog svipad, eda 93% mjog vel og 6% frekar vel.
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Mynd 34. Mat vidskiptavina & hversu vel eda illa peim fannst tekid & méti sér i versluninni

77% vioskiptavina fannst starfsfolk standa mjog vel undir ventingum peirra hvad vardar
vorupekkingu (mynd 35). Melanlegt medaltal var 1,3 sem stadfestir nidurstoour. 84%
vidskiptavina sem sottust eftir Canon vorum matu vorupekkingu starfsmanna standa mjog vel
undir veentingum, en 11% frekar vel.
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Mynd 35. Mat vidskiptavina & vorupekkingu starfsfolks verslunar

47% vidskiptavina fannst afgreidslan ganga mjog hratt fyrir sig, 40% fannst hin ganga frekar
hratt fyrir sig (mynd 36). Medaltal nidurstadna meeldist 1,7 sem segir ad mat vidskiptavina sé
ad afgreidsla gangi frekar hratt fyrir sig en mjog hratt. Vidskiptavinir sem sottust eftir Canon
vorum matu afgreidsluhrada adeins lakari en adrir vidskiptavinir, en 45% peirra ségdu ad

afgreidsluhradi veeri mjog hradur og 42% frekar hradur.
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Mynd 36. Mat vidskiptavina & afgreidsluhrada i verslun

Heildarupplifun 80% vidskiptavina af personulegri pjonustu i versluninni var mjog jakveed
(mynd 37). 82% vidskiptavina sem sottust eftir Canon vérum matu heildarupplifun sina af
personulegri pjénustu i versluninni mjég jakvaeda og 16% frekar jakvaeoa.
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Mynd 37. Mat vidskiptavina & heildarupplifun af persénulegri pjonustu i verslun

4.3.2 Mat starfsfolks a upplifun vidskiptavina

Starfsfolk var bedid ad svara samsvarandi konnun og 16gd var fyrir vidskiptavini. Ad auki var
starfsfolk bedid ad meta eigin pekkingu & helstu vérumerkjum sem verslun Nyherja bydur
upp & (mynd 38). Vorupekking starfsmanna var mest a Canon, Lenovo og Sony
voruflokkunum, sem kemur heim og saman vid ad flestir vidskiptavina Nyherja (86%) hdfou
ahuga a peim voruflokkum. Sja nanar nidurstodur & mati vidskiptavina & eigin voérupekkingu i

vidauka C.

5 4

4 4

0=Engin pekking 5
3=I medallagi

6=Mjog mikil 2

1 B

0 4

Canon Lenovo Sony Panasonic Bose Lexmark

Mynd 38. Mat starfsfolks & eigin vérupekkingu
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Verslunarrymi — mat starfsfolks & upplifun vidskiptavina
Helmingur starfsfolks i verslun taldi vidskiptavini upplifa frekar gott adgengi ad verslun
Nyherja (mynd 39). Medaltal nidurstadna maldist 2,0 sem stadfesti pa nidurstodu.
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Mynd 39. Mat starfsfolks & upplifun vidskiptavina & adgengi ad verslun

58% starfsfolks verslunar taldi opnunartima henta vidskiptavinum mjoég vel (mynd 40).
Medaltal nidurstadna meldist 1,5 sem gaf til kynna ad starfsfélk teldi ad opnunartimi hentadi
vidskiptavinum frekar vel til mjég vel.
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Mynd 40. Mat starfsfolks & hversu vel eda illa opnunartimi verslunar hentadi vidskiptavinum

Meirihluti starfsfélks taldi vidskiptavinum ganga frekar vel ad finna par vorur sem peir

leitudu ad i versluninni (mynd 41). Medaltal nidurstadna meeldist 2,2 og stadfesti nidurstodu.
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Mynd 41. Mat starfsmanna & hversu vel eda illa vidskiptavinum gekk ad finna vorur i versluninni
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Starfsfolk var nokkud sammala um ad vorudrval verslunarinnar pjonadi porfum
vidskiptavinarins frekar vel, en 83,3% starfsfolks taldi ad vidskiptavinurinn veeri frekar

anegour med vorudrvalio (mynd 42). Nidurstddur medaltalsmelinga voru 2,0 pvi til
stadfestingar.
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Mynd 42. Mat starfsfolks & upplifun vidskiptavina af vorudrvali verslunar

Stor hluti starfsfolks (42%) taldi vidskiptavini upplifa vorumerkingar sem frekar upplysandi
0g er pad stadfest med medaltalsmalingu upp & 1,9 (mynd 43).
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Mynd 43. Mat starfsfolks & upplifun vidskiptavina af vorumerkingum i verslun

Rdmlega helmingur (55%) starfsfolks i verslun taldi ad heildarupplifun vidskiptavina af

verslunarryminu veeri frekar jakveed (mynd 44). Nidurstada medaltalsmelinga var 1,7 sem
stadfestir pa nidurstddu.
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Mynd 44. Mat starfsfolks & heildarupplifun vidskiptavina af verslun
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Pjénusta i verslun — mat starfsmanna a upplifun vidskiptavina
Starfsfolk taldi ymist frekar vel eda mjog vel tekid & moti vidskiptavinum i verslun (mynd
45). Medaltal nidurstadna meldist 1,4 sem gaf til kynna ad upplifun vidskiptavina af méttoku
i versluninni veeri mjog géo.
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Mynd 45. Mat starfsfolks & hversu vel eda illa var tekid & méti vidskiptavinum i versluninni

64% starfsfolks i verslun taldi starfsfolk standa mjog vel undir veentingum vidskiptavina um
vorupekkingu (mynd 46). Medaltal nidurstadna meeldist 1,5 sem gaf til kynna ad vorupekking
veeri metin mitt & milli pess ad vera frekar g6d og mjog goa.
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Mynd 46. Mat starfsfolks a upplifun vidskiptavina af vrupekkingu starfsmanna

Mat starfsfolks a upplifun vidskiptavina & hversu hrada afgreidslu peir fengu var frekar
normaldreifd (mynd 47). Medaltal nidurstadna maldist 2,6 sem gaf til kynna ad starfsfolk
taldi vidskiptavini upplifa afgreidsluna ganga midlungs til frekar hratt fyrir sig.
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Mynd 47. Mat starfsfolks a upplifun vioskiptavina af hrada afgreidsluferlisins
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Um helmingur starfsfolks i verslun taldi heildarupplifun vidskiptavina af pjonustu vera frekar
jakveeda (mynd 48). Medaltalsmeling var 1,7 sem stadfestir nidurstoour.
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Mynd 48. Mat starfsfolks a heildarupplifun vidskiptavina af pjénustu

4.3.3 Samanburdur & upplifun vidskiptavina og mati starfsmanna

Hvernig vidskiptavinir upplifa veitta pjonustu fyrirteekis er ekki endilega eins og stjornendur
fyrirtekisins telja ad peir upplifi pjonustuna. Samkveemt Kotler og Keller (2009, bls. 399-
400) eru nokkrir stadir, eda bil, par sem heetta er & ad upplifun vidskiptavinar og su pjonusta

sem fyrirtaekid telur sig veita fari & mis.

Starfsfolk og vidskiptavinir voru almennt sammala um pau atridi sem voru rannsokud med
tilliti  til verslunarrymis Nyherja og personulegrar pjonustu starfsmanna. Nidurstoour
samanburdar eru birtar i tvennu lagi, annars vegar sem samanburdur & mati a verslunarrymi

0g hins vegar sem samanburdur a mati & persénulegri pjonustu.

Upplifun af verslunarrymi

Vidskiptavinir og starfsfolk var sammala um ad opnunartimi verslunar hentadi
vidskiptavinum frekar til mjog vel. Enn fremur voru adilar sammala um ad vérumerkingar i
verslun veeru frekar upplysandi. Tolfreediprof syndu ad vidskiptavinir matu upplifun sina
almennt betri en starfsfolk taldi pad gera pegar kom ad: adgengi ad verslun, synileika voru,

voruarvali og heildarupplifun af verslunarryminu.
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Vidskiptavinir voru alla jafna aneegdari med pa peatti sem voru meeldir en starfsfolk taldi pa
vera (mynd 49). Mestur munur var & hversu audvelt eda erfitt peim fannst ad finna vorur i

versluninni. Starfsfolkio mat pad mun erfidara en vidskiptavinurinn.
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Mynd 49. Samanburdur & mati vidskiptavina og starfsfolks & verslunarrymi

Upplifun af pjonustu
Vidskiptavinir og starfsfolk var sammala um ageeti méttoku i verslun (mynd 50). Enn fremur
voru adilar sammala um ageeti vérupekkingar i versluninni en tolfreediprof syndu engan mun

a medaltélum svara milli hépa (p > 0,05).

A moti kemur ad vidskiptavinir matu upplifun sina mun betri en starfsfolk taldi hana vera &
tveim pattum. Nidurstodur tolfreedigreiningar & milli medaltalna hopanna syndu ad adeins var
marktekur munur & milli hopa vardandi hversu hratt eda haegt peim fannst afgreidsluferlid
ganga, t(91) = -3,52, p < 0,05, og hversu jakvaed eda neikvaed heildarupplifun peirra var af
bjonustu starfsmanna i verslun Nyherja, t(91) = -2,48, p < 0,05.
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Mynd 50. Samanburdur & mati vidskiptavina og starfsfolks & pjonustu i verslun



66

4.3.4 Annar samanburdur
Stjérnendur Nyherja geetu haft &huga a ad skoda samsetningu vidskiptavina verslunarinnar
umfram pad sem pegar hefur komid fram pott pad sé ekki beint tengt efni rannséknarinnar.

Hlutfall kvenna i aldurshdpi leekkadi med haekkandi aldri, en pvi var 6fugt farid med karla
(mynd 51).
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Mynd 51. Aldursdreifing patttakenda eftir kyni

Vert var ad skoda fjolda karla og kvenna i hverjum aldurhopi til ad sja nanari samsetningu
hépanna (mynd 52). Eins og fram kom i adferdarkafla var skipting kynja nokkud jofn milli
patttakenda, eda 45% konur og 55% karlar. Nidurstddur samanburdar a aldri og kyni syndu
ad konur voru nokkud jafnar innan hvers aldursflokks sem gaf til kynna ad peer vaeru radandi
hluti vidskiptavina i sumum aldurshopum og 6drum ekki. Pad sama a vid um karla, en peir

voru langflestir & aldrinum 46-55 ara en feestir a aldrinum 18-25 ara.
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Mynd 52. Fjoldi pétttakenda eftir kyni og aldri
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Tengsl aldurs og vorumerkja benti til ad helmingur vidskiptavina verslunarinnar hefdi ahuga
& Canon vorum og 86% kami i verslunina vegna Canon, Lenovo og Sony (mynd 53) Alls

syndu 91% pétttakenda & aldrinum 26-55 &ra pessum prem vorumerkjum ahuga.
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Mynd 53. Tengsl aldurs viéd dhuga patttakenda & einstokum vérumerkjum

Nidurstodur bentu til pess ad pad veeru fyrst og fremst Canon vorurnar sem vidskiptavinir
hefdu ahuga &, neest & eftir keemu Sony vorurnar og par & eftir Lenovo. Athygli vakti ad fleiri
a aldrinum 18-25 ara og 56-65 ara hofdu ahuga & Sony en Lenovo. Hins vegar hofdu feerri

ahuga a Sony en Lenovo a aldrinum 26-55 ara.
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5. Umreadur og alyktanir

Nyherji er samansafn margra fyrirteekja sem 61l voru sjalfsteedar einingar en eru i dag komin
undir hatt Nyherjasamsteypunnar. par skipulagsbreytingar sem attu sér stad arid 2011 voru
upphafid og enn er verid ad finpissa ymsa hnokra til ad Nyherji geti starfad med peim hatti
sem teeknifyrirteeki purfa ad geta i dag, med hrada og sveigjanleika. Verid er ad flytja
starfsstodvar & milli husa, & milli haeda og brjota nidur veggi hér og par til ad auka fledi og
sveigjanleika. Stjornendur Nyherja hafa séd porf & pvi ad kalla til radgjafarfyrirteki til ad
hjalpa til vid ad samstilla stefnu, markmid og gildi samsteypunnar. A sama tima er verid ad
skoda hvernig vidskiptavinurinn er medhondladur med pvi ad skoda ferli voru fra pontun til
afhendingar. 1 pvi felst ad skoda stefnu, stjornun, verkferla, menningu, upplysingakerfi,
arangursmelingar og fleira. Nidurstéour pessarar ritgerdar verda vonandi til pess ad opna

augu stjornenda Nyherja enn frekar fyrir peim teekifeerum sem leynast innan fyrirteekisins.

Bagchi og Skjoett-Larsen (2003) komust vel ad ordi pegar peir téldu upp pad sem parf til ad
voru- og adfangakedjustjornun fyrirtekis teljist drifin afram af pérfum vidskiptavinar: (i)
yfirstjornendur taka abyrgd & vorustjornun i fyrirtekinu, (ii) samkomulagi og nainni
samvinnu er komid a vio lykilbirgja, (iii) teymi sem vinnur ad umbdtum & verkferlum neer
pvert & deildir og er i samvinnu vid adila adfangakedjunnar, (iv) stjornendur lita &
vorustjornun sem kjarnaferni fyrirteekisins, (v) upplysingastreymi til og fra birgjum og
vidskiptavinum er markvisst, (vi) lykilbirgjar eru hluti af véruhdnnunarteymi fyrirtaekisins,

(vii) nidurstodum arangursmeelinga er deilt innan adfangakedjunnar.

Hvert og eitt atridi atti ad vera hluti af stefnu og markmidum Nyherja i vidskiptavinadrifinni

vorustjornun.

5.1 Eftirspurnardrifin stefna med vidskiptavininn i forgangi

Fyrir framsakid fyrirteeki eins og Nyherja er vel vid hafi ad bera sig saman vid pa bestu.
AMR rannséknarfyrirtekid gefur arlega Ut hvad einkenni 25 bestu adfangakedjur heims.
Helmingur malivisanna sem notadir eru til ad meta adfangakedjurnar eru fjarmalalegs edlis
(ROA, veltuhradi birgda og breyting & hagnadi milli ara) og hinn helmingurinn mat
sérfreedinga a pvi hversu eftirspurnardrifin adfangakedjan sé (O’Marah og Hofman, 2010).
pau einkenni sem AMR nefnir eru pau sdému og hafa itrekad verid nefnd i rannsoknum

tengdum pessari ritgerdarvinnu sem einkenni vidskiptavinadrifinnar vorustjornunar.
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5.1.1 Samvinna ut fyrir fyrirtzekid

Nyherji leggur &herslu & nanari samvinnu vid birgja med aherslu & ad sampeetta verkferla eins
og aztlanagerd, voruframbod og vérumagn med pad ad markmidi ad bjooda rétta voru &
réttum tima og lagmarka samtimis kostnad vid birgdahald og Ureldingu & vérum. Birgjar eru
pannig gerdir samabyrgir fyrir vorudrvali, magni og hrada a markad. bad & vel vid pvi
teeknifyrirteeki eins og Nyherji syslar med vorur sem hafa sifellt styttri liftima og Ureldast
hratt og parf par af leidandi ad hanna adfangakedjuna ut fra hrada og sveigjanleika (Fisher,
1997). Sampaetting og samstarf af pessu tagi hefur allt ad segja til ad nd arangri og halda
samkeppnisforskoti, enda eru adfangakedjur farnar ad keppa vid adrar adfangakedjur en ekki
fyrirteeki vid fyrirteeki (Kahn og Mentzer, 1996). Vid pekkjum ekki umfang slikra samninga
hja Nyherja, en 1jost pykir ad fyrir paer vorur sem sniia ad kjarnastarfsemi Nyherja skiptir slik
samvinna skopum og er o6adskiljanlegur hluti af pvi ad vera med eftirspurnardrifna/
vidskiptavinadrifna adfangakedju. Pad er pvi i hondum Nyherja ad meta hversu algengir
samningar af pessu tagi eru og hvort asteda sé til ad leggja aherslu a meiri tengingu vid

birgjana med sampeettingu.

Samstarf Nyherja vid Canon birgjann er pannig ad Canon bidur med ad senda vorur ef
eitthvad vantar i pontunina. Enn fremur bidur Canon med ad senda vorurnar af stad pangad til
heill gamur hefur verid fylltur. Jafnveegi milli hrada og kostnadar i adfangakedjunni parf ad
meta og arangursmeela til ad haegt sé ad leggja mat a pad hvort vidskiptavinurinn sé ad fa pa
pjonustu sem Nyherji vill veita samkvemt stefnu sinni (O’Marah og Hofman, 2010). EKki
var haegt ad sja ad sérstakar meelingar af pessu tagi veeru gerdar hja Nyherja en peer pyrfti ad

gera.

5.1.2 Stefna Nyherja

Pad kom mjog a évart hversu hikandi stjornendur voru pegar peir voru spurdir ut i stefnuna.
Engir tveir einstaklingar notudu sama ordalag vid ad lysa stefnu Nyherja og einn taldi enga
stefnu vera til stadar vegna peirrar stefnumétunarvinnu sem veeri i gangi i fyrirteekinu. Flestir
nefndu vidskiptavininn sem adaldherslu i stefnunni, einhverjir nefndu hrada og sveigjanleika
o.fl. Pad var nokkud ljost ad annadhvort hefur ekki verid métud nein sérstok stefna fyrir
Nyherja eda ad innri markadssetningu & settri stefnu er afatt. Ef stefnan er ekki 6llum ljés pa
er erfitt ad setja videigandi markmid og Gtdeila audlindum i rekstrareiningar og heldur ekki

audvelt ad nota arangursmeelivisa ef ekki er vitad hvada malivisar koma stefnunni vid.
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5.1.3 Sampeett stefnumdrkun pvert a deildir fyrirtaekisins

Rannsokn Houlihan (1987) & 1100 fyrirteekjum i 18 I6ndum leiddi i 1jés ad pau fyrirteeki og
beaer adofangakedjur sem stédu sig best & markadi voru ad sampatta stefnumdérkun pvert &
deildir fyrirteekisins og ut fyrir fyrirteekid til ad prifast i breytilegu og kviku umhverfi. EkKi
leit Ut fyrir ad pad veeri nein sérstok stefnumorkun pvert & deildir Nyherja. Stjéornendur voru
med akvedna mynd af pvi hver stefna og markmid deilda veeri, en starfsfolk og margir
stjornendur bentu enn fremur & ad pad vantadi verkferla fyrir verkefni sem fara & milli deilda
0g pad vantadi samhug um hvada samskiptagrunn eigi ad nota til ad midla upplysingum &
milli. Pad kom skyrt fram ad starfsfolki poétti pessi stada slem og vildi hafa akvedna
stefnumorkun pvert & deildir med tilheyrandi verkferlum og upplysingakerfi.

5.1.4 Menning allra deilda endurspegli samvinnu og porf fyrir stodugar framfarir
Ymislegt sem tengist menningu fyrirteekisins hamlar na framférum pess. Margir hoféu
skilning & pvi ad mikid er ad gera i peim deildum sem sinna vidskiptavinum, en pa skorti
skilning a hvada ahrif storf peirra hafa a dagleg storf narliggjandi deilda. Engin krafa hefur
verid um ad starfsfolk eda stjérnendur kynni sér starfsemi neerliggjandi deilda. EkKi er pvi
heegt ad alykta sem svo ad stjornendur Nyherja séu T-stjornendur (Hansen og von Oetinger,
2001).

Einnig meetti skoda skipulag hvatakerfa, en hvatakerfi i einni deild hamlar skilvirkni i annarri
deild. Samskiptaleidir milli deilda eru tilviljunarkenndar og einstaklingsbundnar. Ekki er gerd
krafa um ad samskiptin fari fram & fyrirfram akvedinn hatt med verkferlum og hefur pad leitt
til pess ad pad er personubundid hversu vel upplysingum er midlad a milli deilda. Fyrirtaekid
er samsett ar mérgum sjalfsteedum einingum sem sinna magvislegri vinnu hver fyrir adra. Pad
hefur til ad mynda hamlad framgangi pegar innanhisverkefni sem starfsfolk metur sem
naudsynleg verkefni, hafa verid sett aftast i forgangsrédina i stad pess ad fylgja skilvirku
verkferli. Ef munur er & skynjun starfsfolks og stjornenda & forgangi attu stefna fyrirtaekisins

0g sett markmid ad segja til um hver forgangur verksins er.

5.1.5 Upplysinga og samskiptakerfi

Sampeetting verkferla asamt skynsamlegri adlogun upplysingakerfis skilar meiri avinningi en
kostnadi (Fisher, 1997). Performance Measurement Group hefur starfad i prja aratugi med
stjornendum fyrirteekja vid ad hanna og innleida rekstarstefnur og verkferla med synilegum
arangri (,,Supply chain performance®, 2007). Fram kom i vidtolum vid starfsfolk og

stjornendur Nyherja ad of morg kerfi séu i gangi i einu og samtenging milli peirra sé ymist
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takmorkud eda engin. Petta veldur pvi jafnvel ad dyrmatum tima er eytt i ad skrd inn sému
upplysingar mérgum sinnum og & mérgum stédum. Einnig kom fram ad starfsfolki finnist
vidskipta- og upplysingakerfid SAP ekki vera naegilega notendaveent og ad margt vanti upp a
sem geati beaett og audveldad notagildi kerfisins. Margir veigrudu sér vid ad setja sig
almennilega inn i virkni kerfisins og toku frekar upp simtélid og hringdu i einhvern innanhass
sem geeti flett upp i kerfinu fyrir pa. pjalfun og stjérnun pekkingar hvad vardar notkun
upplysingakerfisins er abotavant.

Rannsokn Gardiner, Hanna og LaTour (2002) syndi ad fyrirteeki eins og Fujitsu gat beett
pbjonustu- og afgreidsluhrada til vidskiptavina ur 60% i 85% med pvi ad nyta SAP-kerfid
betur. Einnig var hagt ad syna fram & ad Heineken USA hafdi stytt afgreidslutima
innkaupaferlis fra pontun til afhendingar Gr atta vikum i fjorar med réttri Gtfeerslu & notkun

upplysingakerfisins.

Tilgangur med vidskipta- og upplysingakerfi er ekki bara ad geyma upplysingar heldur parf
ad vera hagt ad vinna Ur peim svo ad per nytist til ad veita betri yfirsyn og audvelda
akvardanatéku. Sumir starfsmenn voru sattir vid getu kerfisins til ad skila upplysingum fra
sér, adrir attu i miklum vandraedum med ad fa paer upplysingar sem peir téldu sig purfa til ad

sinna starfi sinu.

Ahersla Nyherja parf ad beinast ad pvi ad hanna upplysinga- og samskiptakerfi sem stydur
vid stefnu og markmid fyrirtaekisins, en pad er grundvollur pess ad stefnan komist til skila &

skilvirkan hatt.

5.1.6 Midlun pekkingar og pjalfun starfsfélks

pjalfun og midlun pekkingar parf ad fylgja peirri stefnu og peim markmidum sem sett eru i
fyrirtaekinu. parna kom i ljos misbrestur hja Nyherja. Akvarda pyrfti hvada krofur eigi ad
gera til starfsmanna um pekkingu, setja upp astlun um pjalfunarferli og gera stjérnanda
abyrgan fyrir pvi ad pvi sé 6llu fylgt eftir; og ekki sidur gera astlun um eftirfylgni og

simenntun.

pjalfun nylida

Akvednu verkferli hefur verid fylgt pegar tekid er & moti nyju starfsfolki. Munur var & pvi,
eftir pvi hvort raett var vid yfirstjérnendur eda adra, hversu skilvirkt pad ferli taldist vera.
Ferlio felst i pvi ad kynna starfsmann i deildum fyrirteekisins og koma honum sidan i
hendurnar a haefum samstarfsadila eda mentor. Nidurstddur bentu til ad margir stjornendur og

pbeir sem starfa naest vidskiptavininum matu pad svo ad petta verkferli veeri ekki skilvirkt.



72

Ekki virtist negilega vel tekid & krofum um pekkingu mentors og poétti sumum pekking

pynnast it med hverjum starfsmanni sem beettist vid.

Peir stjornendur sem reett var vid voru a einu mali um &geati pess ad nyr starfsmadur hefi
leerdomsferli sitt med starfspjalfun & lager. Petta hefdi verid reynt en ekki gengid eftir eins og
til hafi verid atlast. Astaedan virdist vera st ad eftirfylgni og akvedni hafi ekki verid nagileg.
Lagerinn er hjartad i voruferli fyrirtekja. Pangad koma vorurnar fyrst inn og padan fara peer
at til vidskiptavina. Mjog mikilvaegt er ad starfsfolk hafi gédan skilning og pekkingu &
starfsemi lagers. Fyrir utan pad ad veita starfsfolki pekkingu & starfsemi lagers hefur slikt
pjalfunarferli jakveed ahrif til ad beaeta samskipti og samheldni milli deilda. Tveer vikur i

starfspjalfun & lager ettu ad gefa starfsfolki goda reynslu.

Endurmenntun starfsmanna

I samt6lum vid stjornendur kom fram ad starfsfolk er sjalft abyrgt fyrir pvi ad vidhalda
pekkingu sinni. Starfsfolk saktist ekki mikid eftir nAmskeidum og leitadi frekar til annarra
starfsmanna en ad afla sér pekkingar, med tilheyrandi kostnadi fyrir fyrirtekid. Enn fremur
taldi starfsfolk sig ekki hafa tima til ad seekja namskeid. Pad samraemist ekki abyrgri stjérnun

ad lata starfsfolk um ad stjorna pekkingarstigi i fyrirteeki sem prifst & pekkingu starfsfolks.

Enn fremur mundi pad baeta samstarf milli deilda og samhug innan fyrirtaekisins ef krafa veeri
gerd um ad stjornendur kynntu ser rekstur narliggjandi deilda med skipulégdum hatti og

hefdu pannig dypri skilning & heildarferli vorunnar (Hansen og von Oetinger, 2001).

5.1.7 Arangursmelingar sem syna jafnvaegi milli vidbragds og kostnadar

Vorustjérar Nyherja eru hinir eiginlegu kaupmenn fyrirteekisins og eiga 61l samskipti vid
birgja um vorur. Pad tekniumhverfi sem Nyherji starfar i krefst hrada og sveigjanleika fyrir
sem laegstan kostnad. Ekki er ad sja ad fyrirteekid meti med markvissum heetti samspil
vidbragds og kostnadar. Nyherji parf ad vega og meta hversu hratt varan parf ad berast og
hversu mikid eda litio pad méa kosta til ad uppfylla parfir vidskiptavinarins samkvaemt stefnu
fyrirteekisins (O’Marah og Hofman, 2010).

5.1.8 Arangursmelingar at fra upplifun vidskiptavinar

[ dag er Nyherji mest med fjarméalamalivisa. Ekki eru til malingar sem tengjast upplifun
vidskiptavinar ef marka ma nidurstodur. Ef aherslur i stefnu Nyherja eru hradi og
sveigjanleiki med sem leegstum kostnadi parf ad vera haegt ad meaela arangur med maelivisum

sem mela pann abata sem vidskiptavinurinn hlytur & hverjum stad i 6llu ferlinu. Vidbragd i
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adfangakedju snyst um ad sinna porfum vidskiptavinarins & sem hagkvemastan hétt i
medhdndlun pantana (voruferillinn innan fyrirteekisins). Sveigjanleikinn snyst um hvernig
pantanir eru medhondladar i gegnum adfangakedjuna (samstarf med birgjum) eda hvada
vOrulrval & ad bjéda, steerd pantana og adrar mogulegar kréfur vidskiptavinarins sem parf ad
sinna med sem minnstum tilkostnadi (Brewer og Spech, 2000).

Pad & vid um allar arangursmealingar ad 4n samanburdar og eftirfylgni eru paer gagnslausar.

Helsta meeliteekid til ad segja til um hvernig fyrirteekid er ad standa sig er vidskiptavinurinn
sjalfur, eda hvernig hann upplifir frammistédu fyrirteekisins. Upplifun vidskiptavina &
pbjénustu i verslun var almennt betri en starfsfolk taldi hana vera. Settir eru fyrirvarar um

akvednar takmarkanir sem geetu verid & peirri rannsokn eins og kemur fram i kafla 5.4.

5.2 Samband valds og abyrgdar

pad sem kom mest & Ovart var pad 6samreemi sem rikir milli abyrgdar og valds i fyrirtekinu.
Sumir stjornendur hofou vald en baru ekki ad fullu abyrgd & akvordunum sinum. Adrir
stjornendur baru mikla abyrgd en hofdu ekki naegilegt vald til ad framfylgja peirri abyrgd sem

krafist var af peim.

Ad hafa ekki vald til ad bera pa abyrgd sem tlast er til getur valdid streitu og 6drum alika
kvillum (Loosemore, 1999). Talid er ad rekja megi tidar mannabreytingar & birgdasvidi til

alags a starfsfolk. Alagid er frekar stodugt og ekki er umbunad sérstaklega fyrir pad.

,Hin fullkomna afgreidsla“ er had pekkingu og stjornun voru- 0g innkaupasvidos 0g
afhendingargetu birgdasvids (Savitskie og Randall, 2006). pegar vid skodum samband
abyrgdar og valds i Nyherja sjaum vid ad vorustjorar hafa vald til ad panta vérur innan pess
ramma sem stefna vorusvids setur. Vorustjori er ad einhverju marki gerdur abyrgur fyrir
innkaupum sinum. Vorustjori er ekki gerdur abyrgur fyrir pvi hvada ahrif innkaupin hafa &
lager eda adrar deildir fyrirteekisins. Lagerinn lendir i pvi ad hafa ekkert vald yfir stédunni en

ber abyrgd & ad leysa malin.

Innkaupasvid sér um ad panta vorur ad beidni vorustjora en hefur ekki vald til ad stodva
pantanir. Parna vaeri godur stadur til ad veita innkaupasvidi meiri vold en par liggur ein mesta
bekking & SAP upplysingakerfinu ad mati margra og par er rétti stadurinn til ad hafa pad
hlutverk ad skoda birgdastddu og hafa akvordunarvald til ad koma i veg fyrir rangar

akvardanir i innkaupum.
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5.3 Styrkleikar og tekifeeri

Styrkleikar Nyherja eru margir og eru peir helst folgnir i mannaudi og peirri breidu og
vidteku sérfreedipekkingu sem par er ad finna. Fjolbreytileiki peirra fyrirteekja sem sameinast
undir hatti Nyherja gerir samsteypunni kleift ad standa fremst i véru- og pjénustuframbodi.

I stad pess ad tala um veikleika i voruferli Nyherja potti frekar vid haefi ad tala um taekifeeri,
en i hverjum veikleika liggur teekifeeri til ad gera betur.

Sumir héldu pvi fram ad flatara stjornskipulag pyrfti til ad fyrirtekid naedi pvi ad vera eins
fljott og sveigjanlegt og pyrfti i pvi starfsumhverfi sem er til stadar. bad gildir hins vegar einu
hversu flatt stjornskipulag fyrirteekisins er, ef stjornendur pekkja ekki sjalfir voruferilinn og
lita ekki & hann sem kerfi sem tengist upplifun vidskiptavinarins glatast verdmeetar
upplysingar (Shapiro o.fl., 2004). Vid erum sammala stjornendum um ad stytta purfi
bodleidir med flatara skipulagi, en einnig purfa stjérnendur ad tengjast betur peim svidum
sem sinna porfum vidskiptavinarins. Stjornendur geta tryggt sér ndkveemari upplysingar med

pvi ad virkja alla og nota nidur/upp-adferdir vid ad mota stefnu og markmid (Stevens, 1989).

Nidurstodur bentu til ad parna veeri rof i stjornarhattum, en pad var nokkud lagskipt milli
stjornenda i stjornskipulagi Nyherja hversu vel peim fannst stefnunni vera midlad. Aberandi
munur var & milli peirra sem eru ofar i stjornskipulaginu og hinna sem eru nedar, par er
akvedid bil sem parf ad brua. pad bil hamlar fyrirtekinu i ad nd fram markmidum sinum og

er ein hofudasteeda peirra veikleika sem komu i ljés.

Margir eru ad vinna mjég gott starf og eru med rétta hugsun, en pad skorti samstédu um
hvernig eigi ad framkvaema hlutina innan fyrirteekisins og pa verdur vinnan omarkviss.
Einhverjir eru med athyglina a pvi sem skiptir mali fyrir vidskiptavinadrifna vorustjornun og
gera sitt besta til ad framfylgja pvi, adrir eru ekki med petta i huga og engin sérstok krafa

gerd til pess eda eftirfylgni sem setur folk i pa stodu ad fylgja akvednu verkferli.
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Vorustjornun Nyherja getur ekki talist vidskiptavinadrifin, en til pess parf allt starfsfolk ad
stefna ad sama marki. Markmidin purfa ad vera skyr og melanleg og taka mid af
vidskiptavininum til jafns vid fjarmalamelivisa. Stjornendur purfa ad vita hvada audlindir
parf til ad stefnan nai fram ad ganga, en erfitt er ad fa paer upplysingar an pess ad peir sem
sinna vidskiptavininum séu i gédum samskiptum vid stjornendur og taki patt i motun
markmida. Til ad koma stefnu i framkvaemd purfa peettir eins og: verkferlar, upplysingakerfi,
arangursmalingar, pjalfun og midlun pekkingar ad vera i stddugri préun og endurskodun.

-_

Helstu teekifzeri:

Adgerdir til ad nyta teekifeerin:

v Samingar vid birgja ekki byggdir v Styra parf samningum vid birgja i samraemi vid stefnu fyrirteekisins.
& porfum vidskiptavinarins um Meta parf hverja voru med tilliti til parfa vidskiptavinarins og setja
hrada og sveigjanleika samninga i farveg midad vid pad

v Starfsfolk og stjornendur pekkja v' Stjoérnendur sinni innra markadsstarfi par sem starfsfélk og
ekki stefnu fyrirteekisins stjornendur pekkja hvar peirra hlutverk fellur inn i heildina

v Stjérnskipulag hentar ekki peim v Hafa skipulagio flatara og hafa svigrtim til ataksverkefna par sem
kvika markadi sem fyrirtekio teymi getur ordid til Gt fra porf & ad leysa vandamal eda verkefni a
starfar &. Of mikil ahersla & hvada svidi sem er hratt og 6rugglega og pvert a deildir/svid
rekstur

v Stefna yfirstjornar neer ekki v' Gera stefnuna og markmidin synileg i gegnum gildin og gera pau ad
nagilega vel nidur i sameiginlegu takni allra innan samsteypunnar
rekstrareiningar

v Upplysingakerfi ekki ad fullnzegja v~ Sja til pess ad allir hafi pjalfun i notkun upplysingakerfisins, bata
porfum vid kerfid s.s. bata greiningarferni pess i samrami vid parfir

starfsmanna

v' Samskiptum milli deilda v' Sameiginlegur gagnagrunnur sérstaklega tladur milli deildar
abodtavant samskiptum. Allar upplysingar um véruna, hvar han er i ferlinu,

samskipti og fleira

v' Vantar verkferla fyrir milli deildar ~v* Beeta parf verkferla og gera pa synilega, helst apreifanlega. bjalfun i
samvinnu notkun peirra, allir viti hvar pa megi finna

v Olik menning innan fyrirtakisins v' Sameiginleg markmid allra deilda, verkferlar sem segja til um

forgangsrédun verkefna innanhtss og upplysingakerfi til studnings

v' Tenging milli stefnu yfirstjérnar v" Nidur/upp-adferdir vid métun stefnu og markmida. Hafa med i
0g pess studnings sem rekstrar- radum peer deildir sem eru med vidskiptavini i hondunum, peer
einingar hafa til ad framfylgja deildir purfa mestan studning vid ad koma stefnunni til skila til
henni er ekki i samreemi vidskiptavina

v' Samband &byrgdar og valds hangir v*  Gefa meiri vold til peirra sem hafa mestu abyrgdina eins og sélusvid
ekki saman 0g birgdasvid. Setja meiri krofu & samvinnu milli vérustjora/

innkaupasvids og birgdasvids/sdlusvids til ad koma i veg fyrir
uppsofnun birgda og Ureldingu vara.

v Starfsfolk almennt 6anaegt med v Skilgreina betur samband launa og abyrgdar i samtali vid
launapréun starfsmann, bj6da meiri abyrgd fyrir meiri laun ef pad er haegt eda

einhver hlunnindi sem starfsmadur metur.

v bjélfun starfsfélks ab6tavant v bjalfun parf ad fara fram med agadri hetti en hefur verid. Krafa um

ad allir starfi fyrstu tveer vikurnar & lager. Svo parf ad sja til pess ad
pad séu verkferlar um hvada krafa er gerd til pekkingar starfsfolks &
upplysingakerfum, verkferlum og verklagsreglum og pvi fylgt eftir

med endurmati.
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5.4 Takmarkanir og frekari rannsoknir

5.4.1 bjonustukénnun i verslun

Af peim 1.290 afgreidslum sem attu sér stad i verslun Nyherja & pvi timabili sem rannséknin
for fram voru adeins 82 vidskiptavinir sem toku péatt i kdnnuninni eda 6%. Pad var andsteett
bvi sem talid var ad mundi gerast par sem kénnunin var stutt og henni fljétsvarad og veitt
voru vegleg verdlaun i lok kénnunar (Deutskens o.fl., 2004). Ekki er vitad hvad olli pvi ad
svo fair toku patt i kdnnuninni og er 6vist hversu marktaekar eda areidanlegar nidurstédurnar
eru vegna pessa. Hetta er & pvi ad starfsfolk hafi adeins bodid peim vidskiptavinum ad taka
patt i konnuninni sem hafa att ansegjulega upplifun i versluninni og peirri persénulegu
pjonustu sem starfsmadurinn veitti. Einnig er mégulegt ad starfsfolk hafi latid vera ad bjoda
vidskiptavinum ad taka péatt i konnuninni pegar mikid var ad gera i versluninni, en Shapiro
o0.fl. (2004) toku einmitt fram i nidurstddum sinum ad pegar mikid veeri ad gera veeri meiri
hetta a ad vidskiptavinir yrou 0anaegdir, pegar alagio veeri sem mest og eftirspurnin og
margir vidskiptavinir ad bida eftir pjonustu. bar sem adeins 6% vidskiptavina Nyherja toku
patt i konnuninni er moégulegt ad pad hafi einmitt gerst og pad skyrir pa hversu einsleitar
nidurstédur voru. Einnig ber ad taka tillit til pess ad & sama tima og rannsoknin var i gangi
var mikid um veikindi hja starfsfolki verslunarinnar og par ad auki voru tilbodsdagar a

ymsum vorum (Vilhjalmur b. Vilhjalmsson munnleg heimild, 6. mai 2013).

Ef vidskiptavinurinn er i fyrsta seati, pa hlytur pad lika ad vera markmid ad kanna hug
vidskiptavina og gefa peim teekifaeri & ad tja sig, sem ekki var gert i pessu tilfelli. Nyherja atti
ad gera reglulegar kannanir i versluninni til ad meta parfir vidskiptavina sinna, en starfsfolk
parf ad vera samstiga med ad hvetja vidskiptavini til patttoku sama hversu mikid er ad gera
og hvernig afgreidsla vidskiptavinar hefur gengid. barna er pattur stjérnenda mikilvaegur en
adeins pannig er hegt ad fa raunhaefa mynd af pvi hvernig vidskiptavinurinn metur
verslunina og pa einstaklingsmidudu pjonustu sem fyrirteekid vill vera pekkt fyrir ad veita
(Nyherji hf., 2012). b6 svo ad rannsdknin hafi adallega midast vid vidskiptavini sem komu i
verslun Nyherja metti einnig kanna upplifun peirra vidskiptavina sem sakja vorur i
vOrumottoku & lager, en peir eru ymist ad sekja vorur sem hafa verid i péntun eda szkja

vOrur Ur vidgerd af verkstaedi..
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5.4.2 Starfsmannakénnun

par sem frekar fair svorudu kénnuninni ar sumum deildum mé efast um alhafingargildi
pbeirra svara sem bérust yfir & alla adra starfsmenn deildarinnar. Ekki purfti nema einn
patttaka sem var meira & skjon vid adra sem svorudu til ad gera nidurstodur neikveedar fyrir
pa deild. En s& poll var tekinn i hedina ad allir ttu rétt & ad lata i sér heyra og voru
nidurstédur samviskusamlega unnar i samreemi vid pad. Nyherji hefur teekiferi til ad keyra
starfsmannakdnnun aftur og hafa einhverja gulrét fyrir starfsfolk pannig ad pad taki péatt i
kénnuninni og svari af sem mestri hreinskilni. Upplysingar eins og Ur opnu spurningunum
geta verid afar dyrmatar fyrir fyrirteekio, en rannséknir hafa synt ad vandamal innan
vorustjornunar eru yfirleitt frekar flokin og getur verid erfitt ad koma auga & pau med pvi ad

gera eingdngu megindlegar rannsoknir (Naslund, 2002).

5.4.3 Frekari rannsoknir

Eftir &r hédan i fra skapast teekifaeri fyrir Nyherja til ad gera kdnnun & pvi hversu samhuga
starfsfolk er pvert & deildir og dotturfélég og bera hana saman vid nidurstodur i pessu
verkefni. Ahugavert geeti verid fyrir Nyherja ad skoda hversu vel starfsfolk pekkir hvernig
markmid peirra svids fellur ad heildarstefnu fyrirteekisins. Enn fremur veeri frodlegt ad skoda
nanar pa peaetti sem rannsakadir eru i pessu verkefni, eins og studning stjornenda, samvinnu

og samskipti milli deilda, verkferla, pjalfun, upplysingakerfi og arangursmeelingar.

Teekifeeri stjornenda Nyherja felast i pvi ad taka vid keflinu frd rannsakendum og ganga
sjalfir pann feril sem vara/pjénusta fer i gegnum fyrirtaekid til ad sja hvort stefna fyrirtaekisins
skilar sér alla leid til vidskiptavina (Shapiro o.fl., 2004). Komid hefur i ljos ad porfin fyrir
studning er helst nedst i stjérnskipulaginu og ekki sist i peim deildum sem eru hvad mest i
beinum samskiptum vid vidskiptavininn, en per deildir lida mest fyrir skort & audlindum og

studningi fra stjornendum.
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7. Vidaukar

Vidauki A: Samkomulag Nyherja hf. um samstarf vid BSc verkefni

Samkomulag um samstarf vid BSc verkefni

Undirritadir gera med sér samkomulag um samstarf vid BSc verkefni nedangreindra nemenda vid
vidskiptadeild Haskélans i Reykjavik. Verkefnid felur i sér greiningu & vorustjérnunar- og

adfangakedju ferlum Nyherja og mégulegum tillogum til drbéta.

Nyheriji veitir nemendum adgang ad beim gdégnum sem barf til ad geta framkvaemt greiningu. Ad auki

vinna nemendur vidtol og kannanir i samvinnu vid Nyherja.

Vesrdus
Nyherjigetur-a-hvada-stigi-sem-erdkvedid-adfritgerdin skutivera lokud almenningi i &4 fimm ar og

verdur & adeins opin fyrir profdéomara og leidbeinanda.

Leidbeinandi verksins er Sverrir Arngrimsson, Cand. Oecon. EMBA, adstodar préfessor vid Haskélann i
Reykjavik. Helstu afangaskil og dagsetningar eru samkvaemt kr6fum HR ogfylgja hér med.

Dags.: 14. desember 2012

Fyrir hond Nyherja,
& B 3 - 5
73/ 7 /P e .
< o229/ /[,( (
AG7ET — AN
Finnur Oddsson, adstodarforstjori Emil Einarsson, framkvaemdastjori vorusvids

Nemendur og héfundar BSc ritgerdar,

Ham T @4 M U,

Halldér Kr. JénssoLx,/kt. 090664-3369 Ir(ga Maria Magnusdattir, kt. 110966-4589
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Vidauki B: Tolfrediprof: Upplifun vidskiptavina

Nidurstodur Ur krosstoflu syndu ad tengsl voru & milli heildarupplifunar vidskiptavinar af
verslunarryminu og peirra patta sem spurt var um i kdnnuninni: adgengi ad verslun,
opnunartima verslunar, synileika voru, vorudrvals og vorumerkingar. pessar breytur hafa pvi

ahrif & upplifun vidskiptavina af verslun Nyherja:

Hversu jakvaed eda neikvad er heildarupplifun pin af verslunarrymi Nyherja?

Adgengi ad verslun x%(6,N=82) = 16,7, p < 0,05
Opnunartimi x%(4,N=82) = 19,3, p < 0,05
Synileiki voru x%(10, N=82) = 95,5, p < 0,05
Vorudrvalia x%(8,N=82) = 61,1, p< 0,05
Voérumerkingar x%(10, N=82) = 27,5, p < 0,05

Nidurstodur ur krosstoflu syndu ad tengsl voru & milli heildarupplifunar vidskiptavina a peirri
personulegu pjonustu sem peir fengu i verslun og peirra patta sem spurt var um i kbnnuninni:

vidmots starfsmanna, vérupekkingar starfsmanna og afgreidsluhrada:

Hversu jakveaed eda neikvaed fannst pér heildarupplifun pin af pjonustu starfsmanna Nyherja?

Méttaka f verslun x%(6,N=82) = 74,5, p < 0,05
Voérupekking x%(8, N=82) = 77,3, p < 0,05
Afgreidsluhradi x%(8, N=82) = 87,9, p < 0,05

Tolfreediprof syndu enn fremur ad vidskiptavinir matu upplifun sina almennt betri en
starfsfolk taldi pad gera pegar kom ad: adgengi ad verslun, synileika voru, voruarvali og

heildarupplifun af verslunarryminu

p < 0,05 = munur & milli p > 0,05 = enginn munur

Adgengi ad verslun t(92) =-2,37,p < 0,05
Synileiki véru t(92) = -2,26, p < 0,05
Véruarvalid t(92) =-2,65, p < 0,05
Heildarupplifun af verslun t(91) =-2,10, p < 0,05
Opnunartimi verslunar p > 0,05

Vorumerkingar i verslun p > 0,05




Vidauki C: Mat starfsfélks a eigin vérupekkingu
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Vidauki D: Spurningalisti: Kénnun & mati starfsfolks verslunar & upplifun vidskiptavina

Keeri starfsmadur.
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Takk fyrir ad taka patt i konnun Nyherja um upplifun vidskiptavina a pjonustu i verslun Nyherja. Pu verdur
spurd(ur) Gt i pad hvernig PU TELUR ad vidskiptavinurinn sé ad upplifa pjonustuna.

patttaka pin skiptir okkur miklu mali. Pad tekur adeins um tveer mindtur ad svara kénnuninni. Ekki er hagt ad
bakka eda hetta i midri konnun. Ollum spurningum VERDUR ad svara. Fullum trinadi er heitid og svor pin

verda ekki rakin til télvu pinnar eda netfangs.

Vinsamlegast svaradu kdnnuninni Ut fra eigin reynslu og bestu vitund.

Mjbg gott | Frekar gott | Hvorki gott |Frekar slemt| Mjog sleemt
adgengi adgengi né slemt adgengi adgengi
adgengi
Hvernig telur pd ad vidskiptavinir ykkar séu ad
upplifa adgengi ad verslun Nyherja?
Mjog vel | Frekar vel | Hvorkivel | Frekarilla | Mjog illa
néilla
Hversu vel eda illa telur pd opnunartima
verslunarinnar henta vidskiptavinum ykkar?
Mjog vel | Frekar vel | Hvorkivel | Frekarilla | Mjog illa
néilla
Hversu vel eda illa telur pa ad vioskiptavinum ykkar
gangi ad finna paer vérur sem peir leita ad i
versluninni?
Mijog Frekar Hvorki Frekar Mjbg
anaegoa adnegda |anegdaeda| OGanzgoa 0anzgoa
Oanagoa
Hversu dnaegda eda 6anaegda telur pa vidskiptavini
ykkar vera med Urvalid af peim vérum sem peir leita
ad?
Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog
upplysandi | upplysandi | upplysandi | 6upplysandi | Gupplysandi
eda
oupplysandi

Hversu upplysandi eda éupplysandi telur pa ad
vorumerkingar séu fyrir vidskiptavini?
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Mjog vel | Frekar vel | Hvorkivel | Frekarilla | Mjog illa
néilla
Hversu vel eda illa telur pu ad vidskiptavinir ykkar
upplifi méttéku starfsmanna pegar peir koma i
verslunina?
Mjog géda | Frekar gooa |Hvorki gdda| Frekar |Mjog sleema
né slema slema
Hversu vel eda illa telur pd ad starfsmenn standi
undir vaentingum vidskiptavina um pekkingu & vérum
i versluninni?
Mjog hrada |Frekar hradaHvorki hrada Frekar heega| Mjog haega
né haega
Hversu hratt eda haegt telur pa vidskiptavini upplifa
heildar afgreidsluferlid i versluninni?
Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog
jakveeda jakveeda | jakvaeda né | neikveeda | neikveeda
neikvaeda
Hversu jakvaeda eda neikvaeda telur pu
heildarupplifun vidskiptavina vera af verslunarrymi
Nyherja?
Mijog Frekar Hvorki Frekar Mjég
jakvaeoda jakvaeda | jakvaeda né | neikveeda | neikvaeda
neikvaeda

Hversu jakvaeda eda neikvaeda telur pu
heildarupplifun vidskiptavinar vera af pjénustu
starfsmanna i verslun Nyherja?

Hversu mikla eda litla telur pu pekkingu pina a eftirfarandi vérumerkjum vera, a bilinu 0 til 6? (0 = engin
bekking, 3 = medalgdd pekking, 6 = mjog mikil pekking)

0

Canon

Lenovo

IBM

Sony

Panasonic

Bose

Lexmark




Vidauki E: Spurningalisti: Kénnun & upplifun vidskiptavina

Keeri vidskiptavinur.
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Pér hefur verid bodid ad taka pétt i pjonustukdnnun i verslun Nyherja. Vegleg verdlaun eru i bodi fyrir einn
heppinn patttakanda — CANON IXUS myndavél!

Pad tekur adeins um tveer mindtur ad svara kdnnuninni, og i lokin er pér bodid ad skilja eftir netfang pitt til ad
eiga kost & vinningi. Dregid verdur Ur skrddum netfdngum pann 23. mars og vinningshafinn feer tilkynningu um
vinninginn i gegnum uppgefid netfang.

Ekki verdur hagt ad rekja netfang pitt til kdnnunarinnar.

patttaka pin er algerlega valfrjals og fullum tranadi er heitid. patttaka pin skiptir okkur miklu mali.

Hefur pG komid &dur i verslun Nyherja?

Ja

Nei

Hvers edlis eru vidskipti pin?

Fyrirteekjavidskipti

Einstaklingsvidskipti

Badi fyrirteekja- og einstaklingsvidskipti

Hver eru helstu vérumerki sem pu ert ad skoda/kaupa i dag? (veljio eins marga svarmoguleika og vid &)

Canon

Lenovo

IBM

Sony

Panasonic

Annad

Mjog gott | Frekar gott | Hvorki gott [Frekar sleemt| Mjog sleemt
né slemt
Hversu gott eda sleemt finnst pér adgengi ad verslun
Nyherja?
Mjog vel | Frekar vel | Hvorkivel | Frekarilla | Mjog illa
néilla

Hversu vel eda illa hentar opnunartimi verslunarinnar

fyrir pig?
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Mjog vel | Frekar vel | Hvorki vel | Frekar illa | Mjog illa | A ekki vid
néilla
Hversu vel eda illa gekk pér ad finna
véruna/vorurnar sem pu leitadir ad i
versluninni?
Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog | A ekki vid
anaegd(ur) | &naegd(ur) | aneegd(ur) |6anaegd(ur)|6anaegd(ur)
né
0anaegad(ur)
Hversu anaegd(ur) eda 6aneaegd(ur) ert pu med
arvalid af peim vérum sem pu varst ad leita
eftir?
Mjog Frekar Hvorki Frekar [Mjog 6upp-| A ekki vid
upplysandi |upplysandi| upplysandi | o6upp- lysandi
né lysandi
oupplysandi
Hversu upplysandi eda 6upplysandi fannst pér
vérumerkingin & peim vérum sem pu skodadir?
Mijbg vel | Frekar vel | Hvorki vel | Frekar illa | Mjog illa | A ekki vid
néilla
Hversu vel eda illa fannst pér starfsmadur taka &
moti pér i versluninni?
Mijog vel | Frekar vel | Hvorki vel | Frekar illa | Mjog illa | A ekki vid
néilla
Hversu vel eda illa stéd starfsmadur undir
vaentingum pinum um pekkingu &
vorunni/vérunum?
Mijbg hratt | Frekar hratt | Hvorki hratt | Frekar haegt | Mjog haegt
né haegt
Hversu hratt eda hagt fannst pér heildar
afgreiosluferlid ganga?
Mjog jakveed| Frekar Hvorki Frekar Mjog
jakveed jakveed né | neikveed neikvaed
neikveed
Hversu jakvaed eda neikvaed er heildarupplifun pin af
verslunarrymi Nyherja?
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Mjog jakveed| Frekar Hvorki Frekar Mjég
jakveed jakveed né | neikveed neikveed
neikveed

Hversu jakvad eda neikvaed fannst pér
heildarupplifun pin af pjonustu starfsmanna Nyherja?

Hvert er kyn pitt?
Karl

Kona

Hver er aldur pinn?

18-25 ara
26-35 éara
36-45 éra
46-55 ara
56-65 ara

66 eda eldri

patttakendur eiga moguleika & ad vinna gleasilega Canon IXUS myndavél. Til ad komast i pottinn og eiga

mdoguleika parft pu ad skré netfang pitt hér.

Eg vil vera & postlista Nyherja og fa upplysingar um spennandi tilbod og nyjungar

j takk

Nei takk




90

Vidauki F: Spurningalisti: Kénnun medal starfsfolks voruferilsins (voru- og s6lusvid)

Keeri starfsmadur

Markmid pessarar rannséknar er ad kanna alla pa patti sem koma ad hreyfingu véru fra pvi hin kemur i hids hja
Nyherja og par til han hefur verid afhent vidskiptavini. Med pvi ad svara af bestu vitund og samvisku ferd pu
teekifeeri & ad koma skodunum & framfaeri an pess ad lata nafn pins getid. Ad auki feer Nyherji tekifeeri a ad sja
hvar heegt er ad gera betur.

Fyllsta trdnadar er heitid og verda svorin ekki rakin til einstakra péatttakenda. Yfirmenn eda adrir starfsmenn
Nyherja f& EKKI adgang ad nidurstéoum eda gdgnum pessarar kénnunar og EKKI verdur vitnad beint i svor
einstakra péatttakenda.Svor ykkar verda fyrst og fremst nytt til ad bera saman vid fraedigreinar sem vid byggjum
pessa rannsékn a.

Vid pokkum pér pétttokuna.

Yttu & hnappinn AFRAM til ad fa fyrstu spurninguna.

Hvert er kyn pitt?
Karl

Kona

Hver er aldur pinn?

18-25
26-35
36 - 45
46 - 55
56 - 65

66 ara eda eldri

I hvada deild starfar p?

Innkaupadeild
Vorustjornun
Soélusvioi

Birgdasvidi
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HIuti af pvi ad rannsaka ferli vorunnar i gegnum fyrirtekid er ad kanna hvernig samskipti eru & milli deilda og
hversu skilvirk starfssemin er i deildinni. Hér & eftir koma nokkrar spurningar sem hafa med petta ferli ad gera
og afar mikilvaegt ad peim sé svarad eftir bestu samvisku.

Hversu skyrar eda oskyrar pykja pér verklagsreglur vera i peirri deild sem pu starfar i?

Mjog skyrar [Frekar skyrar|  Hvorki Frekar Mjog
skyrar né oskyrar oskyrar
oskyrar

Verklagsreglur okkar eru:

Nefndu ad minnsta kosti prja atridi sem pér finnst ad deildin sem pu starfar i, er ad gera vel. :

Nefndu ad minnsta kosti prju atridi sem pér finnst ad deildin sem pu starfar i, meetti gera betur:

Hvernig mundir pu lysa samskiptum peirrar deildar sem pa starfar i vid peer deildir sem afhenda
voruna/pjonustuna til ykkar? Svaradu eins ytarlega og kostur er

Hvernig mundir pd lysa samskiptum peirrar deildar sem pa starfar i vid peer deildir sem taka & moti
vorunni/pjénustunni fra ykkur? Svaradu eins ytarlega og kostur er.

Telur pu ad deildin sem pu starfar i geeti afgreitt voruna/pjénustuna hradar til naestu deildar en han gerir i dag?
Ja

Nei

Spurningar um SAP kerfid.

Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog
anaegd(ur) | aneegd(ur) [anagd(ur) né| 6anaegd(ur) | Ganagd(ur)
0anzagd(ur)

Hversu &dnaegd(ur) eda 6anagd(ur) ert pi med
adgengi pitt ad upplysingum ar SAP kerfinu?




Finnst pér pa purfa meiri adgang ad upplysingum ur SAP kerfinu en p0 hefur i dag?

Ja

Nei
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Hvada upplysingar, ef einhverjar mundir pu vilja hafa adgang ad i SAP, fyrir utan peer sem pu hefur nd pegar?

Upplysingafleedi fra yfirmanni/ménnum.

Mjbg gott | Frekar gott | Hvorki gott |Frekar sleemt| Mjog slemt
né sleemt
Hversu gott eda sleemt pykir pér upplysingafledi fra
naesta yfirmanni pinum til starfsmanna?
Veist pu til hvada adila pu getur leitad med vandamal og hugmyndir almennt?
Ja
Nei
Samskipti vid yfirmann.
Mjog audvelt]  Frekar Hvorki | Frekar erfitt| Mjog erfitt
audvelt audvelt né
erfitt
Hversu audvelt eda erfitt/paegilegt eda Gpeagilegt
bykir pér ad koma vandamalum og hugmyndum &
framfaeri vid naesta yfirmann?
Starfsanagja.
Mijog Frekar Hvorki Frekar Mjég
anaego(ur) | anaegd(ur) [anaego(ur) nél éanaegd(ur) | éanaegd(ur)
0anaegd(ur)

Hversu &naegd(ur) eda 6adnaegd(ur) ert pu i vinnunni?

Ef &naegd(ur), af hverju?




Ef 64naegd(ur), af hverju?

Hver er menntun pin? Merktu vid haesta menntunarstig.

Grunnskoli
Menntaskoli
18nskoli/taekniskoli

Haskali

Hver er starfsaldur pinn hja Nyherja?
1. minnaenlar
2. lar
3. 2ar
4, 3ar
5 4ar
6. 5ar
7. 6ér
8. Tér
9. 8ér
10.9 &r
11. 10 &r
12. 11 ar
13. 12 &r
14. 13 ar
15. 14 ar
16. 15 ar
17.16 ar
18. 17 ar
19. 18 &r
20. 19 &r
21. 20 &r
22.21 &
23.22 &
24. 23 ar
25. 24 &r
26. 25 ar
27. 26 ar
28. 27 ar
29. 28 ar
30. 29 &r
31.304r
32.314r
33.324r
34.334r
35. 34 &r
36.354r
37.364r
38.37ar
39.384r
40. 39 ar
41. 40 ér eda lengur



Vidauki G: Nidurstodur: Konnun & mati starfsfolks a upplifun vidskiptavina

Hvernig telur pa ad vidskiptavinir ykkar séu ad upplifa adgengi ad verslun Nyherja?

Mjog gott adgengi 25,00%
Frekar gott adgengi 50,00%
Hvorki gott né sleemt adgengi 16,67%
Frekar sleemt adgengi 8,33%
Mjog sleemt adgengi 0,00%
Count 12
Mean 2,08
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Hvernig telur pa ad vidskiptavinir ykkar séu ad upplifa adgengi ad
verslun Nyherja?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Frekar sleemt
adgengi

Mjog gott
adgengi

Frekar gott
adgengi

Hvorki gott né
sleemt adgengi

Mjog sleemt
adgengi

Hversu vel eda illa telur pi opnunartima verslunarinnar henta vidskiptavinum ykkar?

Mjog vel 58,33%
Frekar vel 33,33%
Hwvorki vel né illa 8,33%
Frekar illa 0,00%
Mijog illa 0,00%
Count 12
Mean 1,50

Hversu el eda illa telur pi ad vidskiptavinum ykkar gangi ad finna p

Mjog vel 16,67%
Frekar vel 58,33%
Hworki vel né illa 16,67%
Frekar illa 8,33%
Mijog illa 0,00%
Count 12
Mean 2,17

Hversu ansegda eda 6anaegda telur pu vidskiptavini ykkar vera med

Mjog ansegda 8,33%
Frekar anaegda 83,33%
Hvorki &nsegda eda 6ansegda 8,33%
Frekar 6anaegda 0,00%
Mjog 6ansegda 0,00%
Count 12
Mean 2,00

Hversu vel edailla telur b4 opnunartima verslunarinnar henta
vidskiptavinum ykkar?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Mjog vel Frekar vel Hvorki vel né illa Frekar illa Mjogilla

er vorur sem peir leita ad i versluninni?

Hversu vel edailla telur pu ad vidskiptavinum ykkar gangi ad finna peer
vorur sem peir leita ad i versluninni?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Frekar vel Hvorki vel né illa Frekar illa

Mjog vel Mijogilla

Grvalid af peim vorum sem peir leita ad?

Hversu &naegda eda 6anaegda telur pu vidskiptavini ykkar vera med
urvalid af peim vorum sem peir leita ad?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Hvorki dnaegda Frekar 6anegda Mjog 6anaegda

eda 6anxegda

Mjog dnaegda  Frekar anaegda

Hversu upplysandi eda éupplysandi telur bt ad vorumerkingar séu fyrir vidskiptavini?

Mj6g upplysandi 33,33%
Frekar upplysandi 41,67%
Hvorki upplysandi eda 6upplysar  25,00%
Frekar 6upplysandi 0,00%
Mjog éupplysandi 0,00%
Count 12
Mean 1,92

Hversu upplysandi eda 6upplysandi telur pi ad vérumerkingar séu
fyrir vidskiptavini?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Frekar
Supplysandi

Mj6g upplysandi Frekar upplysandi Hvorki upplysandi
eda 6upplysandi

Mj6g dupplysandi




Hversu vel eda illa telur p ad vidskiptavinir ykkar upplifi méttoku starfsmanna pegar peir koma i verslunina?
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Mjog vel 58,33%
Frekar vel 41,67%
Hwvorki vel né illa 0,00%
Frekar illa 0,00%
Mijog illa 0,00%
Count 12
Mean 1,42

Hversu vel edailla telur pu ad vidskiptavinir ykkar upplifi méttoku
starfsmanna pegar peir koma i verslunina?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%

Mjog vel Frekar vel Hvorki vel né illa Frekar illa Mjogilla

Hversu el eda illa telur pi ad starfsmenn standi undir veentingum vidskiptavina um pekkingu & vorum i versluninni?

Mjog géda 63,64%
Frekar géda 27,271%
Hvorki géda né slaeema 9,09%
Frekar sleema 0,00%
Mjog sleema 0,00%
Count 11
Mean 1,45

Hversu vel edailla telur pu ad starfsmenn standi undir vaentingum
vidskiptavina um pekkingu & vérum iversluninni?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Mjog géda Frekar goda Hvorki géda né  Frekar slema

slema

Mjog sleema

Hversu hratt eda haegt telur pu vidskiptavini upplifa heildar afgreids|u

ferlid i versluninni?

Mjog hrada 9,09%
Frekar hrada 36,36%
Hvorki hrada né haega 36,36%
Frekar haega 18,18%
Mjog haega 0,00%
Count 11
Mean 2,64

Hversu hratt eda haegt telur pu vidskiptavini upplifa heildar
afgreidsluferlid i versluninni?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Hvorki hrada né
haega

Mjog hrada Frekar hrada Frekar haega Mjog haega

Hversu jakveeda eda neikveeda telur pa heildarupplifun vidskiptavina vera af verslunarrymi Nyherja?

Mjog jakveeda 36,36%
Frekar jakveeda 54,55%
Hvorki jakveeda né neikveeda 9,09%
Frekar neikveeda 0,00%
Mjog neikveeda 0,00%
Count 11
Mean 1,73

Hversu jakveeda eda neikvaeda telur p heildarupplifun vidskiptavina
vera af verslunarrymi Nyherja?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

o

Mjog jakvaeda  Frekar jakveeda  Hvorkijdkveeda Frekar neikvaed:;

né neikveeda

Mijog r

Hversu jakveeda eda neikveeda telur pu heildarupplifun vidskiptavinar

Mjog jakveeda 36,36%
Frekar jakveeda 54,55%
Hvorki jakveeda né neikveeda 9,09%
Frekar neikveeda 0,00%
Mjog neikveeda 0,00%
Count 11
Mean 1,73

vera af pjonustu starfsmanna i verslun Nyherja?

Hversu jakveeda eda neikvaeda telur pa heildarupplifun vidskiptavinar
vera af pjonustu starfsmanna iverslun Nyherja?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Hvorki jakvaeda Frekar neikveeda
né neikvae da

Frekar jakveeda

Mjog jakvaeda

Mjog neikveeda




Vidauki H: Nidurstodur: Kénnun & upplifun vidskiptavina

Hefur pt komid &dur  verslun Nyherja?

Ja
Nei
Count

Hvers edlis eru vidskipti pin?

Fyrirtaekjavidskipti

Einstaklingsvidskipti

Beedi fyrirtaekja- og einstaklingsvidskipti
Count

Hwver eru helstu vbrumerki sem pu ert ad skoda/kaupa i dag? (veljid eins marga svarméguleika og vid &)

Canon

Lenovo

IBM

Sony

Panasonic

Annad
Count

Hversu gott eda sleemt finnst pér adgengi ad verslun Nyherja?

Mjog gott
Frekar gott
Hvorki gott né sleemt
Frekar sleemt
Mjog sleemt
Count
Mean

90,36%
9,64%
83

24,10%
42,17%
33,73%

83

50,45%

60,27%
30,12%
7,23%
2,41%
0,00%
83

1,52
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100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Hefur pG komid adur i verslun Nyherja?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Fyrirtaekjavidskipti

Hvers edlis eru vidskipti pin?

Einstaklingsvidskipti

Baedi fyrirtaekja- og
einstaklingsvidskipti

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

eins marga svarmoéguleika og vid &)

Hver eru helstu vorumerki sem pu ert ad skoda/kaupa idag? (veljid

Lenovo IBM Sony Panasonic Annad

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Hversu gott eda sleemt finnst pér adgengi ad verslun Nyherja?

Mjog gott Frekar gott Hvorki gott né Frekar sleemt

slemt

Mjog sleemt

Hversu vel eda illa hentar opnunartimi verslunarinnar fyrir pig?

Hversu vel edailla hentar opnunartimi verslunarinnar fyrir pig?

Mijog vel 62,65%
Frekar vel 28,92% 100,00%
Hvorki vel né illa 8,43%
Frekar illa 0,00% 80,00%
Mijog illa 0,00% 60,00%
Count 83
Mean 1,46 40,00%

20,00%

0,00%

Frekar vel Hvorki vel né illa Frekar illa Mjogilla




Hversu el eda illa gekk pér ad finna viruna/vorurnar sem pu leitadir ad i versluninni?

Hversu vel edailla gekk pér ad finna voruna/vérurnar sem pu leitadir

Mjog vel 60,24% ad i versluninni?
Frekar vel 32,53%
Hvorki vel né illa 3,61% 100,00%
Fr.eka'r illa 1,20% 80,00%
Mjég illa 1,20%
A ekki vid 1,20% 60,00%
Count 83 40,00%
Mean 1,49

20,00%

0,00%
Mjog vel Frekarvel ~ Hvorkivelné  Frekarilla Mjogilla A ekki vio
illa

Hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ert pi med Grvalid af peim Wrum sem pu varst ad leita eftir?

Hversu &neegd(ur) eda 6anaegd(ur) ert pi med rvalid af peim vérum

Mjdg anzegd(ur) 57,83% sem pu varst ad leita eftir?
Frekar anaegd(ur) 34,91%
Hvorki &neegd(ur) né Ganaegd(ur) 3,61% 100,00%
Frekar 6anaegd(ur) 1,20% 80,00%
Mjog 6ansegd(ur) 0,00%
A ekki vid 2,41% 60,00%
Count 83 40,00%
Mean 1,47 20,00%
0,00%
Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog A ekki vid
anagd(ur) anagd(ur) anaegd(ur)né oOanaegd(ur)  Ganaegd(ur)
danaegd(ur)

Hversu upplysandi eda éupplysandi fannst pér vérumerkingin & peim vbrum sem pa skodadir?

Hversu upplysandi eda 6upplysandi fannst pér vorumerkingin & peim

Mjog qulyS,and' X 42,17% vorum sem pu skodadir?
Frekar upplysandi 40,96%
Hvorki upplysandi né éupplysandi 7,23% 100,00%
Frekar éupplysandi 2,41% 80,00%
Mjog éupplysandi 1,20%
A ekki vid 6,02% £0,00%
Count 83 40,00%
Mean 1,72 20,00%
0,00%
Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog A ekki vid
upplysandi upplysandi  upplysandiné dupplysandi  Gupplysandi
Supplysandi

Hversu el eda illa fannst pér starfsmadur taka & méti pér i versluninni?

Hversu vel edailla fannst pér starfsmadur taka & moéti pér i

Miog el 90,36% versluninni?
Frekar vel 6,02%
Hvorki vel né illa 2,41% 100,00%
Frekar illa 0,00% 80,00%
Mijdg illa 1,20%
A ekki vio 0,00% 60,00%
Count 83 40,00%
Mean 1,16

20,00%

0,00%
Mjog vel Frekar vel Hvorkivel né  Frekar illa Mjogilla A ekki vid
illa

Hversu el eda illa st6d starfsmadur undir veentingum pinum um pekkingu & vbrunni/vérunum?

Hversu vel edailla stdd starfsmadur undir veentingum pinum um

’I‘:/Irl;(ga:e\:el Zggx pekkingu & vérunni/vérunum?
Hvorki vel né illa 2,41% 100,00%
Frekar illa 1,20% 80,00%
Mjog illa 0,00%
A ekki vio 2,41% 60,00%
Count 83 40,00%
Mean 1,26

20,00%

0,00%

Mjog vel Frekarvel ~ Hvorkivelné  Frekarilla Mjogilla A ekki vio
illa




Hversu hratt eda heegt fannst pér heildar afgreidsluferlid ganga?

Hversu hratt eda haegt fannst pér heildar afgreidsluferlid ganga?

Mjog hratt 46,99%
Frekar hratt 39,76% 100,00%
Hvorki hratt né haegt 10,84% 80,00%
Frekar haegt 1,20%
Mjog heegt 1,20% 60,00%
Count 83
Mean 1,70 40,00%
20,00%
0,00%
Mjog hratt Frekar hratt Hvorki hratt né Frekar haegt Mjog haegt
haegt

Hversu jakveed eda neikvaed er heildarupplifun pin af verslunarrymi Nyherja?

Hversu jakveed eda neikvaed er heildarupplifun pin af verslunarrymi

Mjog jakveed 67,47% Ghorian
Frekar jakveed 31,33% Nyherja?
Hvorki jakveed né neikveed 0,00% 100,00%
Frekar neikveed 1,20% 80,00%
Mjog neikveed 0,00%
Count 83 60,00%
Mean 1,35 40,00%
20,00%
0,00%

Mjog jakvaed Frekar jakvaed Hvorki jakveed né Frekar neikveed  Mjog neikvaed
neikvaed

Hwersu jakveed eda neikvaed fannst pér heildarupplifun pin af pjénustu starfsmanna Nyherja?

Hversu jakvaed eda neikvaed fannst pér heildarupplifun pin af pjénustu

Mj6g jakieed 79.52% starfsmanna Nyherja?
Frekar jakvaed 18,07% yherjaz
Hvorki jakveed né neikveed 0,00% 100,00%
Frekar neikveed 2,41% 80,00%
Mjog neikveed 0,00%

Count 83 60,00%

Mean 1,25 40,00%

20,00%
0,00%

Mjog jakvaed Frekar jakvaed Hvorkijadkvaed né Frekar neikveed  Mjog neikvaed
neikvaed

Hvert er kyn pitt?

Hvert er kyn pitt?

Karl 54,88%
Kona 45,12% 100,00%
Count 83 80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
Karl Kona
Hver er aldur pinn?
18-25 ara 9,76% Hver er aldur pinn?
26-35 ara 12,20% 100,00%
36-45 ara 15,85%
46-55 4ra 25,61% 80,00%
56-65 ara 24,39%
66 eda eldri 12,20% 60,00%
Count 83

40,00%

20,00%

0,00%
18-25 ara 26-35 ara 36-45 ara 46-55 éra 56-65 ara 66 eda eldri

Eg vil vera & péstlista Nyherja og fa upplysingar um spennandi tilbod og nyjungar

Eg vil vera & péstlista Nyherja og fa upplysingar um spennandi tilbod

j& takk 51,22% B
Nei takk 48,78% 09 nvjungar
Count 83 100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

ja takk Nei takk




Hwer eru helstu vbrumerki sem pu ert ad skoda/kaupa i dag? (veljid eins marga svarméguleika og vid &)

Canon 50,45%
Lenovo 17,12%
IBM 5,41%
Sony 18,92%
Panasonic 0,90%
Annad 7,21%
Count 111
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100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Hver eru helstu vorumerki sem pa ert ad skoda/kaupa idag? (veljid
eins marga svarmoéguleika og vio &)

Canon Lenovo IBM Sony

Panasonic

Annad
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Vidauki I: Nidurstodur: Kénnun medal starfsfolks voruferilsins (voru- og s6lusvid)

Hver er aldur pinn?

Hver er aldur pinn?

18- 25 2,86%
26-35 11,43% 100,00%
36 -45 45,71%
46-55 25,71% 80,00%
56 - 65 14,29% 60,00%
66 ara eda eldri 0,00%
Count 35 40,00%
20,00%
0,00%
18-25 26-35 36-45 46 - 55 56 - 65 66 ara eda
eldri

i hvada deild starfar pa?

i hvada deild starfar pa?

Innkaupadeild 14,29%
Vérustjornun 22,86% 100,00%
S_olusvu’il_ ] 48,57% 80,00%
Birgdasvidi 14,29%
Count 35 60,00%
40,00%
20,00%
0,00%
Innkaupadeild Vorustjérnun So6lusvidi Birgdasvidi
Verklagsreglur okkar eru:
Midg skyrar 20,00% Verklagsreglur okkar eru:
Frekar skyrar 62,86% 100,00%
Hvorki s’kyr’ar né dskyrar 11,43% 80,00%
Frekar éskyrar 5,71%
Mjog 6skyrar 0,00% 60,00%
Count 35
Mean 2,03 40,00%
20,00%
0,00%
Mjog skyrar Frekar skyrar  Hvorki skyrar né  Frekar dskyrar Mjog 6skyrar
Gskyrar

Telur bl ad deildin sem pu starfar i geeti afgreitt voruna/pjénustuna hradar til nsestu deildar en hin gerir i dag?

Telur pu ad deildin sem pu starfar i geeti afgreitt voruna/pjénustuna

‘]a_ 40,00% hradar til naestu deildar en han gerir i dag?
Nei 60,00%
Count 35

Hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ert pi med adgengi pitt ad upplysingum Ur SAP kerfinu?

Hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ert pi med adgengi pitt ad

Mjog anaegd(ur) 20,00% . p )
Fr]el?ar émig(a(a,) 40,00% upplysingum Gr SAP kerfinu?
Hvorki anaegd(ur) né 6anaegd(ur) 28,57% 100,00%
Frekar 6anaegd(ur) 11,43% 80,00%
Mjog 6anaegd(ur) 0,00%

Count 35 60,00%

Mean 2,31 40,00%

20,00%
0,00%

Mj6g dnaegd(ur) Frekar anaegd(ur) Hvorki danaegd(ur) Frekar Mjég 6édnaegd(ur)
né 6anaegd(ur) Ganaegd(ur)




Finnst pér pu purfa meiri adgang ad upplysingum Gr SAP kerfinu en pa hefur i dag?
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Ja 42,86%
Nei 57,14%
Count 35

Finnst pér pu purfa meiri adgang ad upplysingum Gr SAP kerfinu en pa
hefur i dag?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Ja Nei

Hversu gott eda sleemt pykir pér upplysingafleedi fra neesta yfirmanni pinum til starfsmanna?

Mjog gott 17,14%
Frekar gott 51,43%
Hwvorki gott né slaemt 25,71%
Frekar sleemt 2,86%
Mjog sleemt 2,86%
Count 35
Mean 2,23

Hversu gott eda sleemt pykir pér upplysingafleedi fra naesta yfirmanni
pinum til starfsmanna?

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Mjog gott Frekar gott Hvorki gott né Frekar slemt Mjog sleemt
sleemt

Veist pu til hvada adila pu getur leitad med vandaméal og hugmyndir aimennt?

Ja 91,43%
Nei 8,57%
Count 35

Veist pa til hvada adila pu getur leitad med vandamal og hugmyndir

almennt?
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%
0,00%
Jé Nei

Hversu audwelt eda erfitt/peegilegt eda dpaegilegt pykir pér ad koma val

ndamalum og hugmyndum & framfeeri Vi naesta yfirmann?

Hversu audvelt eda erfitt/pzegilegt eda dpaegilegt pykir pér ad koma

Mjog auduelt 31,25% vandamalum og hugmyndum & framfeeri vid naesta yfirmann?
Frekar audvelt 46,88%
Hvorki audvelt né erfitt 12,50% 100,00%
Frekar erfitt 9,38% 80,00%
Mijog erfitt 0,00%
Count 32 60,00%
Mean 2,00 40,00%
20,00%
0,00%
Mjog audvelt Frekar audvelt Hvorkiaudvelt né  Frekar erfitt Mjog erfitt
erfitt
Hversu anaegd(ur) eda 6anaegd(ur) ert pd i innunni?
G fvi i?
Mi6g &neegd(ur) 28.57% Hversu ansegd(ur) eda 6anaegd(ur) ert p i vinnunni?
Frekar anaegd(ur) 54,29% 100,00%
Hvorki &anaegd(ur) né 6anaegd(ur) 11,43% 80.00%
Frekar 6anaegd(ur) 5,71% s
Mjog 6anaegd(ur) 0,00% 60,00%
Count 35
Mean 1,94 40,00%
20,00%
0,00%
Mjog dnaegd(ur) Frekar anaegd(ur) Hvorki dnaegd(ur) Frekar Mjog 6anaegd(ur)
né danaegd(ur) Ganaegd(ur)
Hver er menntun pin? Merktu vid haesta menntunarstig.
(5 ) .
Grunnskdli 14,20% Hver er menntun pin? Merktu vid haesta menntunarstig.
Menntaskoli 25,71% 100,00%
Iapsk{)l_lltaekmskéll 22,86% 80,00%
Haskali 37,14%
Count 35 60,00%

40,00%
20,00%
0,00%

Grunnskdli Menntaskoli 18nskali/teekniskdli Haskali




