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Summary 
 

Even though service is a considerable part of the Icelandic gross domestic product (GDP) it is 

often considered to be a cost rather than an opportunity to increase revenue. Both large and 

small firms put effort into all the aspects of the business that has direct effects on revenue and 

cost of the company, but other activities that do not have a direct impact on the economic 

welfare of the company are often not prioritised and in many cases managers do not give it the 

attention that it needs. In those cases some companies have decided to outsource that aspect 

of its business, other companies have outsourced their service to another company within the 

same group of companies. Amongst those companies that did just that is 365 Media which 

outsourced their service to Vodafone. The state of the service level prior to that change was 

very good and as an example there was 95% answer rate within the call centre unit of the 365 

Media service department.  

Approximately two years later after the service department had been outsourced to 

Vodafone the managers of 365 Media decided to cancel the outsourcing agreement and have 

the service department as a part of the company again. The reasons for that was the fact that 

the service level had dropped dramatically and the brand image of the company had been 

tarnished because of that. It seems that this act of outsourcing the service department was not 

thought through and as an example of that then there was no formal service level agreement in 

place and the working procedures of the service department didn't look after the best interest 

of both companies.  

Outsourcing the service function of a business can be a good solution for companies but to 

make it a successful venture there are many issues that need to be dealt with and resolved 

before hand, such as having a formal service level agreement in place, having clear goals in 

mind and make sure that the employees are properly trained. Also, it is important that regular 

management reports about complaints and other business metrics are delivered in a timely 

manner to the management of the company buying the outsourcing service. But by giving 

those aspects the proper attention then outsourcing can be a good choice for companies. 

 

 



 
 

 
 

 

 

Útdráttur 

 
 
 
Þrátt fyrir að þjónusta sé svo stór hluti íslenskrar landsframleiðslu er oft litið á þjónustu sem 

kostnað fremur en tækifæri.  Stór sem smá fyrirtæki leggja mikinn metnað í öll þau atriði 

reksturs sem hefur bein áhrif á tekjur og kostnað fyrirtækisins, atriði sem ekki sýna beinan 

ávinning á efnahag fyrirtækisins lenda því oft mjög aftarlega í forgangsröðinni og oft á tíðum 

gefa stjórnendur sér ekki tíma til að sinna þeim málum.  Á þeim stundum hafa sum fyrirtæki 

brugðið á það ráð að að úthýsa þjónustu sinni og þar með losna við þann tímafreka lið hins 

daglega reksturs, önnur fyrirtæki hafa úthýst þjónustu sinni vegna samlegðaráhrifa við 

systurfélög.  Meðal þeirra fyrirtækja sem það gerði er fyrirtækið 365 Miðlar sem vorið 2005 

úthýsti þjónustu sinni til Vodafone.  Áður en úthýsingin átti sér stað gekk þjónustuver 365 vel 

og var meðalsvörun 95%. Rúmlega tveimur árum síðar tók 365 þá ákvörðun að færa 

þjónustuver sitt tilbaka eftir að þjónustumál fyrirtækisins voru komin í mola og áberandi skaði 

á ímynd fyrirtækisin orðinn vegna slæmrar þjónustu. Var þar um að ræða úthýsingu á 

þjónustu sem ekki var hugsuð til enda og ekki gerður samningur né unnið samkvæmt 

verkplani sem tryggði hag beggja fyrirtækja.   

Úthýsing er vandasöm og mörg atriði sem ber að varast s.s. form samnings sem gerður er, 

markmið séu skýr milli fyrirtækjanna, starfsmenn í svörun þekki vel til þess fyrirtækis sem 

það svarar fyrir og svari með hag fyrirtækisins í huga, gögn um kvartanir og gengi berist 

reglulega til fyrirtækisins og svo mætti áfram telja.   

Úthýsing þjónustu getur verið góð lausn fyrir fyrirtæki en klárt er að margt þarf að varast og 

að mörgu þarf að huga til að úthýsingin gangi upp. Úthýsing getur því verið góður kostur sé 

rétt að málum staðið 
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Inngangur 
 

Þjónusta er stór þáttur í landsframleiðslu Íslands.  Frá árinu 1973 hefur hún aukist úr að vera 

41% af landsframleiðslu í það að vera 55% af landsframleiðslu árið 2005. 

Þrátt fyrir að þjónusta sé svo stór hluti íslenskrar landsframleiðslu er oft litið á þjónustu sem 

kostnað fremur en tækifæri.  Stór sem smá fyrirtæki leggja mikinn metnað í öll þau atriði 

reksturs sem hefur bein áhrif á tekjur og kostnað fyrirtækisins en atriði sem ekki sýna beinan 

ávinning í efnahag fyrirtækisins lenda oft mjög aftarlega í forgangsröðinni og oft á tíðum gefa 

stjórnendur sér ekki tíma til að sinna þeim málum.  Á þeim stundum hafa sum fyrirtæki 

brugðið á það ráð að að úthýsa þjónustu sinni og þar með losna við þann tímafreka lið hins 

daglega reksturs. Til eru fyrirtæki sem sérhæfa sig í svörun fyrir fyrirtæki og byggja sinn 

rekstur alfarið á því.  Þá eru önnur fyrirtæki sem úthýst hafa þjónustu sinni til fyrirtækja sem 

ekki eru sérhæfð í svörun fyrir önnur fyrirtæki, þjónustan er þá færð yfir í annað fyrirtæki 

vegna tengsla eða samlegðaráhrifa við systurfélög, meðal þeirra fyrirtækja sem þá leið fóru er 

fyrirtækið 365 Miðlar, sem færðu alla þjónustu sína til systurfyrirtækis síns Vodafone. 

  Ritgerð þessari er ætlað að varpa ljósi á mikilvægi góðar þjónustu og  

nauðsyn þess fyrir fyrirtæki að huga vel að þjónustuþættinum í rekstri sem  

og svara þeirri spurningu hvort að úthýsing þjónustu sé góður kostur fyrir  

fyrirtæki og hvort séu atriði sem sérstaklega ber að varast þegar kemur  

að úthýsingu þjónustu.   

Ritgerðin fjallar einnig um mikilvægi þess að fyrirtæki líti á þjónustu sem hjarta fyrirtæki síns 

og sé meðvitað um hvernig rekstur fyrirtækisins getur verið beintengdur gæðum þeirrar 

þjónustu sem fyrirtækið veitir.  Í ritgerðinni er tekið dæmi um úthýsingu á þjónustu 365 

Miðla, hvernig sú úthýsing gekk og hvaða vandamál komu þar upp. Vandamál sem hægt er að 

varast sé hugað vel að þeim áður en úthýsing á sér stað sem og samhliða úthýstri þjónustu. 

Ritgerðinni er ætlað að varpa ljósi á hversu miklu máli skiptir fyrir hvert fyrirtæki að veita 

gæða þjónustu og líta á viðskiptavini og þá þjónustu sem þeim er veitt sem undirstöðuatriði 

reksturs fyrirtækisins. 
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1.  Hvað er þjónusta  
Þáttur þjónustu í atvinnulífinu fer sífellt vaxandi frá ári til árs og á það við um öll vestræn 

lönd.   Kröfur neytandans aukast bæði til vöru og þjónustu og er mikilvægt fyrir fyrirtæki 

að geta greint og mælt þjónustugæði, ánægju og tryggð viðskiptavina til þjónustunnar og 

þróun hennar.  

Á liðnum árum hefur skilgreining á þjónustu breyst mikið og sífellt koma nýjar 

hugmyndir fram um hver skilgreiningin sé í raun og veru. Sem dæmi má taka að samkvæmt 

Íslensku orðabókinni þýðir þjónusta;1
 

,,...vinna sem e-r er ráðinn til að leysa af hendi fyrir e-n annan.. “ 

 

Þessi skilgreining er ekki nógu lýsandi yfir hvað þjónusta er en orðið þjónustustarf 

nálgast betur þá skilgreiningu: 

,,...starf til að fullnægja þörfum annarra...“ 2. 

 

Svonefndur faðir hagfræðinnar, Adam Smith (1723-1790), má segja að hafi verið fyrsti 

fræðimaðurinn til að skilgreina þjónustu: 

,,Þjónusta er öll leyfisskyld starfsemi sem endar ekki sem áþreifanleg vara“3. 

 

Tveimur öldum síðar var farið að gera rannsóknir á þjónustu og einn fremsti fræðimaður 

á sviði þjónustu og þjónustuferla (e. blueprinting) er Lynn Shostack en hún skilgreindi 

þjónustu á eftirfarandi hátt: 

„Einkenni þjónustu er að hún gerist í rauntíma á raunstað og hún er óáþreifanleg”4. 

 

Á svipuðum tíma og Shostack kom með sína skilgreiningu á hvað þjónusta er birtist 

önnur árið 1986 í Bandaríkjunum: 

,,Þjónusta er athöfn framkvæmd af hjálpsemi. Gagnlegt vinnuafl sem framleiðir ekki 

áþreifanlegan varning...”5. 

 

                                                 
1 Mörður Árnason ( 2002), Bls 1818 
2 Mörður Árnason ( 2002), Bls 1819 
3 Alanso-Rasgado, M.T. Thompson G & Denmarsk, O.J  ( 2004),  Bls 5. 
4 Shostack, G.L. (1984)  bls 133-139 
5 Bleuel, W.H. & Patton J.D.Jr. (1986). Bls 28. 
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Í báðum skilgreiningum er talað um óáþreifanlega vöru og er það eitt helsta einkenni 

þjónustunnar að hún er eitthvað sem ekki er hægt að „snerta“ heldur aðeins að upplifa. 

Til eru margar aðrar skilgreiningar á orðinu þjónusta en sú skilgreining sem kannski lýsir 

hugtakinu best er skilgreining Svöfu Grönfeldt á þjónustu: 

„Þjónusta getur verið margvísleg starfsemi þar sem afurðin er ekki í formi 

áþreifanlegrar vöru sem ekki er hægt að finna eða snerta heldur óáþreifanlegt  

ferli eða frammistaða.  Þjónusta snýst að miklu leyti um mannleg samskipti  

og sá sem veitir þjónustuna tekst á hendur að framkvæma einhver tiltekin  

verkefni fyrir kaupandann.  Sá virðisauki sem skapast um leið og starfsmaðurinn  

veitir þjónustuna byggist á hæfileikum hans og kunnáttu til að veita þjónustu til 

viðskiptavinarins” 6. 

 

Samkvæmt skilgreiningu Svöfu Grönfeldt er þjónusta því óáþreifanleg og í augum 

viðskiptavina felst þjónustan í frammistöðu starfsmannsins og hversu vel hann uppfyllir 

þarfir hans og væntingar. Frammistaða starfsmanns og væntingar viðskiptavina geta 

breyst frá degi til dags og því undir báðum komið að vel takist7.  

 

1.1.  Mikilvægi þjónustu í nútíma samfélagi 

Í byrjun 20. aldarinnar var iðnaður ríkjandi í vestrænum löndum, þar sem framleiðsla á 

landbúnaðarvörum var í aðalhlutverki8.  Hlutur þjónustu var sjaldan nefndur nema í 

tengslum við flutning á vörum milli staða, viðhald á vörum og skilmálar sem fylgdu 

þeim. Mjög fáar rannsóknir voru gerðar til að skilgreininga þjónustu fram til áranna 

1970-1980 og átti þjónusta í iðnaði eftir að ryðja sér meira til rúms. Þá var þjónusta 

hvorki talin mælanleg né virðisaukandi og því ekki um sérstaka fræðigrein að ræða. 

Samfara mikilli þróun í stjórnunarfræðum í Bandaríkjunum í kringum 1980 kom það í 

ljós að hlutur þjónustu var minni en þarfir markaðarins gerðu væntingar til. Í kjölfarið, 

með nýjum tíma og efnahagsstefnu, fór fyrirtækjastefna að breytast og stjórnendur beittu 

 

sér fyrir því að auka vægi þjónustunnar. Svonefnd B2B (e. Business to business) og B2C 

(e. Business to consumer) urðu mjög viðurkennd fræði þar sem lagður var grunnur að því 

                                                 
6 Grönfeldt, S. & Strother, J. (2006). Bls. 25. 
7 Margrét Reynisdóttir ( 2006), Bls 3 
8 Lovelock, C. og Gummerson, E. (2004). Bls 23. 
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að skilja betur viðskiptavini út frá þörfum og ánægju og auka vægi þeirra við mótun vara 

eða þjónustu9. 

Mikilvægi þjónustugeirans í vestrænum samfélögum er óumdeilanlegur vegna þess 

hversu öflugur hlekkur hann er í vexti efnahagslífsins10.  Meirihluti vinnuaflsins er í 

þjónustu og þar af kemur 70% hluti landsframleiðslunnar í OECD löndunum frá 

þjónustugeiranum. Hún er að vísu mismunandi milli landa innan OECD11. 
 

Á Íslandi hefur hlutur þjónustu í landsframleiðslu aukist mjög mikið á undanförnum árum 

eins og sjá má á þróuninni milli áranna 1973 og 2005. 

 

 
Mynd 1.  Hlutur atvinnugreina í landsframleiðslu árið 1973 ( Hafstofa Íslands, 2008 ) 

 

 

 
Mynd 2.  Hlutur atvinnugreina í landsframleiðslu árið 2005 ( Hagstofa Íslands, 2008 ) 

 
                                                 
9 Lovelock, C. og Gummerson, E. (2004). Bls 23. og Wölfl (2005). Bls 6. 
10  Grönfeldt, S. & Strother, J. (2006). Bls. 24 
11   Wölfl (2005). Bls 6. 
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Hlutur framleiðslu hefur minnkað jafnt og þétt úr 48% af landsframleiðslu árið 1973 

í 32% árið 2004. Hins vegar hefur þjónusta farið úr 41% árið 1973 í 57% af lands- 

framleiðslunni fyrir árið 2004. Verslun stendur nánast í stað hlutfallslega. 

 

Góð þjónusta er kjarni þess að viðskiptalífið fái þrifist og þroskast eðlilega segir Margrét 

Reynisdóttir í bók sinni; Þjónusta, Fjöregg viðskiptalífsins. 

Hönd selur hönd og bak við allar tölur um umfang og afrakstur viðskipta er fólk sem hefur átt 

samskipti.  Í þeim samskiptum sem leitt hafa til góðra viðskipta hefur þjónusta sem athöfn 

verið lykilatriði og stuðlað að endurteknum viðskiptum aðila12. 

 

Það að veita góða þjónustu er klárlega atriði sem hafa þarf að leiðarljósi hjá fyrirtækjum, 

þjónusta er tenging fyrirtækisins við viðskiptavini og viðskiptavinir yfirleitt ástæða fyrir 

tilveru fyrirækja og því klárlega atriði sem leggja þarf mikinn metnað í.  Þjónusta er og ætti að 

vera hugsuð í fyrirtækjum sem hjarta fyrirtækisins, þar fer fram allt samband við 

viðskiptavininn og viðhorf viðskiptavinarins gagnvart fyrirtækinu myndast að stóru leyti við 

þetta samband.  Í gegnum þjónustufulltrúa fyrirtækja fara einnig fram allar kvartanir og það 

hvernig kvartanir eru meðhöndlaðar og nýttar skiptir mjög miklu máli fyrir öll fyrirtæki að 

nýta sér.  Það að þjónustufulltrúi sér trúverðugur, hafi þekkingu á vörum og þjónustu 

fyrirtækisins og geti leyst úr málum viðskiptavina á sem hraðastan og faglegasta máta er 

verðmætur þáttur til að upplifuð sé hjá fyrirtækinu góð þjónusta. 

Um þau fyrirtæki sem leggja metnað sinn í að veita góða þjónustu er líklegt að ánægja um 

þjónustu þeirra breiðist út  og viðskiptavinir þess mæli með þjónustunni og vörunni til vina og  

ættingja. Gott umtal er ein af bestu auglýsingum hvers fyrirtækis, auglýsing sem er mjög 

mikilvæg og verðmæt.  Auglýsingakostnaður getur minnkað til mikilla muna þar sem að 

þessir viðskiptavinir sjá um að breiða út alla vitneskju um ágæti fyrirtækisins. 

Þjónusta er afrakstur augnabliksins ef svo má segja og getur ráðist af ótrúlega mörgum 

augnablikum.  Ætíð verður að hafa í huga að það er fólk sem veitir þjónustu og upplifun á 

fyrirtæki verður aldrei betri en fólkið sem þar starfar.  Góð og gagnsæ starfsmannastefna, 

árangursmiðuðu umbun starfsmannateymis, hlustun á markaðinn og síðast en ekki síst mótun 

starfshátta sem miðast við endurtekin viðskipti aðila er e.t.v. lykillinn að góðum árangri 

fyrirtækja13. 

 

                                                 
12 Margrét Reynisdóttir, (2008). Bls. 11 
13 Margrét Reynisdóttir, (2008). Bls 11-12 
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2.  Þjónustugæði hafa áhrif á gengi fyrirtækja 
 
 
Zeithaml og Bitner höfundar bókarinnar Services Marketing hafa unnið með fjölda fyrirtækja 

í því að bæta gæði þjónustu þeirra.  Tvær algengustu spurningar stjórnenda þeirra fyrirtækja 

sem þeir hafa unnið með eru:  

• Hvernig get ég vitað að þeir peningar sem fara í að bæta gæði þjónustu sé góð 

fjárfesting. 

• Í hvaða hluta fyrirtækisins eigum við að fjárfesta til að fá sem mest útúr 

fjárfestingunni14 

 

Margir fræðimenn hafa leitast við að svara þessu til að geta svarað stjórnendum og sannfært 

um að það fjármagn sem eytt er í þjónustu eigi eftir að skila sér margfalt.   

Ein þekktasta nálgunin er kölluð “endurgjald þjónustugæða” eða “service quality (ROQ) og 

var þróuð af Roland Rust, Anthony Zahorik og Tim Keiningham.  Nálgunin var byggð upp á 

eftirfarandi forsendum:  

 

• Gæði eru fjárfesting 

• Aukin gæði er hægt að skýra fjárhagslega 

• Það er ekki hægt að eyða of miklu í gæði 

• Ekki er hægt að líta á allar fjárfestingar í gæðum sem jafngildar 

 

Þeir líta á fjárfestingu í þjónustu sem virðisauka á eftirfarandi formi: 

• Aukin gæði í þjónustu leiða til meiri ánægju viðskiptavina. 

• Aukin ánægja viðskiptavinar á einu sviði eða með einn þátt þjónustu leiðir til aukinnar 

heildaránægju viðskiptavinarins með fyrirtækið. 

• Hærri þjónustugæði og ánægja viðskiptavinar leiða til aukinnar notkunar vöru og 

þjónustu.   

• Aukin þjónustugæði og ánægja viðskiptavinar leiða til góðs orðspors sem ánægðir 

viðskiptavinir breiða út og eykur þar með viðskipti fyrirtækisins. 

• Aukin viðskipti leiða til aukinna tekna.  Hærri tekjur skapar meiri hagnað fyrir 

fyrirtækið15. 

                                                 
14 Zeithaml og Bitner, (2000). Bls 459 
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Samkvæmt þessu er ljóst að aukin gæði í þjónustu er ekki hægt að líta einvörðungu á sem 

kostnað heldur getur klárlega ef vel tekst til aukið til muna tekjur fyrirtækisins. 

 

2.1 Þjónusta umfram væntingar skapar tryggð 

 
Viðskiptavinir verða mjög ánægðir þegar starfsmaður uppfyllir ekki eingöngu væntingar 

heldur veitir þjónustu umfram það sem búist var við.  Munurinn á góðri þjónustu og þeirri 

sem fer fram úr væntingum felst í frumkvæði starfsmanns, vilja hans og hæfileika til þess að 

bjóða það sem viðskiptavinur kann að meta en átti ekki von á16. 

Hér skiptir miklu máli að starfsmenn hafi heimildir til að geta leyst mál viðskiptavina án þess 

að þurfa ávallt að leita til vakstjóra eða yfirmanns.   

Þegar þjónusta bregst vilja viðskiptavinir að bætt sé fyrir óhagræði og kostnað sem þeir hafa 

orðið fyrir og að úrlausn sé í samræmi við óánægju þeirra17.  Hér skipir því máli að hlusta á 

viðskiptavininn og hafa vel þjálfaða starfsmenn til að leiða símtöl við viðskiptavini rétta leið 

sem leiðir til sáttar viðskiptavinar. 

Það hvernig brugðist er við aðstæðum krefst mikllar þjálfunar starfsmanna en slíkar þjálfanir 

skipta máli þar sem að um stóra peninga getur verið að ræða, þ.e. hvort viðskiptavinur haldi 

áfram í viðskiptum eður ei.   

Galdurinn við að leysa úr vanda viðskiptavinar er vel undirbúið starfsfólk sem fylgir fyrirfram 

ákveðnum markmiðum, reglum og leiðbeiningum18. 

 

En hvað með þjónustu sem ekki stenst væntingar?  Hvaða áhrif hefur hún á viðskiptavini? 

 

2.2  Slæm þjónusta spyrst hratt út 

 

Slæmt umtal styrkir viðskiptavini í þeirri trú að fyrirtækið sé ómögulegt og breiðir út 

neikvæða ímynd.  Bandarísk rannsókn sýndi að sögurnar af neikvæðri reynslu í verslunum 

verður stöðugt ýktari eftir því sem fleiri segja frá.  Sögurnar eru notaðar til skemmtunar en eru  

að sama skapi afar slæmar fyrir kaupmennina.  Þetta hefur í för með sér að þeir sem hafa heyrt 

sögurnar eru ólíklegri til að versla í umræddum verslunum. 

                                                                                                                                                         
15 Zeithaml og Bitner, (2000). Bls 460 
16 Margrét Reynisdóttir, (2008). Bls 14 
17 Margrét Reynisdóttir, (2008). Bls 60 
18 Margrét Reynisdóttir, (2008). Bls 22 



 
 

8 
 

Þegar óánægðir viðskiptavinir segja frá slæmri reynslu sinni af þjónustu þá flýgur fiskisagan.  

Talið er að einn óánægður viðskiptavinur segi að meðaltali 11 öðrum frá neikvæðri reynslu 

sinni en ánægður segir aðeins 6.  Þessir 11 aðilar segja síðan hver um sig 5 öðrum frá.  Sem 

sagt þá verða það 67 aðilar sem breiða út neikvætt orðspor fyrirtækisins19. 

Það er því greinilegt að gæði þjónustu skiptir fyrirtæki mjög miklu máli og hafi viðskiptavinur 

heyrt um slæmt orðspor fyrirtækis er hann líklegri til að leita til annars fyrirtækis en taka 

áhættuna á að fá sömu slæmu þjónustuna og orðsporið er um.  Hér skiptir miklu máli að 

starfsmenn séu þjálfaðir upp og kunni að taka á kvörtunum, leysa úr þeim eða beina þeim rétta 

leið þannig að sem farsælust lausn náist bæði fyrir viðskiptavininn og fyrirtækið. 

 

2.3  Að taka á kvörtunum 
 
 
Það er aldrei hægt að koma alveg í veg fyrir að kvartanir berist því þarf að sætta sig við að 

þurfa að taka á kvörtunum og um leið takast á við erfiða viðskiptavini þar sem viðskiptavinir 

eru eðlilega ósáttir ef mistök hafa átt sér stað. 

Passa þarf að taka reiði viðskiptavina faglega en ekki persónulega og halda ró sinni.  Það er 

ekki nóg að taka við ábendingum og leysa fagmannlega úr henni.  Það þarf að tryggja að 

mistökin endurtaki sig ekki.  Úrlausn vandamála er ekki einungis tækifæri til að bæta fyrir 

mistök og styrkja viðskiptasambönd, heldur einnig verðmæt gögn til greiningar svo hægt sé 

að bæta vöru og þjónustu til framtíðar litið20.   

Það að taka á móti og sinna kvörtunum er verkefni sem fyrst og fremst þarf að leysa og læra 

af, sem og nýta sér á sem bestan hátt til að gera betur.  Eftirfarandi ferli er dæmi um skref í 

meðhöndlun viðskiptavina sem eru óánægðir: 

• Hlustum á viðskiptavininn 

• Biðjumst afsökunar 

• Sýnum skilning, spyrjum hvað gerðist, hvað átti að gerast o.sfrv 

• Leysum úr málinu hratt og örugglega 

• Bjóðum bætur 

• Eftirfylgni 

• Stöndum við gefin loforð21. 

 

                                                 
19 Margrét Reynisdóttir, ( 2008). Bls 46-47 
20 Margrét Reynisdóttir, ( 2008). Bls 94

 
21 Margrét Reynisdóttir, (2008). Bls 71 
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2.4   Að nýta sér kvartanir 
. 
Mjög mikilvægt er fyrir fyrirtæki að taka markvisst á móti og nýta sér þær kvartanir sem 

berast.  Kvartanir geta fyrirtæki nýtt sér til þess að endurmóta þjónustu sína og vörur með því 

að fylgja eftirspurn neytenda.   

Kvartanastjórnun er ferli sem hefst þegar tekið er á móti kvörtunum viðskiptavina, þær síðan 

meðhöndlaðar, leyst úr þeim og síðast en ekki síst greining á kvörtunum til að finna hvar 

vandamálin liggja.  Kvartanastjórnun í þessari merkingu er því allt ferlið frá móttöku kvartana 

til þess hvernig upplýsingar sem felast í kvörtunum eru notaðar til að bæta þjónustu og 

framleiðslu og efla þannig samkeppnishæfnina.  Hjá fyrirtækjum sem hafa tekið það skref að 

innleiða kerfi fyrir kvartanastjórnun ber mönnum saman um að það hafi sannarlega borgað 

sig.  Því er mikilvægt að gefa öllu sem snýr að kvörtunum nægilegt vægi í daglegum rekstri22. 

Kvartanir og ábendingar eru því nauðsynlegar stjórnendaupplýsingar. 

 
 
 

2.5 Ánægt starfsfólk grundvöllur góðrar þjónustu 
 
Að veita góða þjónustu er ekki sjálfgefið, það hvernig þjónusta er veitt fer alfarið eftir þeim 

starfsmanni sem hana veitir.   

Framlínufólkið eru þeir aðilar sem hafa úrslitaárhrifin á það hvort góð þjónusta er veitt, undir 

þeim er komið hvort veitt sé góð eða slæm þjónusta.  Það er löngu sannað að starfsfólk sem er 

ánægt í vinnu gerir frekar viðskiptavini ánægða23. 

Því skiptir miklu máli að hafa gott, vel þjálfað og sátt starfsfólk í vinnu sem lýsir ánægju sinni 

í starfi með því að veita góða þjónustu sem jafnframt skapar ánægða viðskiptavini sem bera út 

ánægju sína.   

 

 

 

 

 

 

                                                 
22 Margrét Reynisdóttir, bls 87 
23 Services Marketing bls 287 
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3.  Úthýsing þjónustusímtala  
Þegar hér er komið við sögu hefur verið farið yfir mikilvægi þjónustu og þess hvers vegna 

mikilvægt er fyrir fyrirtæki að huga vel að þjónustumálum sínum.  Ef fyrirtæki vill njóta 

velgengi er nauðsynlegt að hafa þessi mál á hreinu.  Ef fyrirtæki aftur á móti sinnir ekki 

þessum málum og hefur þessi mál óafskipt of lengi er líklegt að mikið tjón verður.  Fyrirtækið 

er þá ekki með fingur á púlsinum, hefur minni hugmynd um væntingar viðskiptavina og hefur 

fá spil í höndunum til að láta rekstur síns fyrirtækis fara í rétta átt. 

 

Þrátt fyrir vaxandi þátt þjónustu er enn eitthvað um að fyrirtæki missi sjónar á því að þjónusta 

skipti máli og þrátt fyrir að þau vinni í þjónustugeira þá sé áherslan á að veita góða þjónustu 

og það að hafa eftirlit með þjónustugæðum og stöðlum ekki mikil. 

Með því að hafa ekki hugann við hvernig þjónustu er verið að veita og hafa 

þjónustumarkmiðin og mælingar því tengdu ekki skýr hefur færst í vöxt að fyrirtæki úthýsi 

þjónustu sinni. Það að losna við þessa starfsemi sem litið er á sem illa nauðsyn frekar en 

hjarta fyrirtækisins er talinn mikill léttir fyrir fyrirtækið.  Þar með geti stjórnendur einbeitt sér 

að því sem „skiptir máli“.   

Eða eins og segir orðrétt inná heimasíðu íslensks fyrirtækis sem sérhæfir sig í símsvörun fyrir 

önnur fyrirtæki:  

Rannsóknir hafa sýnt fram á að þau fyrirtæki sem vaxa hraðast og sýna hvað mestan  

hagnað eru fyrirtæki sem fleyta stórum hluta af sinni stuðningsstarfsemi til  

annara aðila.  Markmið þessara fyrirtækja er að sinna því sem þeirra kjarnastarfsemi  

snýst um og gera það af fullum krafti og að öll stuðningsstarfsemi, eða hluti hennar,  

sé í höndum annara aðila.  Þau fyrirtæki sem tækju við þeirri starfsemi sem er fleytt  

áfram væru fyrirtæki sem hafa umrædda starfsemi að sinni kjarnastarfsemi og eru því  

að vinna þetta verk að fullum krafti með alla áherslu í fyrirtækinu á bak við sig. 

Þetta hefur það í för með sér að störf sem oft mæta afgangi eru leyst af  hendi með hundrað  

prósent krafti. Þar með geta fyrirtæki áhyggjulaust sinnt  

sinni kjarnastarfsemi  án þess að hafa áhyggjur af hlutum sem dreifa athygli þeirra.  

Með öðrum orðum: Do what you do best…, but outsource the rest!!!
24 

                                                 
24 http://www.skulason.is/page.php?id=1&sub_id=14, skoðað 25.apríl 2008 
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Athuga skal þó hér að símsvörun er einungis einn þáttur í þjónustu fyrirtækja, en er oft á 

tíðum sá þáttur sem skiptir einna stærstu máli þar sem að þar mótast oft fyrstu kynni 

viðskiptavina af fyrirtækinu. 

Það verður að teljast  sorgleg staðrænd ef þetta er raunin hjá íslenskum fyrirtækjum, að álíta 

símsvörun fyrirtækja og þar með oft á tíðum stóran hluta þjónustu fyrirtækisins vera eitthvað 

sem litlu máli skipti og vera þar með talin afgangsstærð í fyrirtækinu og  þar með það verkefni 

sem minnstu máli skipti.  Þótt það sé matsmál hvort að það sé gott mál eða slæmt að úthýsa 

þjónustunni þá er klárlega margt sem þarf að varast.  Margt er gott og gilt og jákvæður 

punktur þess að eigi að úthýsa þjónustunni s.s. eins og fram kemur á heimasíðu Skúlason hf 

sem sérhæfir sig í svörun fyrir önnur fyrirtæki: 

 

• Þetta sparar fjármagn, ekki þarf að fjárfesta í neinni nýrri tækni til  

að ná betra sambandi við viðskiptavinina 

• Fyrirtækið nýtur þekkingar símamiðstöðvarinnar sem ekki er  

til staðar innanhúss hjá flestum fyrirtækjum. 

• Góðir möguleikar eru til að læra af því sem símamiðstöðin gerir  

og nýta þekkingu þeirra til að bæta eigin fyrirtæki25. 

 

Það eru því klárlega margar góðar ástæður fyrir því að úthýsing ætti að vera góður og 

raunhæfur kostur sé litið til símsvörunar í fyrirtækjum, en því miður eru líka mörg atriði sem 

ber að varast, atriði sem virka ekki mikilvæg en við nánari athugun skipta miklu máli. 

 

Meðal þeirra fyrirtækja sem farið hefur þá leið að úthýsa þjónustu sinni er 365 Miðlar sem 

árið 2005 úthýsti þjónustu sinni frá fyrirtækinu.  Úthýsing þjónustu er klárlega mjög 

vandasöm aðgerð þar sem fyrirtækið missir öll tengsl við viðskiptavini sína og er því að 

afhenda öðru fyrirtæki stærsta tekjuhluta sinn til varðveislu.  Hér þarf því klárlega að vanda 

vel til verka og aðgerðarplön og öll eftirfylgni þarf að vera í föstum skorðum.  Nánar verður 

farið í fyrirkomulagið, framkvæmdina og gengi úthýsingar á þjónustuveri 365 síðar í 

ritgerðinni. 

 

 

 

                                                 
25 http://www.skulason.is/page.php?id=1&sub_id=14, skoðað 25.apríl 2008 
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3.1  Fyrirtæki sem sérhæfa sig í úthýsingu þjónustu 
 

Símstöðin er eitt þeirra fyrirtækja sem sérhæfa sig í svörun fyrir önnur fyrirtæki. Svohljóðandi 

hljóðar loforð Símstöðvarinnar: „Með því að draga úr kostnaði við símsvörun ná fyrirtæki 

fram aukinni arðsemi og hagræðingu, auk þess að geta einbeitt sér betur að sinni 

kjarnastarfsemi.  Við tryggjum gæði okkar símsvöruna með árangursmælingum, þar sem 

fylgst er með svörun og innihaldi hennar.  Við róum að því öllum árum að efla þína 

samkeppnisstöðu”26. 

Samkvæmt upplýsingum er fram koma á heimasíðu Símstöðvarinnar eru eftirfarandi ástæður 

þær helstu fyrir því að fyrirtæki ættu að láta aðra um að svara fyrir sig: 

 

 

• Sparar fjármagn, ekki þarf að fjárfesta í neinni nýrri tækni til að ná betra 

sambandi við viðskiptavinina. 

• Fyrirtækið nýtur þekkingar símamiðstöðvarinnar sem ekki er til staðar 

innanhúss hjá flestum fyrirtækjum. 

• Veitir fyrirtæki meiri sveigjanleika, þau geta aukið eða minnkað þjónustuna án 

þess að þurfa að taka mið af þörfum starfsfólksins.  Það er jafnari þörf fyrir 

starfsfólk, ekki þarf að ráða hlutastarfsmenn til að sinna álagstoppum. 

• Kostnaður verður minni því vanalega er hagstæðara að leita annað en að gera 

hluti innanhúss. 

• Góðir möguleikar eru til að læra af því sem símamiðstöðin gerir og nýta 

þekkingu þeirra til að bæta eigin fyrirtæki. 

• Meiri áhersla á meginstarfsemi fyrirtækisins.  Fyrirtæki þurfa ekki að leggja 

stóran hluta af sínum kröftum í stuðningsstarfsemi heldur geta einbett sér að 

fullu að sinni vöru eða þjónustu og því að bæta hana. 

• Allar upplýsingar sem berast í gegnum síma eru skráðar og hægt að nota þær á 

verðmætan hátt27. 

 

 

 

                                                 
26 http://www.skulason.is/page.php?id=1&sub_id=14, skoðað 25.apríl 208 
27  http://www.skulason.is/page.php?id=1&sub_id=14, skoðað 25.apríl 208 
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Kostir þess að láta fyrirtæki á borð við Símstöðina sjá um símsvörun fyrir fyrirtækið eru 

margir og margir jákvæðir punktar sem mæla með því að fyrirtæki sem sérhæfir sig í svörun 

eigi að sjá um svörunina. Það er líka margt sem þarf að varast og mörg atriði sem er erfitt að 

eiga við þegar þjónustan er ekki innan þess fyrirtækis sem vöruna framleiðir eins og sést í 

dæmi um úthýsingu þjónustuvers 365 hér í næsta kafla. 
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4.  Úthýsing þjónustu 365 
 

Árið 1986 settu ungir athafnamenn á Íslandi á laggirnar nýja sjónvarpsstöð sem markaði 

tímaskil á Íslandi þar sem um var að ræða fyrsta áskriftarsjónvarpið.  Fékk stöðin nafnið  

Stöð 2.  Fyrir á markaðnum var eingöngu ein sjónvarpsstöð, Ríkissjónvarp allra landsmanna.   

 

Í kjölfar þess að áskriftarsjónvarp tók til starfa og selja var farið áskriftir var sett á laggirnar 

þjónustuver, þar sem hægt var að hringja inn til að fá upplýsingar um hina nýju stöð, kaupa 

áskriftir og fá aðstoð með tæknimál myndlykla.  Þjónustuverið stækkaði með auknum fjölda 

áskrifenda og einnig með nýjum sjónvarpsstöðvum sem litu dagsins ljós.  Árið 1995 bættist 

fyrsta íslenska áskriftar íþróttastöðin við og árið 2001 fór fyrirtækið að selja aðgang að 

erlendum sjónvarpsrásum.  Erlendu sjónvarpsstöðvunum fjölgaði til mikilla muna árið 2004 

með tilkomu Digital Ísland og síðasta stöðin í flóru fyrirtækisins leit síðan dagsins ljós í ágúst 

2007 þegar stofnuð var sérstök sjónvarpsstöð til að sjá um útsendingar enska boltans, Stöð 2 

Sport 2 ( áður Sýn 2).   

 

Þjónustuverið hefur á þessum árum stækkað frá því að sinna um 5000 áskrifendum fyrstu árin 

yfir í að sinna í kringum 65.000 áskrifendum árið 200828. 

 

Árið 2004 kaupir Vodafone 365 Miðla, ári síðar var Dagsbrún stofnað sem móðurfélag hinna 

tveggja fyrrnefndu félaga.  

Við þá breytingu tóku stjórnendur þá ákvörðun að skynsamlegast væri að sameina 

þjónustuver 365 og Vodafone á þann hátt að færa alla þjónustu 365 til Vodafone.  Öll 

afgreiðsla á myndlyklum og sölu í verslunum var færð til Vodafone ásamt því að 

þjónustuverið var fært yfir.  Með þessum breytingum töldu yfirmenn fyrirtækjanna að með 

samlegðaráhrifum væri hægt að nýta mun betur starfsmannaforráð fyrirtækjanna og minnka 

kostnað. 

 

 

 

 

                                                 
28 Rakel Júlía Jónsdóttir Þjónustustjóri 365, munnlegt samtal 16.april 2008 
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4.1  Yfirfærsla þjónustuvers 365 

 

Undirbúningur fyrir yfirfærslu þjónustuvers 365 til Vodafone hófst í janúar 2005. 

Yfirmenn þjónustuveranna á báðum stöðum sáu um yfirfærslu þjónustuversins og skv. Elínu 

Guðrúnu Ragnarsdóttur fyrrum forstöðumanni þjónustuvers 365 sem sá um yfirfærsluna fyrir 

hönd 365 fór öll einbeitning fyrst og fremst í kostnaðarhlið yfirfærslunnar og hvernig bæði 

fyrirtækin kæmu sem best útúr yfirfærslunni29.   

 

Við yfirfærsluna fóru með 10 fastir starfsmenn auk starfsfólks sem var í hlutastarfi sem taldi í 

kringum 15 talsins. 

Engir stjórnendur frá 365 fóru með þjónustuverinu fyrir utan einn vakstjóra.  Nýir stjórnendur 

tóku við hópnum hjá Vodafone, stjórnendur með nýjar áherslur og nýjar hugmyndir um 

nýtingu starfsfólksins. Sjálf yfirfærslan var framkvæmd í maí 2005.  

 

Á þessum tíma var öll þjónusta eingöngu metin útfrá þjónustustigi, þ.e. svörunarprósentu.  

Meðal þjónustustig ársins 2004 hafði verið 94% skv. þáverandi þjónustustjóra og almenn 

ánægja viðskiptavina var upplifuð, meðal starfsmanna og yfirmanna, sem mikil30. 

Mikil stakkaskipti urðu strax fyrstu mánuðina og óánægja ríkti meðal þeirra starfsmanna sem 

komu frá 365.  Þessi óánægja olli því að á fyrsta árinu var 90% starfsmannanna hætt störfum.   

Skv. viðtali við tvo af þeim starfsmönnum sem hættu störfum á þessum tíma voru þeir 

sammála um að þeirra ástæða fyrir ákvörðun um starfslok hefði einkum verið; upplifun 

starfsmanna á að þjónusta fyrirtækisins og metnaður hafi dvínað sem og ólíkur 

fyrirtækjabragur fyrirtækjanna.   

Viðtal sem tekið var við Ragnar Marinósson þáverandi vaktstjóra leiddi í ljós að skortur á 

skipulagningu og undirbúningi hafi verið meginorsök fyrir uppsögnum starfsmanna, þá hafi 

sameining þjónustuveranna ekki gert ráð fyrir í upphafi að starfsfólk 365 og Vodafone þyrftu 

að vinna saman og því varð aldrei ein heild hjá starfsmönnum.  Með öðrum orðum mórall 

varð aldrei góður og tilfinningin varð sú að þarna væru tveir vinnustaðir, annars vegar 

starfsfólk 365 og hins vegar Vodafone.  Þá var ekki staðið við gefin loforð þ.e. að ekki yrði 

gerð breyting á starfskjörum s.s. breyting á vöktum og vinnutíma án hækkunar launa, en 

vinnutími var lengdur og vöktum breytt fljótlega eftir komuna til Vodafone31. 

                                                 
29 Elínu Ragnarsdóttuir fyrrverandi forstöðumaður Þjónustuvers,  tölvupóstsamskipti, 29 febrúar 2008 
30 Selma Unnsteinsdóttir munnleg heimild, 22.feb 2008 
31 Ragnar Marinósson, munnleg heimild, 21.apríl 2008 
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4.2  Þjónustustig hrapar 

 

Skv. núverandi þjónustustjóra 365 liggur gríðarlegt virði í starfsmönnum þjónustuvers 365.  

Þjálfun tekur langan tíma og mjög mikið af flóknum tækniupplýsingum er þörf á að kunna til 

að geta sinnt sínu starfi vel.  Það varð því gríðarlegt áfall þegar 90% þeirra vönu starfsmanna 

sem fóru með þjónustuverinu hættu og mjög mikil þekking sem tapaðist. 

Í enda árs var skaðinn orðinn augljós og umræðan í þjóðfélaginu leyndi ekki ástandinu.   

Eins og sjá má á mynd 3 var ástandið í enda árs 2006 óásættanlegt þar sem einungis 60 – 68% 

símtala var svarað.  Viðskiptavinir voru orðnir æfir og umfjöllunin var léleg þjónusta og 

metnaðarleysi 365.   Ímynd fyrirtækisins beið hnekki. 

 

 
Mynd 3.  Þjónustustig Þjónustuvers 365 nóv 06 – jan 08 , tölur frá 365 Miðlum apríl 2008. 

 

Botninum var síðan náð í ágúst 2007 þegar þjónustustig fyrirtækisins fór niður í rétt um 50%.  

Á þeim tíma voru rúmlega 33.000 áskrifendur sem ekki náðu sambandi við þjónustuver, en á 

Mynd 4 er hægt að sjá þróun á fjölda þeirra innhringinga sem bárust í þjónustuver. 

Mikið álag í ágúst 2007 skapaðist útaf sölu á enska boltanum, nýrri sjónvarpsstöð sem fór í 

loftið hjá 365.   
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Mynd 4. Heildarfjöldi innhringinga í þjónustuver 365. Tölur frá 365 Miðlum apríl 2008 

 

Þegar hér var komið við sögu var skv. þjónustustjóra 365 Rakel Júlíu Jónsdóttur ástandið 

orðið þannig að viðskiptavinir voru farnir að leita allra leiða til þess að ná inn til fyrirtækisins, 

þá gátu viðskiptavinir heldur ekki þagað um þjónustuna lengur og voru allar línur rauðglóandi 

hjá helstu útvarpsstöðvum landsins þar sem fólk vildi tjá sig um lélega þjónustu 365.  

Umræðan á kaffistofum var einnig léleg þjónusta 365 og var hér orðið ljóst að fyrirtækið var 

búið að hljóta mikinn skaða af.  Þegar litið er á fjölda þeirra sem ekki náði sambandi við 

þjónustuver er ljóst að mikill skaði var orðinn hjá 365 þar sem helmingur þeirra sem reyndi að 

hringja inn náði ekki sambandi, klárlega um stóran hluta af sölusímtölum að ræða og því 

mikið tap fyrir sjónvarpsstöðina. 

 

4.3  365 endurmetur stöðuna 

 
Um áramótin 2007 var framkvæmdastjórn 365 farin að skoða stöðuna um að færa 

þjónustuverið aftur tilbaka.  Fenginn var óháður aðili til að taka út þjónustuverið og kanna 

hvort að slæm umræða og orðspor væri undir rökum reist.  Elín Þórðardóttir heitir 

úttektaraðilinn og var starfandi sérfræðingur hjá Dagsbrún á þeim tíma.  Elín gerði úttekt á 

þjónustuverinu og var niðurstaðan sú að mældi hún eindregið með því að þjónustan yrði færð 

tilbaka.  Hér gefur að sjá hluta af þeirri samantekt sem Elín sendi framkvæmdastjórn 365. 

 „Þjónustuverið hefur verið rekið af Vodafone skv ákveðnum samningi  

við 365 þar sem gert er ráð fyrir ákveðnu svarhlutfalli sem greitt er eftir.   

Það hefur hins vegar komið á daginn að hagsmunir 365 og Vodafone  

eiga ekki nema að mjög litlu leyti samleið. Vodafone vinnur að því að  
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uppfylla ákvæði samningsins um ákveðið svarhlutfall og styttir því  

hvert símtal eins mikið og mögulegt er en 365 hefur hins vegar hag af  

því að nýta hvert símtal vel með það í huga að ná að selja núverandi  

viðskipavinum eins mikið og hægt er.  Þar fyrir utan er það 365 mikið  

kappsmál að veita viðskiptavinum sínum góða þjónustu með langtíma  

viðskiptasamband í huga.“ 

 

Í kjölfar á skýrslu úttektaraðilans var tekin ákvörðun um að færa þjónustuna aftur heim til 

fyrirtækisins og samningi var sagt upp við Vodafone.  Ákveðið var að færa þjónustuna tilbaka 

frá og með október 2007.  Þar sem  Vodafone var nýbúið að kaupa dreifikerfi Digital Ísland 

var ákveðið að uppskiptingin yrði á þá leið í yfirfærslunni að 365 tæki tilbaka alla almenna 

þjónustu til viðskiptavina s.s. vegna almennra fyrirspurna, kaupa á áskrift og uppsagna en 

áfram yrði haldið eftir svörun er snýr að tækniþjónustu Digital Ísland myndlykla hjá 

Vodafone.   

 

4.4  Þjónustan færð heim til 365 

 
Í ágúst 2007 fór af stað sú vinna að færa þjónustuverið tilbaka og aðgerðaráætlun var sett upp. 

Fyrstu símtöl fóru að berast í hús í október 2007 og var öll yfirfærsla yfirstaðin í byrjun 

nóvember 2007.   

Ljóst var að fyrstu þrír mánuðirnir yrðu erfiðir þar sem að aðeins komu fjórir vanir starfsmenn 

frá Vodafone.  Ráðnir voru inn 25 nýir starfsmenn, sumir í fullt starf og aðrir sem 

aukastarfsmenn, fyrstu mánuðirnir byggðust því upp á þjálfun og kennslu starfsmanna. 

Strax náðist undraverður árangur og á aðeins tveimur mánuðum var þjónustustigið komið 

uppí sett þjónustumarkmið fyrirtækisins.  Innhringingar og slæmt umtal minnkaði strax og 

framkvæmdastjórn 365 varð loks sannfærð um að hafa gert rétt, sjá mynd 5. 

 



 
 

19 
 

 
Mynd 5.  Þjónustustig Þjónustuvers 365 nóv 06 – jan 08. Tölur frá 365 Miðlum apríl 08 

 

Markvissar þjálfanir skiluðu einnig sínu en eins og sést á mynd 6 náðist strax mikill árangur í 

taltíma. Taltími í þjónustuveri hafði minnkað úr 2,41 mín í 2,14 mín á aðeins þremur 

mánuðum.   

 

Meðaltaltími í þjónustuveri okt 07 - jan 08

2,14

2,29

2,37

2,41

2

2,05

2,1

2,15

2,2

2,25

2,3

2,35

2,4

2,45

okt nóv des jan

 
Mynd 6.  Meðaltaltími í þjónustuveri 365 okt 07 – jan 08. Tölur frá 365 Miðlum apríl 08 
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4.5  En var þetta svona slæmt ? 

365 fór strax við yfirflutning þjónustuversins að huga að nýjum áherslum og bættu 

þjónustustigi og ímynd.  Meðal þess sem ákveðið var að fara útí er kaup á þjónustukönnun frá 

Capacent.  Skv. Ólafíu B. Rafnsdóttur framkvæmdastjóra var ástæðan bæði sú að sjá hvar 

fyrirtækið stæði eftir þessa ólgutíma sem höfðu skapast sem og að geta sett sér núllpunkt sem 

unnið yrði útfrá.  Það var jú samhljóma álit stjórnenda að þjónustan gæti ekki versnað. 

 

Capacent vann að þjónustukönnun 365 á tímabilinu 13 – 16 febrúar 2008 og var úrtakið 

Kvótaúrtak , áskrifendur 365 Miðla sem hafa haft samband við Þjónustuver 365 á tímabilinu 

júlí 2007 – desember 2007, 600 svör.   Það var því ljóst að bæði myndu lenda í þessu úrtaki 

aðilar sem höfðu hringt inn meðan þjónustan var hjá Vodafone sem og aðilar sem hringdu inn 

á fyrstu mánuðum yfirfærslunnar. 

Stjórnendur voru undir það búnir að niðurstaðan úr könnuninni yrði slæm og sú varð jú 

raunin.   

 

4.6 Niðurstaða þjónustukönnunar Capacent 

 
Þjónustukönnunin innihélt tólf spurningar.  Capacent hefur gert samskonar mælingar í 

fjöldamörg ár og hafa safnað saman upplýsingum í gagnabanka sem síðan er notaður sem 

samanburður til að geta metið gengi fyrirtækja samanborið við önnur.   

Hér verður tæklað á stóru á þeim spurningum sem sýndu greinilega óánægju viðskiptavina 

eða ástandið eins og það var sem og tekið fyrir á völdum stöðum samanburður við aðrar 

kannanir sem gerðar hafa verið. 

 
Mynd 7.  Spurning í þjónustukönnun Capacent.  Gögn fengin úr niðurstöðuskýrslu þjónustukönnunar. 
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Áberandi var að rúmlega 45% þeirra áskrifenda sem höfðu hringt inn á síðastliðnum 6 

mánuðum höfðu hringt inn fjórum sinnum eða oftar.  Að mati stjórnenda sýndi það klárlega 

að viðskiptavinir fengu ekki úrlausn sinna mála heldur þurftu að hringja oft útaf sama 

vandamálinu. 

 

 
Mynd 8.  Spurning í þjónustukönnun Capacent.  Gögn fengin úr niðurstöðuskýrslu þjónustukönnunar. 

 

Tæplega 60% fannst biðtími eftir svörun hjá Þjónustuveri 365 vera frekar langur eða mjög 

langur.  Sé litið á samanburð annarra kannana sem Capacent hefur gert er niðurstaðan síður en 

svo góð.  Þjónustuver 365 brýtur skalann niður á við, þ.e. aldrei hefur lægri einkunn mælst en 

mældist í Þjónustukönnun 365.  Fyrirtækið fékk einkunnina 2,4 af 5 mögulegum í þessari 

könnun en lægsta gildi sem mælst hefur hjá Capacent var áður 2,9 og meðaltalið er í 3,5. 

 

 
Mynd 9. Spurning í þjónustukönnun Capacent.  Gögn fengin úr niðurstöðuskýrslu þjónustukönnunar. 

 

Einn af hverjum fjórum (rúmlega 25%)  sem hringdu inn voru óánægðir með úrlausn sinna 

mála.  Þetta verður að teljast mjög stór hluti þar sem að stór hluti þeirra símtala sem koma inní 
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þjónustuver ættu að vera sölusímtöl og því ekki símtöl sem snúa eiga að kvörtunum eða ættu 

að enda með óánægju viðskiptavinar með úrlausn.  Sé þetta borið saman við gagnabanka 

Capacent brýtur Þjónustukönnun 365 enn og aftur skalann niður á við.  Fyrra lægsta gildi sem 

mælst hefur í mælingum Capacent var 3,9 en Þjónustuver 365 fékk einkunnina 3,6. 

 

4.7  Hvað  fór úrskeiðis? 
 
Á ofangreindri samantekt er ljóst að þrátt fyrir að sú ákvörðun 365 að færa þjónustuver sitt frá 

fyrirtækinu á sínum tíma hafi hljómað vel og litið vel út í alla staði varð raunin önnur.  Skv. 

Rakel Júlíu Jónsdóttur núverandi Þjónustustjóra 365 var ákvörðunin tekin í kjölfar þess að 

útreikningar sýndu að kostnaðurinn ætti að geta minnkað og samlegðaráhrifin voru mörg.  

Þjónustuver 365 og Vodafone ætti að vera hægt að reka saman á þann hátt að 

rekstargrundvöllur væri hagkvæmari en í sitthvoru lagi.  Samlegðaráhrifin væru t.d. 

 
• Eitt öflugt símkerfi í stað rekstur á tveim. 

• Eitt par af deildarstjóra og þjónustustjóra í stað tveggja 

• Samnýting starfsfólks.  Hægt að færa á milli svörunarhópa eftir álagi á hvorum stað. 

• Samnýting þjónusturýmis. 

 

 

Við yfirfærsluna á sínum tíma unnu þáverandi deildarstjórar beggja fyrirtækjanna að 

yfirfærslunni, vinna deildarstjóranna mánuðina fyrir yfirfærslu fór alfarið í þann undirbúning 

er snýr að kostnaðarþætti framkvæmdarinnar sem og þeim þáttum er snéru að því að hægt 

væri að hefja svörun án þess að viðskiptavinir yrðu varir við hnökra.  Vinnurými, símkerfi og 

yfirflutningur þjónustuversins var tekinn fyrir.   

Starfsfólk Vodafone varð fyrir litlum sem engum breytingum þar sem að það starfsfólk hélt 

sínum yfirmönnum, vann við sama kerfi og var staðsett á sama stað og áður.  Hins vegar urðu 

breytingarnar miklar hjá starfsfólki 365.  Nýir yfirmenn, breytt staðsetning, breytt 

fyrirtækjamenning þar sem það starfsfólk varð starfsfólk Vodafone og fór á þeirra launaskrá 

svo eitthvað sé nefnt. 

Eftir að sjálfri yfirfærslunni var lokið hættu deildarstjórarnir sem unnið höfðu að 

framkvæmdinni báðir á svipuðum tíma.  Á þeim tíma má segja að tengingin sem var við 

Vodafone um framkvæmdina og gengið hafi rofnað og Vodafone sá alfarið um rekstur 

þjónustuversins án afskipta frá 365.   
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4.7.1  Samningur um úhýsingu þjónustu 
 

Þrátt fyrir að klárt sé af allra hálfu sem ég hef rætt við hjá 365 að Vodafone vildi gera sitt 

besta til að þjónustuver 365 yrði rekið á góðan hátt er ljóst að munur  hlýtur að liggja á 

metnaði yfirmanna til þjónustuveranna tveggja, þrátt fyrir að um ómeðvitað atferli sé að ræða.  

Munur hlýtur að liggja í því hvort verið sé að sinna manns eigið hjarta eða óháðu hjarta.  Með 

orðalaginu óháðu hjarta á ritgerðarhöfundur við að við sameiningu fyrirtækjanna gleymdist að 

huga að því að bæði fyrirtækin verði að hafa hag sinn í því að veita góða þjónustu til 

viðskiptavina 365.  Sá samningur sem gerður var á milli fyrirtækjanna innihélt ekki 

árangurstengingu eða lækkandi greiðslur eftir því hvaða árangur var sýndur.  Vodafone fékk 

sem sagt sínar föstu greiðslur óháð því hvaða árangur var á svörun og síðast en ekki síst 

hvernig þjónustu fyrirtækið var að veita.  Það gefur því augaleið að þar sem að umbunin fyrir 

að gera betur var engin var því augljóst að Vodafone fór ekki útí aukinn kostnað til að bæta 

þjónustuna eða svörunina, né heldur var lækkun á greiðslum vegna slæmrar svörunar eða 

lækkandi þjónustu og því nokkuð ljóst að Vodafone vann ekki að breytingum þegar augljós 

ávinningur var ekki til staðar fyrir fyrirtækið.  Það var því ljóst eftir á að hyggja að mistök 

hefðu verið gerð við gerð samnings um úthýsingu á þjónustu 365. 

 

4.7.2  Tekjuöflun 365 komið í hendur annars fyrirtækis 
 
Ekki nóg með að verið væri að setja þjónustu og orðspor fyrirtækisins í hendur annars 

fyrirtækis þá var með yfirfærslunni verið að setja stærstu tekjuöflun fyrirtækisins í hendur 

nokkuð óháðs aðila.  Sala á áskriftum fer alfarið fram í gegnum þjónustuver 365 og skiptir því 

sköpum að rétt sé að öllu staðið þar og að hvert símtal sé nýtt til sölu.  Einnig er mjög 

mikilvægt að rétt sé tekið á uppsögnum og að reynt sé að snúa öllum aðilum frá uppsögnum 

sér í lagi ef uppsögn ber á góma vegna atviks sem má laga s.s. vegna óánægju með þjónustu, 

bilun eða annað í þeim dúr.  Skv. núverandi þjónustustjóra Rakel Júlíu Jónsdóttur sem skoðað 

hefur vel þessi mál var starfsfólk þjónustuversins ekki árangurstengt af sölu né með sérstök 

ferli í því hvernig taka skyldi á uppsögnum.  Ferlið sem fór í gang við innhringingu var því 

illa skipulagt og ómarkvisst hvort sem símtalið sneri að kaupum eða uppsögnum.  

Viðskiptavinir voru ekki kynntir fyrir auka vöruframboði við innhringingu né var reynt að 

snúa uppsögn ef sú ástæða var fyrir símtalinu.  Það var því ljóst að skaði 365 var mikill er 
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kom að uppsögnum og viðbrögðum við þeim  sem og auknir tekjumöguleikar voru vannýttir í 

símtölum.    

 

4.7.3  Eftirlit á árangri var lítill sem enginn 
 

Eftir að þáverandi deildarstjóri hætti varð eftirlit með árangri og gengi þjónustuversins lítill.  

Engar markvissar og fastar skýrslur bárust til 365 um stöðuna og gengi þjónustuversins. 

Stjórn 365 hafði því ekki þau tæki í höndunum til að bregðast við þegar í óefni var farið að 

stefna, framkvæmdastjórnin vissi því í raun ekki af stöðunni fyrr en skaðinn var orðinn mikill 

og þjóðfélagið allt var orðið meðvitað um lélega þjónustu veitta í þjónustuveri 365.  Engar 

skýrslur voru heldur veittar um ástæður uppsagna, kvartanir og óánægju viðskiptavina.  

 

 

4.7.4  Upplýsingaflæði 
 

Skv. Rakel Júlíu Þjónustustjóra 365 var lélegt upplýsingaflæði líka eitt af þeim atriðum sem 

settu hömlur á góða þjónustu.  Þrátt fyrir alla þá upplýsingatækni sem við búum við í dag er 

allt annars eðlis að senda eingöngu tölvupósta um breytingar, tilboð, nýjungar og annað sem á 

döfinni var hjá sjónvarpsstöðvum 365.  Ekkert kemur í stað mannlegra samskipta og þeirri 

aukasannfæringu og hvatningu sem persónuleg samskipti hafa í för með sér.  

Tölvupóstsendingar á milli fyrirtækjanna um viðburði sem voru í gangi gerðu samskiptin öll 

ópersónuleg og mikilvægi nýjunga týndist í öllum þeim aragrúa pósta sem starfsmaður þurfti 

að fara í gegnum á hverjum degi. 

 

 

4.7.5  Að vera hluti af liðsheildinni 
 

Að vera hluti af liðsheild skiptir alla máli og hverjum manni ljóst að árangur næst með 

samhentri liðsheild og samstarfi.  Því hlýtur það að vera ljóst að erfitt er að ætla 

starfsmönnum að samsvara sig fyrirtæki sem þeir eru hvorki launþegar hjá né þekkja 

starfsmennina sem þar vinna.  Eiga einungis að svara fyrir það sem miður fer sem og að selja 

vörur sem þeir tengjast ekki beint.  Starfsmenn þjónustuvers Vodafone voru í raun á engan 

hátt starfsmenn 365 þrátt fyrir að svara fyrir þjónustu og vörur fyrirtækisins.  Þeir þekktu ekki 
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fyrirtækjamenningu fyrirtækisins, þekktu ekki starfsmennina sem unnu hjá fyrirtækinu og því 

augljóst að hjarta starfsmannanna var ekki hjarta þess fyrirtækis sem þeir voru að svara fyrir. 

Skv. einum þeirra starfsmanna sem störfuðu hjá Vodafone á þessum tíma var ávallt ósk hvers 

starfsmanns að vinna sig uppí að komast yfir í svörun fyrir Vodafone.  Þannig upplifðu þeir 

sig vera að svara fyrir sitt eigið fyritæki, fyrirtækið sem hið daglega líf hjá Vodafone snerist 

um, fyrirtækið sem þeir raunverulega voru starfsmenn hjá.  Þá var þetta eina leiðin í átt til 

hróss yfirmanna og því að tekið væri eftir viðkomandi starfsmann. 
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5.  Úthýsing þjónustu, atriði er hafa skal í huga 
 

Eftir að ritgerðarhöfundur hefur kynnt sér verkefni þetta í þaula er ljóst að margs ber að varast 

þegar tekin er sú ákvörðun að úthýsa þjónustu fyrirtækis.  Fyrirtæki þurfa að huga vel að 

mörgum atriðum sem skipta sköpum í að gott gengi náist.  Setja þarf upp nákvæmt plan um 

atriði sem hafa ber í huga og skal fylgt þegar þjónustu er úthýst.  Dæmi um atriði sem vanda 

þarf sérstaklega vel til verka við eru eftirfarandi: 

 

1.  Kynnið framkvæmdina vel fyrir starfsfólki  

 

Mjög stórt atriði til að tryggja jákvæð viðbrögð og þátttöku þeirra sem vinna munu við 

verkefnið er að leyfa þeim að taka þátt í ferlinu.  Hvort sem um er að ræða starfsfólk sem flyst 

með á nýja staðinn eða nýtt starfsfólk sem kemur til með að sinna þjónustunni fyrir fyrirtækið. 

Það er mjög nauðsynlegt að starfsfólkið fái að koma með athugasemdir og ábendingar enda 

oft á tíðum framlínufólkið sem hefur hvað mest að segja um gengið. 

 

2. Kynnið starfsfólkið vel fyrir fyrirtækinu sem það er að þjónusta og starfsfólki þess. 

 

Mjög mikilvægt er að starfsfólkið sem svarar fyrir þjónustuna þekki fyrirtækið sem það svarar 

fyrir sem allra best sem og starfsfólk þess.  Passa þar vel uppá að stöðugar heimsóknir séu á 

milli fyrirtækjanna.  Starsfólk í svörun heimsæki höfuðstöðvar fyrirtækisins sem og að 

starfsfólk fyrirtækisins fari í heimsóknir til þjónustuaðilans.  Nauðsynlegt er að bæði sé um að 

ræða óformlegar skemmtiheimsóknir sem og reglulegir niðurnelgdir upplýsinga fundir þar 

sem allir hittast og öll atriði rædd, bæði það sem betur má fara sem og það sem er verið að 

gera gott.  ATH passa skal uppá að þessir fundir sé í báðar áttir þannig að starfsfólk 

þjónustuversins  geti líka komið með ábendingar um það sem betur má fara hjá fyrirtækinu. 

 

3. Kynnið sem mest af nýjungum life ! 

 

Ef nýjungar eða annað er um að vera á vörum eða þjónustu fyrirtækisins skiptir miklu máli að 

tilkynna þær á fundi þar sem starfsfólki gefst tækifæri á að spyrja útí breytingarnar.  

Tölvupóstar eru orðnir svo miklir hjá starfsfólki að hætta er á að  skilaboðin komist verr til 

skila eða jafnvel týnist í tölvupóstaflóðinu.  Einnig verða tengslin meiri ef starfsfólki 
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þjónustuvers er sýnd sú virðing að hitta þau augliti til auglits séu slíkar breytingar 

fyrirhugaðar. 

 

4. Vikuskýrsla til yfirmanna og framkvæmdastjórnar 

 

Mjög nauðsynlegt er fyrir yfirmenn og framkvæmdastjórn að vakta sérstaklega hvernig gangi 

þar sem þjónustan fer alfarið fram hjá öðru fyrirtæki.  Tengslin eru minni og því enn meiri 

nauðsyn að fá skýrslur um stöðuna.  Skýrslan þarf m.a. að innihalda: 

• Þjónustustig vikunnar ( svöruð, töpuð símtöl ) 

• Yfirlit yfir helstu kvartanir vikunnar 

• Yfirlit yfir vandkvæði sem komið hafa upp s.s. bilanir og annað 

• Annað sem skiptir máli  

 

 

5. Setjið upp skýr markmið 

 

Mjög nauðsynlegt er fyrir stjórnendur þess fyrirtækis sem úthýsir þjónustunni sem og 

stjórnendur þess fyrirtækis sem sjá um þjónustuna að skýr markmið séu um hvers til er ætlast 

af þjónustuverinu.  Þarf að koma skýrt fram hvaða þjónustumarkmiðum er ætlast til að sé náð, 

sölumarkmiðum og annað sem snýr að þjónustunni og sölunni.  Einnig þarf að vera skýrt hvað 

skuli gert náist markmiðin ekki, þannig haldast allir uppá tánum og allra hagur að sem best 

gangi. 

 

6. Markmiðin verða að snúa að hag beggja fyrirtækja 

 

Passa þarf að markmiðin séu hagur beggja fyrirtækja, þannig þarf t.d. að passa að ekki sé bara 

unnið útfrá markmiðum um sem flest svöruð símtöl eða að símtölin séu sem styst.  Þannig 

gæti þjónustan farið að líða fyrir að markmiðum sé náð, sem er klárlega aldrei sameiginlegt 

markmið fyrirtækjanna.  Passa þarf að markmiðin séu raunhæf og rýri ekki þjónustu 

fyrirtækisins. 
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6.  Umræður 
 

Eftir að hafa skoðað raunverulegt dæmi um úthýsingu sem ekki gekk sem skyldi er ljóst að 

úthýsing á þjónustu er vafasamt verk og ekki ákvörðun sem fyrirtæki ættu að fara útí án þess 

að hafa kynnt sér málið rækilega.  Auglýsingar frá fyrirtækjum sem gera útá þennan markað 

hljóma vel og er auðvelt að falla fyrir góðum fréttum á borð við það að þurfa ekki eiga við 

viðskiptavininn og að geta einbeitt sér bara að kjarnastarfseminni.  En er viðskiptavinurinn 

einmitt ekki allt það sem viðskipti ganga útá?  Væri nokkur kjarnastarfsemi ef engir væru 

viðskiptavinirnir ?  Það er því ljóst að þjónusta hlýtur að skipta stóru máli og það að vera með 

fingurinn á púlsi viðskiptavina er lykilatriði.   

Eftir að hafa skoðað úthýsingu 365 og þeirra reynslu af úthýsingu er ekki þar með sagt að 

úthýsing sé slæm, í þeirra tilviki var rangt farið að svo mörgum atriðum, skipulagning í 

upphafi var slæm og eftirfylgni engin.  Þeirra aðferð að úthýsingu má segja að hafi verið 

skólabókardæmi að því hvernig ekki skuli staðið að úthýsingu þjónustu.  Sé í upphafi vandað 

vel til verka og fylgt eftir þeim atriðum sem hafa ber sérstaklega í huga á úthýsingu þjónustu 

vel að geta gengið upp.  Eftir að ákvörðun hefur verið tekin um úthýsingu þarf að yfirfara vel 

að farið sé yfir lykilatriði sem skipta máli til þess að úthýsingin geti gengið upp og að sem 

bestur árangur náist.  Atriði á borð við að tryggja samvinnu starfsfólks strax í upphafi,  

starfsfólkið upplifi sig sem hluti þess fyrirtækis sem það er að svara fyrir, allar breytingar og 

nýjungar séu kynntar munnlega fyrir starfsfólki, skýr markmið sem beggja fyrirtækja er hagur 

af sem og vikuskýrsla svo yfirmenn fyrirtækisins séu meðvitaðir um óskir og væntingar 

viðskiptavina sinna. 

Sé hugað vel að þessum atriðum er ekki ólíklegt að úthýsingin ætti að geta gengið vel upp og 

jafnvel vera góður kostur fyrir fyrirtæki að nýta sér.  Það er jú klárlega mikill sparnaður í því 

að þurfa ekki að halda úti dýrum símkerfum og því viðhaldi sem því fylgir sem og ætti að nást 

góð hagræðing í mönnun, kerfum og húsnæði. 
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7.  Niðurstaða 
 

Úthýsing þjónustu er vandasöm aðgerð, aðgerð sem ber einungis að gera að vel skoðuðu máli.  

Þjónusta er af mörgum fyrirtækjum enn í dag álitin aukaatriði og kostnaðarliður.  Því er það 

svo að mörg fyrirtæki  ákveða að úthýsa þjónustu sinni til fyrirtækja sem sérstaklega bjóða 

uppá þá þjónustu.  Mörg atriði eru jákvæð og vekja skilning með því af hverju fyrirtæki 

ákveða að fara þá leið að úthýsa þjónustu sinni, s.s. að þurfa ekki að fjárfesta í dýrum 

símkerfum og leggja útí kosnað við viðhald kerfisins.   Það eru þó mörg atriði sem ber að 

varast og þarf sérstaklega að huga að, atriði sem skipta miklu máli fyrir fyrirtækið.   Þegar 

þjónustu er úthýst missir fyrirtæki að stóru leyti tengingu við viðskiptavini sína,  tengingu 

sem er hverju fyrirtæki mikilvæg til að vita um kvartanir, óskir og væntingar sinna 

viðskiptavina.  Orð viðskiptavinarins sem mikilvægt er hverju fyrirtæki til að geta bætt og 

aðlagað vörur sínar og þjónustu að kröfum og eftirspurn viðskiptavina. 

Úthýsing þjónustu getur klárlega gengið upp sé rétt að öllum málum staðið.  Úthýsing á 

þjónustu 365 eins og tekin var fyrir í skýrslunni var dæmi um úthýsingu sem ekki gekk upp, 

fyrst og fremst vegna þátta sem láðist að hugsa útí og passa uppá.  Úthýsing þjónustu 365 var 

einnig unnin á milli tveggja fyrirtækja sem ekki hafa staðið að slíku áður og höfðu því ekki þá 

reynslu og kunnáttu sem þurfti til að standa að slíkum breytingum.  Fyrirtæki sem sérhæfa sig 

hins vegar í símsvörun fyrir fyritæki ættu þó klárlega að vera mun vænlegri kostur og hafa 

þekkinguna til staðar sem ætti að nýtast og reynslu til að nýta. Passa verður vel uppá að sá 

samningur sem gerður er á milli fyrirtækjanna hafi hag beggja fyrirtækja að leiðarljósi og 

tryggi sameiginleg markmið fyrirtækjanna.   Þá ber einnig að huga vel að málum á borð við 

upplýsingaflæði, samskiptum á milli fyrirtækjanna, reglulegum upplýsingafundum og að 

stöðuskýrslur sé reglulega sendar út sem gera báðum fyrirtækjum kleift að átta sig á stöðu 

mála og þá grípa strax til aðgerða ef eitthvað stefnir í óefni. 

Úthýsing þjónustu er því vænlegur kostur að mati ritgerðarhöfundar og hverju fyrirtæki hollt 

að skoða að því gefnu að ekki sé litið svo á að verið sé að losna við vandamál frá fyrirtækinu, 

heldur sé úthýsing skoðuð og einungis gerð að vel hugsuðu máli.  Þjónustumál skal litið á sem 

hjarta fyrirtækisins og einn stærsta hlekkinn í virðiskeðju hvers fyrirtækis. 
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