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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.  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 
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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. 

 

 

 

Kafli 4-6 er lokaðir vegna trúnaðarupplýsinga  

sem þar er að finna 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 
 

 
 



 
 

14 
 

 
 

 

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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