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Utdrattur

bratt fyrir ad pjonusta sé svo stor hluti islenskrar landsframleidslu er oft 1itid & pjénustu sem
kostnad fremur en tekiferi. Stor sem sma fyrirteki leggja mikinn metnad { 6ll pau atridi
reksturs sem hefur bein ahrif 4 tekjur og kostnad fyrirtekisins, atridi sem ekki syna beinan
avinning 4 efnahag fyrirtekisins lenda pvi oft mjog aftarlega i forgangsrodinni og oft 4 tidum
gefa stjérnendur sér ekki tima til ad sinna peim méalum. A peim stundum hafa sum fyrirtaeki
brugdid 4 pad rad ad ad uthysa pjonustu sinni og par med losna vid pann timafreka 1id hins
daglega reksturs, onnur fyrirteki hafa uthyst pjonustu sinni vegna samlegdardhrifa vid
systurfélog. Uthysing er vandasém og morg atridi sem ber ad varast s.s. form samnings sem
gerdur er, markmid séu skyr milli fyrirtekjanna, starfsmenn i svorun pekki vel til pess
fyrirtekis sem pad svarar fyrir og svari med hag fyrirtekisins { huga, gogn um kvartanir og
gengi berist reglulega til fyrirtakisins og svo metti dfram telja.

Uthysing pjénustu getur verid g6d lausn fyrir fyrirteki en kldrt er ad margt parf ad varast og
ad morgu parf ad huga til ad dthysingin gangi upp. Uthysing getur pvi verid gédur kostur sé

rétt ad malum stadid
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Inngangur

Pjénusta er stér pattur { landsframleidslu Islands. Fra drinu 1973 hefur hiin aukist r ad vera
41% af landsframleidslu 1 pad ad vera 55% af landsframleidslu arid 2005.
brétt fyrir ad pjonusta sé svo stor hluti islenskrar landsframleidslu er oft litid 4 pjonustu sem
kostnad fremur en tekiferi. Stor sem sma fyrirteki leggja mikinn metnad i 6ll pau atridi
reksturs sem hefur bein ahrif 4 tekjur og kostnad fyrirtekisins en atridi sem ekki syna beinan
avinning 1 efnahag fyrirtaekisins lenda oft mjog aftarlega 1 forgangsr6dinni og oft 4 tidum gefa
stjérnendur sér ekki tima til ad sinna peim mdlum. A peim stundum hafa sum fyrirteki
brugdid 4 pad rdd ad ad uthysa pjonustu sinni og par med losna vid pann timafreka 1id hins
daglega reksturs. Til eru fyrirteki sem sérhafa sig { svorun fyrir fyrirteki og byggja sinn
rekstur alfarid & pvi. Pa eru onnur fyrirteki sem tuthyst hafa pjénustu sinni til fyrirtekja sem
ekki eru sérhafd { svorun fyrir onnur fyrirteki, pjonustan er pa faerd yfir 1 annad fyrirtaeki
vegna tengsla eda samlegdarahrifa vid systurfélog, medal peirra fyrirtaekja sem pa leid foéru er
fyrirtekid 365 Midlar, sem ferdu alla pjonustu sina til systurfyrirtekis sins Vodafone.
Ritgero pessari er eetlad ad varpa ljosi d mikilveegi gooar pjonustu og

naudsyn pess fyrir fyrirteki ad huga vel ad pjonustupcettinum i rekstri sem

og svara peirri spurningu hvort ad uthysing pjonustu sé goour kostur fyrir

fyrirteki og hvort séu atrioi sem sérstaklega ber ad varast pegar kemur

aod uthysingu pjonustu.
Ritgerdin fjallar einnig um mikilvagi pess ad fyrirteki liti 4 pjonustu sem hjarta fyrirteki sins
og s€ medvitad um hvernig rekstur fyrirtekisins getur verid beintengdur gaedum peirrar
bjénustu sem fyrirtzkid veitir. I ritgerdinni er tekid demi um tthysingu 4 pjénustu 365
Midla, hvernig su uthysing gekk og hvada vandaméal komu par upp. Vandamal sem hagt er ad
varast sé hugad vel ad peim adur en tuthysing 4 sér stad sem og samhlida tuthystri pjonustu.
Ritgerdinni er ®tlad ad varpa 1j6si 4 hversu miklu mali skiptir fyrir hvert fyrirteki ad veita
ge&da pjonustu og lita & vidskiptavini og pa pjonustu sem peim er veitt sem undirstdduatridi

reksturs fyrirtekisins.



1. Hvad er pjonusta

Péttur pjonustu 1 atvinnulifinu fer sifellt vaxandi frd ari til ars og 4 pad vid um 6ll vestren
lond. Krofur neytandans aukast badi til voru og pjénustu og er mikilvaegt fyrir fyrirteki
ad geta greint og melt pjonustugadi, anegju og tryggd vidskiptavina til pjonustunnar og
préun hennar.

A lidnum drum hefur skilgreining 4 pjénustu breyst mikid og sifellt koma nyjar

hugmyndir fram um hver skilgreiningin sé i raun og veru. Sem d&mi ma taka ad samkvemt
Islensku ordabdkinni pydir pjénusta;’

“«

,-..vinna sem e-r er radinn til ad leysa af hendi fyrir e-n annan..

Pessi skilgreining er ekki ndégu lysandi yfir hvad pjénusta er en ordid pjénustustarf
ndlgast betur pd skilgreiningu:

,»...starf til ad fullnegja porfum annarra...* 2,

Svonefndur fadir hagfraedinnar, Adam Smith (1723-1790), ma segja ad hafi verid fyrsti
freedimadurinn til ad skilgreina pjénustu:

,.Pjonusta er 61l leyfisskyld starfsemi sem endar ekki sem 4preifanleg vara“.

Tveimur 6ldum sidar var farid ad gera rannséknir & pjénustu og einn fremsti fredimadur
4 svidi pjonustu og pjénustuferla (e. blueprinting) er Lynn Shostack en hin skilgreindi
pjonustu 4 eftirfarandi hétt:

,.Einkenni pjénustu er ad hiin gerist { rauntfma 4 raunstad og hiin er 6apreifanleg”.

A svipudum tima og Shostack kom med sina skilgreiningu 4 hvad pjénusta er birtist
Oonnur arid 1986 { Bandarikjunum:
,,Pjonusta er athofn framkvaemd af hjdlpsemi. Gagnlegt vinnuafl sem framleidir ekki

4preifanlegan varning...”.

1 Mordur Arnason ( 2002), Bls 1818

2 Mérdur Arnason ( 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.



I badum skilgreiningum er talad um 6apreifanlega voru og er pad eitt helsta einkenni
pjénustunnar ad hin er eitthvad sem ekki er haegt ad ,,snerta* heldur adeins ad upplifa.
Til eru margar adrar skilgreiningar 4 ordinu pjénusta en su skilgreining sem kannski lysir
hugtakinu best er skilgreining Svofu Gronfeldt 4 pjénustu:

,Pjonusta getur verid margvisleg starfsemi par sem afurdin er ekki i formi

apreifanlegrar voru sem ekki er hagt ad finna eda snerta heldur 6apreifanlegt

ferli eda frammistada. Pjonusta snyst ad miklu leyti um mannleg samskipti

og sd sem veitir pjonustuna tekst 4 hendur ad framkvama einhver tiltekin

verkefni fyrir kaupandann. S4 virdisauki sem skapast um leid og starfsmadurinn

veitir pjonustuna byggist 4 hafileikum hans og kunnéttu til ad veita pjonustu til

vidskiptavinarins” .

Samkvamt skilgreiningu Svofu Gronfeldt er pjénusta pvi 64preifanleg og { augum
vidskiptavina felst pjonustan 1 frammistodu starfsmannsins og hversu vel hann uppfyllir
parfir hans og vantingar. Frammistada starfsmanns og vantingar vidskiptavina geta

breyst fra degi til dags og pvi undir badum komid ad vel takist’.

1.1. Mikilvaegi pjonustu i nutima samfélagi

I byrjun 20. aldarinnar var idnadur rikjandi { vestreenum londum, par sem framleidsla 4
landbinadarvérum var { adalhlutverki®. Hlutur pjénustu var sjaldan nefndur nema {
tengslum vid flutning 4 vorum milli stada, vidhald & vorum og skilmélar sem fylgdu
peim. Mjog faar rannsoknir voru gerdar til ad skilgreininga pjonustu fram til dranna
1970-1980 og 4tti pjénusta { idnadi eftir ad rydja sér meira til rims. P4 var pjonusta
hvorki talin malanleg né virdisaukandi og pvi ekki um sérstaka freedigrein ad raeda.
Samfara mikilli préun { stjérnunarfredum i Bandarikjunum { kringum 1980 kom pad i
1j6s ad hlutur pjénustu var minni en parfir markadarins gerdu vantingar til. T kjolfarid,

med nyjum tima og efnahagsstefnu, for fyrirtekjastefna ad breytast og stjiérnendur beittu

sér fyrir pvi ad auka vegi pjonustunnar. Svonefnd B2B (e. Business to business) og B2C

(e. Business to consumer) urdu mjog vidurkennd fraedi par sem lagdur var grunnur ad pvi

6_Gronfeldt, S. & Strother, J. (2006). Bls. 25.
7 Margrét Reynisdéttir ( 2006), Bls 3
8 Lovelock, C. og Gummerson, E. (2004). Bls 23.



ad skilja betur vidskiptavini tt fra porfum og dnagju og auka vagi peirra vid métun vara
eda pjonustu’.

Mikilvagi pjonustugeirans 1 vestrenum samfélogum er 6umdeilanlegur vegna pess
hversu &flugur hlekkur hann er f vexti efnahagslifsins'®. Meirihluti vinnuaflsins er {
pjénustu og par af kemur 70% hluti landsframleidslunnar { OECD londunum fra

pjénustugeiranum. Hiin er ad visu mismunandi milli landa innan OECD"".

A Tslandi hefur hlutur pjénustu { landsframleidslu aukist mjog mikid 4 undanférnum drum

eins og sjd mé 4 préuninni milli dranna 1973 og 2005.

Hlutur atvinnugreinai landsframleidslu arid 1973

B pjonusta
B Framleidsla

= Verslun

Mynd 1. Hlutur atvinnugreina i landsframleidslu ario 1973 ( Hafstofa Islands, 2008 )

Hlutur atvinnugreinai landsframleidslu arid 2005

M Pjonusta
B Framleidsla

M Verslun

Mynd 2. Hlutur atvinnugreina i landsframleidslu ario 2005 ( Hagstofa Islands, 2008 )

9 Lovelock, C. og Gummerson, E. (2004). Bls 23. og Wolfl (2005). Bls 6.
10 Gronfeldt, S. & Strother, J. (2006). Bls. 24
11 WGolfl (2005). Bls 6.



Hlutur framleidslu hefur minnkad jafnt og pétt ar 48% af landsframleidslu 4rid 1973
i 32% arid 2004. Hins vegar hefur pjonusta farid dr 41% arid 1973 { 57% af lands-

framleidslunni fyrir arid 2004. Verslun stendur ndnast 1 stad hlutfallslega.

G6J pjonusta er kjarni pess ad vidskiptalifid fai prifist og proskast edlilega segir Margrét
Reynisdottir { bok sinni; Pjonusta, Fjoregg vidskiptalifsins.

Hond selur hond og bak vid allar tolur um umfang og afrakstur vidskipta er folk sem hefur att
samskipti. I peim samskiptum sem leitt hafa til gédra vidskipta hefur pjénusta sem athofn

verid lykilatridi og studlad ad endurteknum vidskiptum adila'®.

Pad ad veita géda pjonustu er klarlega atridi sem hafa parf ad leidarljési hja fyrirtekjum,
pjonusta er tenging fyrirtekisins vid vidskiptavini og vidskiptavinir yfirleitt asteda fyrir
tilveru fyrirekja og pvi klarlega atridi sem leggja parf mikinn metnad i. Pjonusta er og &tti ad
vera hugsud i fyrirtekjum sem hjarta fyrirtekisins, par fer fram allt samband vid
vidskiptavininn og vidhorf vidskiptavinarins gagnvart fyrirtekinu myndast ad stéru leyti vid
petta samband. I gegnum pjénustufulltrda fyrirteekja fara einnig fram allar kvartanir og pad
hvernig kvartanir eru medhondladar og nyttar skiptir mjog miklu mali fyrir 6ll fyrirteki ad
nyta sér. Pad ad pjonustufulltrdi sér trdverdugur, hafi pekkingu 4 vérum og pjonustu
fyrirtekisins og geti leyst ir malum vidskiptavina 4 sem hradastan og faglegasta mata er
verdmetur pattur til ad upplifud sé hja fyrirtekinu goéd pjonusta.

Um pau fyrirteeki sem leggja metnad sinn { ad veita géda pjonustu er liklegt ad dnzegja um
pjoénustu peirra breidist it og vidskiptavinir pess mali med pjénustunni og vorunni til vina og
@ttingja. Gott umtal er ein af bestu auglysingum hvers fyrirtekis, auglysing sem er mjog
mikilveg og verdmeat. Auglysingakostnadur getur minnkad til mikilla muna par sem ad
pessir vidskiptavinir sja um ad breida ut alla vitneskju um ageti fyrirtekisins.

bjonusta er afrakstur augnabliksins ef svo ma segja og getur radist af Otrdlega moérgum
augnablikum. Atid verdur ad hafa i huga ad pad er folk sem veitir pjonustu og upplifun a
fyrirteki verdur aldrei betri en félkid sem par starfar. G6d og gagnse starfsmannastefna,
arangursmidudu umbun starfsmannateymis, hlustun 4 markadinn og sidast en ekki sist métun

starfshatta sem midast vid endurtekin vidskipti adila er e.t.v. lykillinn ad gédum d&rangri

fyrirtekja'’.

12 Margrét Reynisdottir, (2008). Bls. 11
13 Margrét Reynisdottir, (2008). Bls 11-12



2. Pjonustugaedi hafa ahrif a gengi fyrirtaekja

Zeithaml og Bitner hofundar bokarinnar Services Marketing hafa unnid med fjolda fyrirtekja

i pvi ad bata gaedi pjonustu peirra. Tver algengustu spurningar stjérnenda peirra fyrirtekja

sem peir hafa unnid med eru:

Hvernig get ég vitad ad peir peningar sem fara { ad bata gedi pjonustu sé g6d
fjarfesting.
I hvada hluta fyrirtzkisins eigum vid ad fjarfesta til ad f4 sem mest ttdr

fjarfestingunni'®

Margir freedimenn hafa leitast vid ad svara pessu til ad geta svarad stjérnendum og sannfaert

um ad pad fjdrmagn sem eytt er 1 pjonustu eigi eftir ad skila sér margfalt.

Ein pekktasta ndlgunin er kollud “endurgjald pjonustugeda” eda “service quality (ROQ) og

var préud af Roland Rust, Anthony Zahorik og Tim Keiningham. Nélgunin var byggd upp a

eftirfarandi forsendum:

Ga0i eru fjarfesting
Aukin gadi er hegt ad skyra fjarhagslega
Pad er ekki hagt ad eyda of miklu i gaedi

Ekki er hagt ad lita 4 allar fjarfestingar 1 geedum sem jafngildar

Peir lita 4 fjarfestingu 1 pjonustu sem virdisauka & eftirfarandi formi:

Aukin gadi { pjonustu leida til meiri dnagju vidskiptavina.

Aukin dnzgja vidskiptavinar 4 einu svidi eda med einn patt pjénustu leidir til aukinnar
heildaran®gju vidskiptavinarins med fyrirtekid.

Herri pjonustugedi og dnegja vidskiptavinar leida til aukinnar notkunar voru og
pjonustu.

Aukin pjénustugedi og dnaegja vidskiptavinar leida til g6ds ordspors sem anagdir
vidskiptavinir breida tt og eykur par med vidskipti fyrirtekisins.

Aukin vidskipti leida til aukinna tekna. Herri tekjur skapar meiri hagnad fyrir

fyrirtakid'.

' Zeithaml og Bitner, (2000). Bls 459



Samkvamt pessu er jost ad aukin gadi { pjonustu er ekki hegt ad lita einvordungu 4 sem

kostnad heldur getur klarlega ef vel tekst til aukid til muna tekjur fyrirtaekisins.
2.1 bjonusta umfram veentingar skapar tryggo

Vidskiptavinir verda mjog anegdir pegar starfsmadur uppfyllir ekki eingdbngu vantingar
heldur veitir pjonustu umfram pad sem buist var vid. Munurinn 4 g6dri pjonustu og peirri
sem fer fram ur vaentingum felst 1 frumkvadi starfsmanns, vilja hans og hefileika til pess ad
bj6da pad sem vidskiptavinur kann ad meta en 4tti ekki von 4'°.

Hér skiptir miklu mali ad starfsmenn hafi heimildir til ad geta leyst mal vidskiptavina an pess
ad purfa avallt ad leita til vakstjora eda yfirmanns.

begar pj6nusta bregst vilja vidskiptavinir ad batt sé fyrir 6hagredi og kostnad sem peir hafa
ordid fyrir og ad urlausn sé { samremi vid 64nzgju peirra'’. Hér skipir pvi méli ad hlusta 4
vidskiptavininn og hafa vel pjalfada starfsmenn til ad leida simtol vid vidskiptavini rétta leid
sem leidir til sattar vidskiptavinar.

Pad hvernig brugdist er vid adstedum krefst mikllar pjalfunar starfsmanna en slikar pjalfanir
skipta méli par sem ad um stéra peninga getur verid ad r&da, p.e. hvort vidskiptavinur haldi
afram { vidskiptum edur ei.

Galdurinn vid ad leysa ur vanda vidskiptavinar er vel undirbuid starfsfolk sem fylgir fyrirfram

akvednum markmidum, reglum og leiébeiningumlg.

En hvad med pjénustu sem ekki stenst ventingar? Hvada ahrif hefur hin 4 vidskiptavini?
2.2 Slaem pjonusta spyrst hratt ut

Slemt umtal styrkir vidskiptavini i peirri trd ad fyrirtekid sé omogulegt og breidir tut
neikveda imynd. Bandarisk rannsékn syndi ad sogurnar af neikvadri reynslu i verslunum
verdur stodugt yktari eftir pvi sem fleiri segja frd. Sogurnar eru notadar til skemmtunar en eru
ad sama skapi afar slemar fyrir kaupmennina. Petta hefur { for med sér ad peir sem hafa heyrt

sogurnar eru Oliklegri til ad versla { umreddum verslunum.

" Zeithaml og Bitner, (2000). Bls 460
16 Margrét Reynisdottir, (2008). Bls 14

17 Margrét Reynisdéttir, (2008). Bls 60
18 Margrét Reynisdéttir, (2008). Bls 22



bPegar 6anagdir vidskiptavinir segja fra slemri reynslu sinni af pjonustu pd flygur fiskisagan.
Talid er ad einn 6dnegdur vidskiptavinur segi ad medaltali 11 6drum frd neikvadri reynslu
sinni en dnegdur segir adeins 6. Pessir 11 adilar segja sidan hver um sig 5 6drum frd. Sem
sagt b verda pad 67 adilar sem breida tt neikveett ordspor fyrirtekisins'.

Pad er pvi greinilegt ad gedi pjonustu skiptir fyrirteki mjog miklu mali og hafi vidskiptavinur
heyrt um sle&mt ordspor fyrirtekis er hann liklegri til ad leita til annars fyrirtekis en taka
dhattuna 4 ad fa somu slemu pjénustuna og ordsporid er um. Hér skiptir miklu méli ad
starfsmenn séu pjalfadir upp og kunni ad taka a kvortunum, leysa ur peim eda beina peim rétta

leid pannig ad sem fars@lust lausn ndist badi fyrir vidskiptavininn og fyrirtekid.

2.3 A0 taka a kvortunum

Pad er aldrei haegt ad koma alveg { veg fyrir ad kvartanir berist pvi parf ad satta sig vid ad
purfa ad taka 4 kvortunum og um leid takast 4 vid erfida vidskiptavini par sem vidskiptavinir
eru edlilega 6sattir ef mistok hafa att sér stad.
Passa parf ad taka reidi vidskiptavina faglega en ekki persénulega og halda r6 sinni. Pad er
ekki n6g ad taka vid dbendingum og leysa fagmannlega ur henni. Pad parf ad tryggja ad
mistokin endurtaki sig ekki. Urlausn vandamdla er ekki einungis tekiferi til ad baeta fyrir
mistok og styrkja vidskiptasambond, heldur einnig verdmat gogn til greiningar svo haegt sé
ad beta voru og pjénustu til framtidar 1itid*.
Pad ad taka 4 moti og sinna kvortunum er verkefni sem fyrst og fremst parf ad leysa og lera
af, sem og nyta sér 4 sem bestan hatt til ad gera betur. Eftirfarandi ferli er demi um skref {
medhondlun vidskiptavina sem eru 6anaegdir:

¢ Hlustum 4 vidskiptavininn

® Bidjumst afsokunar

e Synum skilning, spyrjum hvad gerdist, hvad atti ad gerast o.sfrv

e [eysum ur mélinu hratt og 6rugglega

e Bjédum batur

e Eftirfylgni

e Stondum vid gefin loford?'.

19 Margrét Reynisdéttir, ( 2008). Bls 46-47
20 Margrét Reynisdéttir, ( 2008). Bls 94
21 Margrét Reynisdottir, (2008). Bls 71



2.4 A0 nyta sér kvartanir

Mjbg mikilvegt er fyrir fyrirteki ad taka markvisst & moti og nyta sér per kvartanir sem
berast. Kvartanir geta fyrirteki nytt sér til pess ad endurméta pjonustu sina og vorur med pvi
ad fylgja eftirspurn neytenda.

Kvartanastjornun er ferli sem hefst pegar tekid er 4 méti kvortunum vidskiptavina, paer sidan
medhondladar, leyst ur peim og sidast en ekki sist greining 4 kvortunum til ad finna hvar
vandamalin liggja. Kvartanastjérnun i pessari merkingu er pvi allt ferlid fr4 moéttoku kvartana
til pess hvernig upplysingar sem felast i kvortunum eru notadar til ad bata pjonustu og
framleidslu og efla pannig samkeppnishafnina. Hja fyrirtekjum sem hafa tekid pad skref ad
innleida kerfi fyrir kvartanastjérnun ber monnum saman um ad pad hafi sannarlega borgad
sig. Pvi er mikilvaegt ad gefa 6llu sem snyr ad kvortunum nagilegt vaegi { daglegum rekstri®>.

Kvartanir og dbendingar eru pvi naudsynlegar stjéornendaupplysingar.

2.5 Anazegt starfsfélk grundvéllur gédrar pjéonustu

Ad veita g6da pjonustu er ekki sjalfgefid, pad hvernig pjonusta er veitt fer alfarid eftir peim
starfsmanni sem hana veitir.

Framlinufélkid eru peir adilar sem hafa urslitaarhrifin 4 pad hvort g6d pjonusta er veitt, undir
peim er komid hvort veitt sé¢ g6d eda slem pjonusta. Pad er 1ongu sannad ad starfsfolk sem er
dnzegt { vinnu gerir frekar vidskiptavini dnegda®.

bvi skiptir miklu méli ad hafa gott, vel pjalfad og satt starfsfolk 1 vinnu sem lysir dneegju sinni
i starfi med pvi ad veita g6da pjonustu sem jafnframt skapar anaegda vidskiptavini sem bera ut

an®gju sina.

22 Margrét Reynisdéttir, bls 87
23 Services Marketing bls 287



3. Uthysing pjonustusimtala

bPegar hér er komid vid sogu hefur verid farid yfir mikilvaegi pjonustu og pess hvers vegna
mikilvegt er fyrir fyrirteki ad huga vel ad pjonustumédlum sinum. Ef fyrirteki vill njota
velgengi er naudsynlegt ad hafa pessi mal 4 hreinu. Ef fyrirteki aftur 4 méti sinnir ekki
pessum malum og hefur pessi mal 6afskipt of lengi er liklegt ad mikid tjéon verdur. Fyrirtekid
er pa ekki med fingur 4 pulsinum, hefur minni hugmynd um ventingar vidskiptavina og hefur

fa spil 1 hondunum til ad lata rekstur sins fyrirtekis fara i rétta att.

brétt fyrir vaxandi patt pjonustu er enn eitthvad um ad fyrirtaeki missi sjonar 4 pvi ad pjoénusta
skipti mali og prétt fyrir ad pau vinni 1 pjénustugeira pa sé dherslan 4 ad veita géda pjonustu
og pad ad hafa eftirlit med pjénustugedum og stodlum ekki mikil.

Med pvi ad hafa ekki hugann vid hvernig pjénustu er verid ad veita og hafa
pjonustumarkmidin og mealingar pvi tengdu ekki skyr hefur faerst { voxt ad fyrirteki uthysi
pjonustu sinni. Pad ad losna vid pessa starfsemi sem litid er 4 sem illa naudsyn frekar en
hjarta fyrirtekisins er talinn mikill 1éttir fyrir fyrirteekid. Par med geti stjornendur einbeitt sér
ad pvi sem ,,skiptir mali“.

Eda eins og segir ordrétt inna heimasidu islensks fyrirtaekis sem sérhaefir sig 1 simsvorun fyrir

onnur fyrirteki:
Rannséknir hafa synt fram 4 ad pau fyrirteki sem vaxa hradast og syna hvad mestan
hagnad eru fyrirteki sem fleyta storum hluta af sinni studningsstarfsemi til
annara adila. Markmid pessara fyrirtekja er ad sinna pvi sem peirra kjarnastarfsemi
snyst um og gera pad af fullum krafti og ad 61l studningsstarfsemi, eda hluti hennar,
sé { hondum annara adila. Pau fyrirteki sem tekju vid peirri starfsemi sem er fleytt
afram veeru fyrirteki sem hata umraedda starfsemi ad sinni kjarnastarfsemi og eru pvi
ad vinna petta verk ad fullum krafti med alla dherslu { fyrirteekinu 4 bak vid sig.
Petta hefur pad { for med sér ad storf sem oft mata afgangi eru leyst af hendi med hundrad
prosent krafti. Par med geta fyrirteki dhyggjulaust sinnt
sinni kjarnastarfsemi dn pess ad hafa dhyggjur af hlutum sem dreifa athygli peirra.

Med 63rum ordum: Do what you do best..., but outsource the rest!!!**

* http://www.skulason.is/page.php?id=1&sub_id=14, skodad 25.april 2008
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Athuga skal pé hér ad simsvorun er einungis einn pattur i pjonustu fyrirtekja, en er oft &
tidum sa péttur sem skiptir einna sterstu mdli par sem ad par moétast oft fyrstu kynni

vidskiptavina af fyrirtekinu.

bad verdur ad teljast sorgleg stadrend ef petta er raunin hja islenskum fyrirtekjum, ad alita
simsvorun fyrirtekja og par med oft 4 tidum stéran hluta pjonustu fyrirtekisins vera eitthvad
sem litlu mali skipti og vera par med talin afgangsstaerd 1 fyrirtakinu og par med pad verkefni
sem minnstu mdli skipti. P6tt pad sé matsmadl hvort ad pad sé gott mal eda slemt ad dthysa
pjonustunni pa er kldrlega margt sem parf ad varast. Margt er gott og gilt og jakvaedur
punktur pess ad eigi ad uthysa pjonustunni s.s. eins og fram kemur 4 heimasidu Skidlason hf

sem sérhafir sig { svorun fyrir 6nnur fyrirtaeki:

e Detta sparar fjarmagn, ekki parf ad fjarfesta i neinni nyrri teekni til
ad nd betra sambandi vid vidskiptavinina

e Fyrirtekid nytur pekkingar simamidstodvarinnar sem ekki er
til stadar innanhuss hja flestum fyrirteekjum.

e (G60ir moguleikar eru til ad lera af pvi sem simamidstodin gerir

og nyta pekkingu peirra til ad bata eigin fyrirteki®.

Pad eru pvi klarlega margar gédar astedur fyrir pvi ad dthysing @tti ad vera gédur og
raunhefur kostur sé 1itid til simsvorunar 1 fyrirtekjum, en pvi midur eru lika morg atridi sem

ber ad varast, atridi sem virka ekki mikilveg en vid ndnari athugun skipta miklu mali.

Medal peirra fyrirteekja sem farid hefur pa leid ad uthysa pjoénustu sinni er 365 Midlar sem
4rid 2005 dthysti pjénustu sinni fra fyrirtekinu. Uthysing pjénustu er klirlega mjog
vandasom adgerd par sem fyrirtekid missir 6ll tengsl vid vidskiptavini sina og er pvi ad
afthenda 60ru fyrirteki stersta tekjuhluta sinn til vardveislu. Hér parf pvi kldrlega ad vanda
vel til verka og adgerdarplon og 0ll eftirfylgni parf ad vera i fostum skordum. Nénar verdur
farid 1 fyrirkomulagid, framkvemdina og gengi uthysingar 4 pjénustuveri 365 sidar {

ritgerdinni.

* http://www.skulason.is/page.php?id=1&sub_id=14, skodad 25.april 2008
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3.1 Fyrirteeki sem sérheaefa sig i uthysingu pjonustu

Simst6din er eitt peirra fyrirtekja sem sérhafa sig { svorun fyrir 6nnur fyrirteki. Svohljédandi
hlj6dar loford Simstodvarinnar: ,,Med pvi ad draga tur kostnadi vid simsvorun nd fyrirtaeki
fram aukinni ardsemi og hagraedingu, auk pess ad geta einbeitt sér betur ad sinni
kjarnastarfsemi. Vid tryggjum gadi okkar simsvoruna med arangursmelingum, par sem
fylgst er med svorun og innihaldi hennar. Vid réum ad pvi 6llum 4drum ad efla pina
samkeppnisstbéu”26.

Samkvamt upplysingum er fram koma 4 heimasidu Simstodvarinnar eru eftirfarandi astedur

per helstu fyrir pvi ad fyrirteki @ttu ad lata adra um ad svara fyrir sig:

e Sparar fjarmagn, ekki parf ad fjarfesta { neinni nyrri tekni til ad na betra
sambandi vid vidskiptavinina.

® Fyrirtekid nytur pekkingar simamidstodvarinnar sem ekki er til stadar
innanhuss hja flestum fyrirtekjum.

e Veitir fyrirteki meiri sveigjanleika, pau geta aukid eda minnkad pjonustuna an
pess ad purfa ad taka mid af porfum starfsfélksins. Pad er jafnari porf fyrir
starfsfolk, ekki parf ad rada hlutastarfsmenn til ad sinna dlagstoppum.

e Kostnadur verdur minni pvi vanalega er hagstedara ad leita annad en ad gera
hluti innanhdss.

e GO6dir moguleikar eru til ad lera af pvi sem simamidstodin gerir og nyta
pekkingu peirra til ad baeta eigin fyrirteki.

e Meiri dhersla & meginstarfsemi fyrirtekisins. Fyrirteki purfa ekki ad leggja
storan hluta af sinum kroftum { studningsstarfsemi heldur geta einbett sér ad
fullu ad sinni voru eda pjonustu og pvi ad bata hana.

e Allar upplysingar sem berast { gegnum sima eru skradar og hagt ad nota par 4

verdmetan hatt>’.

%8 http://www.skulason.is/page.php?id=1&sub_id=14, skodad 25.april 208
7 hittp://www.skulason.is/page.php?id=18&sub _id=14, skodad 25.april 208
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Kostir pess ad lata fyrirteki & bord vid Simstddina sja um simsvorun fyrir fyrirtekid eru
margir og margir jdkvadir punktar sem mela med pvi ad fyrirteeki sem sérhefir sig { svorun
eigi ad sjd um svorunina. Pad er lika margt sem parf ad varast og morg atridi sem er erfitt ad
eiga vid pegar pjonustan er ekki innan pess fyrirtekis sem voruna framleidir eins og sést i

demi um uthysingu pjonustuvers 365 hér i n@sta kafla.

Kafli 4-6 er lokadir vegna triinadarupplysinga

sem par er a0 finna
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6. Umraeour

Eftir ad hafa skodad raunverulegt demi um udthysingu sem ekki gekk sem skyldi er 1jost ad
uthysing 4 pjonustu er vafasamt verk og ekki dkvordun sem fyrirtaeki ®ttu ad fara Uti 4n pess
ad hafa kynnt sér malid raekilega. Auglysingar fra fyrirtekjum sem gera itd pennan markad
hljoma vel og er audvelt ad falla fyrir godum fréttum & bord vid pad ad purfa ekki eiga vid
vidskiptavininn og ad geta einbeitt sér bara ad kjarnastarfseminni. En er vidskiptavinurinn
einmitt ekki allt pad sem vidskipti ganga td? Veri nokkur kjarnastarfsemi ef engir veru
vidskiptavinirnir ? Pad er pvi 1j6st ad pjoénusta hlytur ad skipta stéru méli og pad ad vera med
fingurinn & pulsi vidskiptavina er lykilatridi.

Eftir ad hafa skodad tthysingu 365 og peirra reynslu af dthysingu er ekki par med sagt ad
uthysing sé slem, { peirra tilviki var rangt farid ad svo morgum atridum, skipulagning {
upphafi var slem og eftirfylgni engin. Peirra adferd ad uthysingu ma segja ad hafi verid
skoélabokardemi ad pvi hvernig ekki skuli stadid ad uthysingu pjénustu. Sé 1 upphafi vandad
vel til verka og fylgt eftir peim atridum sem hafa ber sérstaklega 1 huga 4 tthysingu pjonustu
vel ad geta gengid upp. Eftir ad akvordun hefur verid tekin um tthysingu parf ad yfirfara vel
ad farid sé yfir lykilatridi sem skipta méli til pess ad uthysingin geti gengid upp og ad sem
bestur drangur ndist. Atridi 4 bord vid ad tryggja samvinnu starfsfolks strax i upphafi,
starfsfolkid upplifi sig sem hluti pess fyrirtekis sem pad er ad svara fyrir, allar breytingar og
nyjungar séu kynntar munnlega fyrir starfsfolki, skyr markmid sem beggja fyrirtekja er hagur
af sem og vikuskyrsla svo yfirmenn fyrirtekisins séu medvitadir um 6skir og veantingar
vidskiptavina sinna.

Sé hugad vel ad pessum atridum er ekki 6liklegt ad Uthysingin @tti ad geta gengid vel upp og
jafnvel vera g6dur kostur fyrir fyrirteki ad nyta sér. Pad er ju klarlega mikill sparnadur i pvi
ad purfa ekki ad halda udti dyrum simkerfum og pvi vidhaldi sem pvi fylgir sem og @tti ad ndst

€60 hagreding i monnun, kerfum og hisnadi.
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7. Niodurstaoa

Uthysing pjénustu er vandasom adgerd, adgerd sem ber einungis ad gera ad vel skodudu mali.
Pjonusta er af morgum fyrirtekjum enn i dag alitin aukaatridi og kostnadarlidur. Pvi er pad
svo ad morg fyrirteki dkveda ad uthysa pjonustu sinni til fyrirtekja sem sérstaklega bj6da
uppéd pa pjonustu. Morg atridi eru jakvaed og vekja skilning med pvi af hverju fyrirtaeki
dkveda ad fara pa leid ad uthysa pjonustu sinni, s.s. ad purfa ekki ad fjarfesta i dyrum
simkerfum og leggja uti kosnad vid vidhald kerfisins. Pad eru p6 morg atridi sem ber ad
varast og parf sérstaklega ad huga ad, atridi sem skipta miklu mali fyrir fyrirtekid. Pegar
pjonustu er uthyst missir fyrirteeki ad storu leyti tengingu vid vidskiptavini sina, tengingu
sem er hverju fyrirteki mikilveg til ad vita um kvartanir, 6skir og vantingar sinna
vidskiptavina. Ord vidskiptavinarins sem mikilvaegt er hverju fyrirteki til ad geta batt og
adlagad vorur sinar og pjénustu ad krofum og eftirspurn vidskiptavina.

Uthysing pjénustu getur klarlega gengid upp sé rétt ad 6llum mélum stadid. Uthysing 4
pjoénustu 365 eins og tekin var fyrir 1 skyrslunni var demi um tthysingu sem ekki gekk upp,
fyrst og fremst vegna pdtta sem 14dist ad hugsa uti og passa uppd. Uthysing pjénustu 365 var
einnig unnin 4 milli tveggja fyrirtekja sem ekki hafa stadid ad sliku adur og hofdu pvi ekki pa
reynslu og kunnéttu sem purfti til ad standa ad slikum breytingum. Fyrirteki sem sérhefa sig
hins vegar 1 simsvorun fyrir fyriteki @ttu po klarlega ad vera mun vanlegri kostur og hafa
pekkinguna til stadar sem @tti ad nytast og reynslu til ad nyta. Passa verdur vel uppd ad sd
samningur sem gerdur er 4 milli fyrirtekjanna hafi hag beggja fyrirtekja ad leidarljési og
tryggi sameiginleg markmid fyrirtekjanna. P4 ber einnig ad huga vel ad malum 4 bord vid
upplysingafledi, samskiptum 4 milli fyrirtekjanna, reglulegum upplysingafundum og ad
stoduskyrslur sé reglulega sendar it sem gera badum fyrirtekjum kleift ad atta sig 4 stédu
mala og pa gripa strax til adgerda ef eitthvad stefnir 1 6efni.

Uthysing pjénustu er pvi vaenlegur kostur ad mati ritgerdarhofundar og hverju fyrirtaki hollt
ad skoda ad pvi gefnu ad ekki sé 1itid svo 4 ad verid sé€ ad losna vid vandamal fra fyrirtekinu,
heldur sé uthysing skodud og einungis gerd ad vel hugsudu méli. Pjénustumal skal 1itid 4 sem

hjarta fyrirtekisins og einn stersta hlekkinn { virdiskedju hvers fyrirtekis.
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