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Utdrattur

Stjornun vidskiptatengsla sem sérsvid hefur verid ad prdast hratt sidastlidin ar en um er
ad raeda markads- og tolvukerfi sem nyta ma til pess ad efla tengsl vid vidskiptavini.
Stjornun vidskiptatengsla verdur sifellt veigameiri pattur i velgengi fyrirteekja par sem
samkeppni er hord. bad er pvi helsta verkefni stjérnenda ad finna leidir til pess ad sinna
vidskiptavinum betur en samkeppnisadilar. begar fyrirtaeki innleidir stjérnun
vidskiptatengsla parf pad ad taka upp nytt télvukerfi og ad breyta vinnuumhverfi
starfsmanna. Til pess ad hamarka notagildi og avinning er pvi mikilveegt ad huga ekki

einungis ad tolvubreytingum, heldur einnig peim breytingum er snerta starfsfélkid.

Rannsdkn pessi er gerd i samvinnu vid Skeljung, en fyrirtaekid er i pann mund ad hefja
innleidingu & stjérnun vidskiptatengsla. Markmid rannsdknaverkefnisins er ad skoda
hvort starfsmenn Skeljungs skynji og skilji mikilveegi stjérnunar vidskiptatengsla og hvort
beir sja notagildi og avinning af pvi ad innleida stjornun vidskiptatengsla. Jafnframt
verdur skodad hvort starfsmenn Skeljungs séu mottaekilegir fyrir breytingum.
Eftirfarandi rannsdknarspurningar voru settar fram: Hver er skynjun starfsmanna
Skeljungs & notagildi og avinningi pess ad innleida stjornun vidskiptatengsla? Eru
starfsmennirnir méttaekilegir fyrir breytingum? I 1jés kom ad starfsmenn Skeljungs telja
notagildi og avinning hljotast af stjéornun vidskiptatengsla. pa eru starfsmenn Skeljungs
mitt @ milli pess ad vera moéttaekilegir og ekki gagnvart breytingum. pvi parf Skeljungur

ad huga vel ad starfsfolki sinu i breytingaferlinu eigi innleidingin ad bera arangur.
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1 Inngangur

NU a timum, pegar samkeppni er horé og hradi i vidskiptalifinu mikill, eru fyrirtaeki i
auknum meeli ad skoda hvernig haegt sé ad byggja upp og vidhalda vidskiptasambdéndum
sem peir stofna til. Einkum eru petta fyrirtaeki sem leitast eftir ardsomu og traustu
sambandi vid vidskiptavini. Pad ad byggja upp og vidhalda vidskiptasambdondum getur
aukid virdi og hagnad fyrirtaekisins til lengri tima og studlad ad hagraedingu i rekstri.
Med aukinni préun i taekni tekur markadurinn sifelldum breytingum (Nguyen, Sherif og
Newby, 2007). Vidskiptavinatryggd fer minnkandi og um leid eykst krafan um ad
fyrirtaeki reekti vidskiptavinasambond (Gebert, Geib, Geib og Brenner, 2003). borfin fyrir
ad halda og hlua ad vidskiptavinum fer sifellt vaxandi, pvi ef fyrirtaekin gera pad ekki eru
likur 3 ad samkeppnisadilar ndi forskoti @ markadnum. Spurningin er pvi su hvort
fyrirteeki séu tilbuin til pess ad faera aherslur sinar yfir & stjéornun vidskiptasambanda i

stad pess ad leggja dherslu a stjornun voru og pjonustu.

Hugtakid stjornun vidskiptatengsla eda Costumer Relationship Management (CRM)
hefur fengid sterkan hljdémgrunn og eru fyrirtaeki farin ad nyta sér pessa hugmyndafraedi
i auknum meeli i peim tilgangi ad na til vidskiptavina. Beldi, Cheffi og Dey (2010)
skilgreina stjornun vidskiptatengsla sem sampaettingu a vidskiptaferlum, folki og teekni,
til pess ad baeta vidskiptasambond og maeta porfum peirra betur. Rannsékn pessi er
gerd i samstarfi vid Skeljung en fyrirtaekid er i pann mund ad hefja innleidingu a stjérnun
vidskiptatengsla. Skeljungur telur kerfid geta adstodad vid ad halda utan um
vidskiptavinaupplysingar i midlaegum gagnagrunni, auka virdi sem og hagnad til lengri
tima.

Stjérnun vidskiptatengsla er ekki adeins innleidd i markads- og s6ludeildum, heldur
einnig innan annarra deilda fyrirtaekisins sem eiga bein og/eda dbein samskipti vid
vidskiptavini. Nidurstadan er pvi su ad fleiri deildir koma ad stjérnun vidskiptatengsla og
burfa fyrirteeki ad préa med sér nyja ferla, teeknilausnir og upplysingakerfi pvert 3
fyrirtaekid. Breytingarnar innihalda pvi ferla sem fara pvert a deildir (Rangarajan o.fl.,
2004). Stjérnun vidskiptatengsla hefur 6hjakveemilega i for med sér breytingar hja

hverjum og einum starfsmanni. Starfsmenn sem koma til med ad nota kerfid og ferlin



burfa ad adlagast nyjum tdélvubunadi og nyjum verkferlum en jafnframt krefst
innleidingin pess ad starfsmenn temji sér nyjan hugsunarhatt i starfi (Auh, Bove og

Shum, 2008).

Markmid rannsdknarinnar er tvipaett. Skodad verdur hvernig peir starfsmenn
Skeljungs sem koma til med ad nota stjornun vidskiptatengsla skynja og skilja notagildi
og avinning pess ad nota kerfid i starfi. Jafnframt er skodad hversu moéttekilegir
starfsmennirnir eru fyrir pessum breytingum. Skeljungur getur nytt sér rannséknina vid
bjalfun starfsmanna i stjornun vidskiptatengsla. Pad ad athuga skynjun starfsmanna a
notagildi og avinningi, sem og hversu maéttaekilegir peir eru fyrir breytingum, gerir
fyrirteekinu betur kleift ad atta sig @ pvi hversu vel starfsmenn eru ad sér vardandi
stjérnun vidskiptatengsla og hversu mikla vinnu parf ad setja i pjalfun starfsmanna. pa er
mjog mikilvaegt ad sja hvernig peir adlagast nyjum breytingum, pannig ad Skeljungur
geti beitt videigandi adgerdum vid innleidinguna. | pessari rannsékn var megindlegri

adferdafraedi beitt, en leitast er vid ad svara eftirfarandi spurningum:

1. Hver er skynjun starfsmanna Skeljungs a notagildi og avinningi pess ad innleida

stjérnun vidskiptatengsla?

2. Hversu mottaekilegir eru starfsmenn Skeljungs fyrir breytingum?

[ upphafi rannséknarinnar verdur farid yfir freedilegan bakgrunn en fyrst verdur fjallad
um hugmyndafraedina og hugtakid stjornun vidskiptatengsla skilgreint. Fjallad verdur
um innleidingu a stjornun vidskiptatengsla, vinnuramma sem haegt er ad fara eftir i
innleidingaferlinu og hvernig haegt er ad koma & slikum breytingum innan
skipulagsheildarinnar. Vinnurammi sem Skeljungur getur nytt sér til ad mynda i
breytingaferlinu er settur fram. Pa er pad skodad hvernig huga parf ad starfsménnum
begar stjérnun vidskiptatengsla er innleidd og hver sé avinningur og drangur af stjérnun
vidskiptatengsla. bvi naest er adferdafraedi rannséknarinnar utlistud sem og nidurstédur
hennar. Ad pvi loknu koma umraedur og sett er fram tillaga ad framkveemd fyrir

Skeljung.
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2 Uppruni og hugmyndafraedi

Stjornun vidskiptatengsla a raetur sinar ad rekja til tveggja olikra greina. Hugtakid seekir
aherslur sinar til markadsfreedanna, nanar tiltekid til samskiptamarkadsfeersiu
(relationship marketing) og upplysingataekni (information technology) (Croteau og Li,
2003). par sem stjornun vidskiptatengsla saekir i tvaer dlikar greinar, er mikilveegt ad
stjérnendur atti sig @ pvi ad stjornun vidskiptatengsla er sambland af badum og an

annarrar gengur innleiding illa upp.

P6tt hugmyndavinnan hafi byrjad téluvert fyrr, pa var pad ekki fyrr en um midjan 10.
aratuginn sem byrjad var ad nota hugtakid stjérnun vidskiptatengsla (Payne og Frow,
2005). Levitt (1983) var @ medal peirra fyrstu sem setti fram kerfisbundna adferd vid
bréoun a tengslum a milli vidskiptavina og fyrirteekja. Hugtakid stjornun vidskiptatengsla
hefur oft verid notad ad jofnu vid samskiptamarkadsfaerslu, par sem meginahersla
hugtakanna er tengsl 4 milli vidskiptavina og fyrirtaekja. Payne og Frow (2009) bentu pé
a ad samskiptamarkadsfeersla snerist um tengsl vid marga hagsmunaadila 3 medan
stjérnun vidskiptatengsla legdi aherslu a vidskiptavini fyrirtaekja, pott einnig veeri hugad

ad lykil hagsmunaadilum.

2.1 Skilgreining a stjornun vidskiptatengsla

Stjornun vidskiptatengsla er talin vidskiptavinamidud vidskiptastefna. Margir fraedimenn
hafa skilgreint hugtakid og med nokkud mismunandi hatti (Beldi o.fl., 2010; Boulding
o.fl., 2005; Payne og Frow, 2005; Nguyen, 2011; Oztaysi, Sezgin og Ozok, 2011), en b6
einna helst Ut fra pvi hvort freedimenn adhyllast frekar markadsfraedilega nalgun eda
teknilega. Meginhugmyndin er su ad stjornun vidskiptatengsla sé i raun samsetning
stefna og kerfa sem beri abyrgd a pvi ad stjérna vidskiptum vid vidskiptavini fyrirteekja a
ahrifarikan og skilvirkan hatt. Vidskiptum sem sidar vaxa og verfa ad
vidskiptavinasambondum a milli fyrirtaekja og vidskiptavina (Greenberg, 2010; Payne og
Frow, 2006). Megintilgangur stjérnunar vidskiptatengsla er ad byggja upp og vidhalda
ardsomu sambandi vid vidskiptavini (Zablah, Bellenger og Johnston, 2004). Med pvi a

avinningur vidskiptavina ad vera mun meiri en sa sem fengist med voérunni einni og sér
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(Zineldin, 2006). Upplifun vidskiptavina getur til ad mynda innihaldid félagslegan

avinning, meira traust og sérstaka medferd fra fyrirtaekinu (Dagger o.fl., 2011).

Tveer nalganir @ stjornun vidskiptatengsla hafa verid skilgreindar. Annars vegar
nordur-ameriska nalgunin og hins vegar skandinaviska nalgunin. Gott getur verid fyrir
stjérnendur fyrirtaekja ad pekkja megindherslur beggja, adur en akvérdun er tekin um ad
innleida stjornun vidskiptatengsla. Su fyrri, nordur-ameriska nalgunin, er taeknilausn
sem notud er til pess ad styra s6lu, markadssetningu og stjérnun. bar er einkum horft a
upplysingaflaedid 4 milli seljenda og kaupenda til ad auka skilvirkni og leekka kostnad.
Med nordur-amerisku nalguninni er einblint @ vidskiptasambodnd vid vidskiptavini og
oflun nyrra. Su sidari, skandinaviska nalgunin, a raetur sinar ad rekja til
markadsfreedanna. bar er dherslan a pad hvernig fyrirteeki geta byggt upp ardsamt
langtima vidskiptavinasamband og hvernig haegt sé ad vidhalda pvi. | skandinavisku
nalguninni er jafnframt [6gd ahersla a ad byggja upp traust @ milli vidskiptavina og
fyrirteekja (Schultz, 2000). Heegt er ad blanda nordur-amerisku nalguninni saman vid pa
skandinavisku. b3 er gott ad hafa gdda taeknilausn, gott upplysingafleedi og ad leggja
aherslu a hvernig fyrirtaekid getur byggt upp langtima vidskiptavinasamaband med pad

ad leidarljési ad hagraeda og lekka kostnad til lengri tima.

Mistdlkun @ hugtakinu stjérnun vidskiptatengsla hefur oft @ tidum komid upp,
einkum vegna pess ad pad 4 uppruna baedi i upplysingataekni og markadsfreedi (Bouldin
o.fl.,, 2005; Payne og Frow, 2009). SU mistulkun getur til deemis falist i pvi ad 16gd sé of
mikil ahersla @ upplysingataekni og/eda ad starfsmenn innan fyrirtaekis skilgreini
hugtakid a@ misjafnan hatt (Payne og Frow, 2009). Slik mistulkun getur ordid stjérnun
vidskiptatengsla innan fyrirtaekja ad falli og skilar hun pa hvorki tileetludum arangri né
hagnadi (Kale, 2004). Af pessum sdkum hafa fraedimennirnir Payne og Frow (2005)
utvikkad skilgreiningu hugtaksins. Telja peir réttast ad skilgreiningin a stjérnun
vidskiptatengsla endurspegli pa breidd sem felst i hugtakinu. Aherslan 4 vidskiptavininn
er afar mikilvaeg i skilgreiningu a hugtakinu. Fraedimenn og stjornendur fyrirtaekja hafa
gert sér grein fyrir pvi ad ef vel 4 til ad takast og innleiding a stjérnun vidskiptatengsla a
ad na tileetludum arangri og hagnadi, parf fyrirtaekid i heild sinni ad vinna eftir stefnunni

en ekki einungis markadsdeild og pjénustudeild (Davidson, 2002; Payne og Frow, 2005).
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Fyrirtaeki sem telja stjérnun vidskiptatengsla eftirséknaverda stefnu vilja raekta tengsl
vid nuverandi vidskiptavini og auka hagnad (Boulding o.fl., 2005). Stjérnendur sem
leggja meira upp Ur markadsaherslu en voru- eda soluaherslu geta nytt sér stjérnun
vidskiptatengsla til pess ad na og vidhalda markadsstédu. Markadsahersla (marketing
concept) og stjérnun vidskiptatengsla eiga pad sameiginlegt ad fyrirtaeki purfa ad leggja
meiri aherslu @ ad sinna Il6ngunum og porfum vidskiptavina (Coltman og Dvinney, 2007).
Stjornun vidskiptatengsla gerir fyrirtaeekjum kleift ad moéta upplifun hvers vidskiptavinar
byggda 4 sogu peirra og ahuga. bessi adferd studlar ad pvi ad vidskiptavinum finnist
pborfum peirra og I6ngunum betur sinnt, sem aftur birtist i tryggari og anaegdari
vidskiptavinum. Af pessu leidir ad fyrirteekid faer ny markadstaekifaeri (Croteau og Li,

2003).

Af ofangreindu ma aaetla ad stjérnun vidskiptatengsla sé umdeilt hugtak og ad engin
algild regla kvedi & um pad hvad stjornun vidskiptatengsla i rauninni sé (Ngai, 2005;
Laukkanen og Reijonen, 2010). Med rannséknina ad leidarljosi hefur hofundur dkvedid

ad notast vid eftirfarandi skilgreiningu Payne og Frow (2005, bls. 168):

Stjornun vidskiptatengsla er stefnumidud ndlgun sem snyr ad pvi ad skapa
aukid virdi fyrir hluthafa i gegnum videigandi samband vid lykilvidskiptavini
og adra vidskiptavini. Stjornun vidskiptatengsla sameinar krafta,
samskiptamarkadsfeerslu og upplysingataekni i eitt, til pess ad skapa
ardbeert, langtimasamband vid vidskiptavini og adra lykil hagsmunaadila.
Stjornun vidskiptatengsla skapar aukin taekifeeri d nytingu gagna sem og d
upplysingum. [ fyrsta lagi til pess ad skilja vidskiptavini betur og i 68ru lagi
til pess ad bua til sameiginlegt virdi i samvinnu vid pd. Petta kallar d
sampeaettingu pvert @ deildir hvad vardar feerni vid ferli, folk, adgerdir og

markadsfeerslu, sem upplysingar, taekni og beiting peirra gera kleift.
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3 Innleiding a stjornun vidskiptatengsla

Innleiding & stjérnun vidskiptatengsla er mikilveeg og vegur pungt begar fyrirtaeki
akvedur ad koma stjérnun vidskiptatengsla a laggirnar. Margir stjornendur telja ad nogu
oflug teekni geri pad ad verkum ad stjornun vidskiptatengsla muni virka. pessi ofurtru
stjornenda getur ordid til pess ad innleiding misheppnist (Kale, 2004). Vissulega parf
l[agmarkstaekni ad vera til stadar, en meginaherslu parf ad leggja & hugleega peetti, eins

og vidhorf og eftirfylgni stjiérnenda sem og pjalfun starfsfélks (Cane, 2008).

Ein helsta dskorunin vid innleidingu a stjérnun vidskiptatengsla er hvernig fyrirtaeki
skilgreinir hugtakid sjalft og velgengni pess. Skilgreining @ hugtaki og velgengni
endurspeglar hvernig fyrirteeki medtekur pa nyju adferd sem pad vill vinna eftir og
hvernig pad nytir sér stjornun vidskiptatengsla sér til hagsbota. bpar sem fraedin
skilgreina stjérnun vidskiptatengsla & margvislegan hatt, eru miklar likur @ pvi ad innan
eins fyrirtaekis sé hugtakid skilgreint a3 ymsa vegu. Ef stjérnendur marka ekki stefnuna i
byrjun og hun er ekki sampykkt af 6llum i fyrirtaekinu, getur pad ordid stjérnun

vidskiptatengsla ad falli (Payne og Frow, 2005).

Mikilvaegt er ad fyrirtaeki undirbui innleidingu a stjornun vidskiptatengsla, en pad
krefst pess ad fyrirteek fari i sjalfsskodun. bau purfa ad atta sig a pvi ad pegar breyta 3
yfir i kerfi sem snyr ad stjornun vidskiptatengsla er vidskiptavinurinn settur i forgang, en
bad getur tekid nokkurn tima ad venjast pvi. Vid innleidingu a stjornun vidskiptatengsla
burfa fyrirtaeki jafnframt ad vera tilbdin til pess ad breyta fyrirtaekjamenningu sinni
(Elmuti, Jiaa og Graya, 2009).

begar fyrirtaeki innleida stjornun vidskiptatengsla er naudsynlegt ad skilgreina pa
stefnu sem fyrirtaekid atlar ad fara eftir. Pa purfa pau ad greina hvar pau eru stédd,

hvert leidin liggur og hvert pau telja eftirsdknarvert ad stefna (Chalmeta, 2005).

3.1 Uppbygging vidskiptatengsla

Markadshlutun er naudsynleg pegar greina a til hvada vidskiptavini fyrirtaeki atla ad na.
Pa er markadnum deilt nidur i smaerri og samstaedari hopa og sidan velja fyrirteki pa
hépa sem peir telja liklegasta til pess ad skipta vid sig (Hollensen, 2003). Radlegt er ad
fyrirteeki velji pa hépa sem teljast ardbeerir. Oft og tidum fer pad eftir liftimavirdi

vidskiptavina hvada vidskiptavinir verda fyrir valinu.(Kale, 2004). begar markadurinn
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hefur verid hlutadur nidur og buid er ad finna ardbaera vidskiptavini, parf ad dkveda
hvernig best sé ad na til peirra. Pad er haegt med heildarmarkadssetningu (mass
marketing), einstaklingsmidadri markadssetningu (1-to-1 marketing) eda med
kleedskerasnidinni heildarmarkadssetningu (tailored marketing). Heildarmarkadssetning
er hugsud til pess ad na til fjoldans. Gott er ad nyta heildarmarkadssetningu til pess ad
minna 4 voru og/eda pjonustu sem fyrirtaeki hefur upp a ad bjéda og nd pannig til
nuverandi og nyrra vidskiptavina. Einstaklingsmidud markadssetning er hugsud til ad na
til lykilvidskiptavini med parfir og langanir peirra i huga. Klaedskerasnidin
heildarmarkadssetning er  bléndud leid af  heildarmarkadssetningu  og
einstaklingsmidadri markadssetningu. P4 er hun notud i peim tilgangi ad na til hdps sem
hefur svipadar langanir og parfir. Einstaklingsmidud markadssetning og klaedskerasnidin
markadssetning eru aftur 3 moéti hentugri pegar fyrirtaeki einbeita sér ad stjérnun
vidskiptatengsla. Einkum vegna pess ad paer adferdir eru liklegri til pess ad styrkja

langtimasambdnd vid vidskiptavini (Winer, 2001).

Uppbygging tengsla getur verid med ymsum haetti, en oftast byggjast pau a nalaegd,
hrifningu og trausti vidskiptavina og na pannig til tilfinninga. Slik tengsl eru liklegri til
bess ad prda langtimasamband en pau sem byggd eru a verdi og afsleetti (Berry, 2001).
Fyrirtaeki sem innleida stjornun vidskiptatengsla eiga frekar ad leggja aherslu a félagsleg
og bindandi tengsl en fjarhagsleg tengsl. Erfitt er fyrir samkeppnisfyrirtaekin ad likja eftir
bess konar tengslum, par sem fyrirtaekid hefur pa myndad tengsl sem eru sérsnidin
hverjum og einum vidskiptavini, sem minnkar likurnar @ pvi ad hann leiti annad.
Félagsleg tengsl teljast einnig fysileg fyrir stjérnun vidskiptatengsla, par sem
vidskiptavinir fa persénulega pjénustu og starfsmenn reyna ad leggja sig alla fram um ad

maeta porfum og I6ngunum vidskiptavina sinna (Zikmund o.fl, 2002).

3.2 Upplysingateekni

Upplysingataekni vegur pungt i stjornun vidskiptatengsla. Ef vidhalda a ferlinu og na
tileetludum drangri og markmidum, getur undirbuningur ad innleidingu & stjérnun
vidskiptatengsla tekid langan tima og innleidingin sjalf pd nokkurn tima.
Upplysingataekni innan stjérnunar vidskiptatengsla felur i sér faerni starfsmanna til pess
ad vinna med télvur og onnur rafreen taeki sem skipuleggja og vardveita upplysingar um

vidskiptavini. Fyrirtaeki sem adlaga taekni sina ad nyjustu stédlum 6dlast aukna getu til
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bess ad taka vid nyjum upplysingum og par med ad vidhalda sambandi vid vidskiptavini

(Teo, Devadoss og Pan, 2006).

Kerfi sem notud eru til pess ad afla gagna um vidskiptavini, viohalda peim og
vardveita eru dyr i rekstri. bvi er naudsynlegt fyrir fyrirtaeki ad atta sig a pvi hvada gogn
barf til pess ad kerfid nytist og sé hagkvaemt. Ekki purfa allar upplysingarnar sem fast um
vidskiptavininn ad vera nakvaemar og studla ekki allar ad hagnadi fyrir fyrirtaekid. Pad er
bvi naudsynlegt ad gera greinarmun a pvi hvad parf ad vera nakveemt og hvad ekki
(Ledingham og Rigby, 2004). Rétt notkun kerfisins studlar ad leekkudum
vidskiptakostnadi fyrirtekja (O'Toole og Donaldson, 2002). bétt kerfid sé
kostnadarsamt, pa er pad naudsynlegt til pess ad byggja upp samkeppnisforskot

fyrirteekis med upplysingum um parfir vidskiptavina.

Kerfi pad sem Skeljungur hyggst nota er Microsoft Dynamics CRM og er pad skilgreint
sem vidskiptatengslalausn sem hefur pad ad leidarljési ad auka hagkveemni i rekstri.
Einkum med pvi ad hamarka nytingu sélu- og markadstaekifera, haekka pjonustustig

fyrirtaekisins og auka yfirsyn stjornenda.

3.3 Vinnurammi fyrir stjornun vidskiptatengsla

Pegar innleida a stjornun vidskiptatengsla a skilvirkan hatt, pa parf ad leggja mesta
aherslu a fjora peetti, en peir eru stefna, folk, ferli og taekni. Auk pess purfa fyrirtaeki ad
einblina a lykilvidskiptavini, skipuleggja ferli stjornunar vidskiptatengsla, vinna ur
bekkingu og taka upp teekni sem fylgir stjérnun vidskiptatengsla (Kim, Park, Dubinsky og
Chaiy, 2012). Payne og Frow (2005) settu fram vinnuramma sem getur gagnast
fyrirteekjum vid innleidingu a stjérnun vidskiptatengsla. Vinnuramminn skiptist i fimm
kjarnaferli og fjéra innleidingapeetti, en i ferlunum og innleidingapattunum er gert grein
fyrir stefnu, félki, ferlum og taekni. Vinnuramminn hefur hlotid vidurkenningu a medal
fredimanna (Boulding o.fl, 2005). Payne og Frow (2006) gerdu endurbaetur a likaninu
ari sidar.

Kjarnaferli og lykilinnleidingapaettir er nalgun sem hefur notid vaxandi vinsalda
sidastlidinn aratug. | peirri nalgun er aherslan 16gd & ferlid sem fyrirtaeki fara i gegnum
begar innleida a stjornun vidskiptatengsla. Til pess ad innleiding skili arangri og hamarki
bann hagnad sem fyrirteekin hljéta af stjérnun vidskiptatengsla, er farid eftir akvednum

vinnuramma (Payne og Frow 2005; 2006). Payne og Frow dsamt stjérnendum fyrirtaekja
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og sérhaefdum fyrirtaekjum sem veita pjénustu vid ad innleida stjornun vidskiptatengsla,
settu fram vinnuramma sem fyrirtaeki geta nytt sér vid innleidinguna. bessir adilar fundu
i sameiningu fjora Aarangursrika innleidingarpaetti og fimm almenna ferla sem
akjoésanlegt er fyrir fyrirtaeki ad fara eftir. Oll ferlin og allir innleidingapaettirnir eru
tengdir og ber fyrirtaekjum ad nyta sér peettina og ferlin saman. beir fjorir peaettir sem
Payne og Frow (2006) toldu bera arangur vid innleidingu eru undirbiningsmat fyrirtaekja
fyrir innleidingu, breytingastjornun, verkefnastjornun og virkni starfsmanna. bau ferli
sem peir settu nidur voru stefnumdotunarferlid, virdisskdpunarferlid, margrasarferlid,
upplysingastjérnunarferlid og drangurmatsferlid. Sja ma hvernig innleidingapaettirnir og

kjarnaferlin fimm vinna saman @ mynd 1.

Vinnurammi vid innleidingu
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Ferli 5: Arangursmatsferli

Mynd 1. Kjarnaferli og innleidingapaettir fyrir stjornun vidskiptatengsla (Payne og Frow, 2006)
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3.4 Arangursrikir innleidingapaettir
Payne og Frow (2006) setja fram fjora arangursrika innleidingapaetti sem fyrirtaeki purfa
ad skoda vel og vandlega adur en stjérnun vidskiptatengsla er innleidd. | eftirfarandi

kafla verdur greint fra helstu innleidingarpattum fyrir stjornun vidskiptatengsla.

Undirbuningsmat fyrirtaekja fyrir innleidingu @ stjornunar vidskiptatengsla er eitt af
grunnatridum innleidingar. Fyrirtaeki sem skipuleggja undirbuningsvinnuna vel munu
njota pess sidar i ferlinu. Einnig er mikilvaegt ad stadsetja pad hvernig fyrirtaeki eru i
stakk buin til pess ad takast a vid innleidingu a stjornun vidskiptatengsla og ad pau hagi
undirbuningsvinnunni Ut fra pvi (Payne og Frow, 2006). Samkvaemt rannsékn Ryals og
Payne (2001) er haegt ad greina proskastig fyrirtaekja og nyta nidurstédu greiningarinnar
til pess ad prda stjornun vidskiptatengsla fra byrjun eda enn frekar hja fyrirtaekjum.
broskastig fyrirtaekja visar i pad hversu vel fyrirteekid er undirbuid til ad hefja innleidingu
og hversu mikla vinnu parf ad setja i hana. Hugsanlegt er ad leysa purfi vandamal
innbyrdis adur en innleiding hefst. Til pess ad stjornendur geri sér betur grein fyrir
verkefninu getur verid gagnlegt fyrir pau fyrirteeki sem eru a byrjunarstigi i pvi ad proa
stjérnun vidskiptatengsla innan skipulagsheildarinnar ad gera yfirlit vardandi

breytingarnar.

Breytingastjornun er annar innleidingapatturinn sem Payne og Frow (2006) telja
skipta mali fyrir drangursrika innleidingu a stjornun vidskiptatengsla. begar fyrirtaeki af
hvada steerdargradu sem er dakvedur ad taka upp nytt kerfi, likt og stjérnun
vidskiptatengsla, er verulegra breytinga porf, baedi hvad vardar menningu innan
fyrirteekisins og skipulagsheildina alla. Mikilvaegt er ad hafa géda stjorn a slikum
breytingum og framkvaema paer skipulega. bvi er gott ad setja saman skilvirkt teymi sem
er abyrgt fyrir breytingastjérnun innan fyrirtaekisins (Payne og Frow, 2006). Haegt er ad
fara margar leidir i breytingastjérnun en gagnlegt er ad fara eftir akvednum ferlum, til
daemis atta skrefa likani Kotters (1996). Payne og Frow (2006) komust ad pvi ad fyrirtaeki
huga ekki naegilega vel ad pessum innleidingapaetti, pratt fyrir mikilvaegi hans.

Verkefnastjornun, likt og breytingastjérnun, er mikilvaegur pattur i innleidingu a
stjérnun vidskiptatengsla, sérstaklega ef flaekjustig innleidingarinnar er hatt.
Breytingastjornun parf aftur & moti alltaf ad vera til stadar, 6had pvi hversu stor

innleidingin er. Vid innleidingu a stjornun vidskiptatengsla er viss haetta a pvi ad farid sé
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fram Ur fjarhagsaeetlun og peim timamorkum sem sett eru, en pad getur varanlega
skadad pann truverdugleika sem stjérnun vidskiptatengsla hefur. Af peim sékum er
mikilvaegt ad fyrirtaekid leggi til mannaud sem fer med verkefnastjornun. Samkvaemt
rannsokn Payne og Frow (2006) er misjafnt vid hvada vinnuramma fyrirtaeki stydjast vid
verkefnastjérnun, en pad fer adallega eftir pvi hversu stér og flokin kerfin pad eru sem

fyrirtaeki akveda ad innleida.

Virkni starfsmanna er einn grunnpattur innleidingar a stjérnun vidskiptatengsla, en
han hefur ahrif & heildararangur innleidingarinnar. An dhugasamra, metnadarfullra og
bjalfadra starfsmanna getur fyrirteeki ekki innleitt stjérnun vidskiptatengsla &
arangursrikan hatt. Breytinga- og verkefnastjérnun fyrirtaekis er ad hluta til hdd pvi hve
virkir starfsmennirnir eru. Par sem einn af lykilpattum i stjérnun vidskiptatengsla er
ahersla a langtimasambdnd, skiptir miklu mali ad starfsmenn séu virkir og skuldbindi sig
bvi ad tryggja jakvaeda upplifun vidskiptavina (Payne og Frow, 2006). | rannsékn Payne
og Frow (2006) kemur fram ad pau fyrirtaeki sem einbeita sér i auknum meeli ad pvi ad
upplifun vidskiptavina sé framurskarandi og eftirminnileg leggja na meiri aherslu @ ad

virkja starfsmennina.

3.5 Kjarnaferlin fimm
Payne og Frow (2005, 2006) telja ad kjarnaferlin fimm séu meginstodina i vinnuramma

sinum. [ eftirfarandi kafla verdur greint fra kjarnaferlunum fimm.

Stefnumdtunarferlid (Strategy Development Process) er upphafsferlid i vinnuramma
Payne og Frow (2005). bpad fyrsta sem peir leggja til er ad fyrirtaeki proi vidskiptastefnu
sina (Business strategy). Ut fra vidskiptastefnu fyrirtaekis er sidan haegt ad proa
vidskiptavinastefnu (Customer strategy). Tilgangur vidskiptastefnunnar er ad fyrirtaeki
fai skyrari ramma til pess ad fara eftir vid préun og innleidingu & stjornun
vidskiptatengsla. Pad er i verkahring framkveemdastjora ad koma vidskiptastefnu
fyrirteekis a fot. Vid préun stefnunnar er byrjad a pvi ad meta fyrirtaekid en i lokin er
hver kjarni pess greindur til hlitar. Stefnan parf ad fela i sér markmid fyrir starfsmennina
og parf ad endurspegla fyrirhugada préun fyrirtaekisins til framtidar. Markadsdeild
fyrirtaekja sér oft 4 tidum um gerd vidskiptavinastefnu. | stefnunni parf medal annars ad
koma fram athugun a naverandi og hugsanlegum vidskiptavinum, sem og skilgreining a

skiptingu pess markadar sem vid a. Med pvi ad hluta nidur markadinn er haegt ad leggja
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aherslu a einstaklingsmidada markadssetningu i stad fjdldamarkadssetningar (Payne og

Frow, 2005).

begar fyrirteeki akveda ad innleida stjornun vidskiptatengsla er naudsynlegt ad deildir
innan pess vinni allar ad pvi ad nalgast markmidid. Vidskiptastefnu og
vidskiptavinastefnu parf ad gera samhlida og deildir innan fyrirtaekis verda ad vera i
godum samskiptum vid gerd stefnanna. Samvinna um gerd stefnanna atti ad skila sér i
bvi ad fyrirtaeki verdi skyrara og hnitmidadra i préun og innleidingu a stjérnun
vidskiptastefnu.

Virdissképunarferlid (Value Creation Process) umbreytir vinnunni sem liggur ad baki
vidskipta- og vidskiptavinastefnu, sem er mikils virdi baedi fyrir fyrirteekid og
vidskiptavini pess. [ raun flokkast virdisskdpunarferlid i prja mismunandi hépa, en gera
barf markmid fyrir hvern hoép til pess ad haegt sé ad sja hvort virdid sem er
eftirsdknarvert fyrir hvern hép sé ad skila sér med stjornun vidskiptatengsla. Fyrsti
hépurinn snyst um pad hvers virdi fyrirtaekid er vidskiptavinunum en annar hépurinn um
bad hvers virdi vidskiptavinurinn er fyrirtaekinu. Loks snyst pridji hdpurinn um pad ad
hamarka liftimavirdi eftirséknaverdra vidskiptavina, en pvi er ndd med pvi ad stjérna
skiptingu virdis a skilvirkan hatt (Payne og Frow, 2005).

Liftimavirdi vidskiptavinar er azetladur hagnadur af sambandinu fra upphafi til enda.
Virdi hvers vidskiptavinar er breytilegt @ peim tima sem vidskiptasambandid stendur yfir
(Boulding o.fl., 2005). Hvad virdi snertir, pa er reynt med stjérnun vidskiptatengsla ad
halda akvednu jafnvaegi i sambandinu sem myndast & milli vidskiptavinar og fyrirteekis
(Reinartz, Krafft og Hoyer, 2004). Med pvi ad reikna ut hvenaer virdisskopun er i hamarki
i langtimasambandi vid vidskiptavin, baedi fyrir vidskiptavininn og fyrirteekid, er haegt ad
hluta nidur pa hépa og pad timabil sem fyrirtaekid parf ad einbeita sér ad (Payne og
Frow, 2005).

Margradsarferlid (Multichannel Integration Process) er eitt mikilvaegasta ferlid 4 medal
kjarnaferlanna fimm. Mikilvaegi felst i pvi ad pad tekur afkdst vidskiptastefnunnar og
virdisskopunarferlisins og skilar pvi i auknu virdi til vidskiptavina. Margrasarferlid hefst a
bvi ad skilgreina hentugustu samskiptarasina. Samskiptardsir eru peir stadir par sem
fyrirteeki getur att i samskiptum vid vidskiptavini. Starfsmenn purfa ad fa pjalfun og

byggja upp pannig samband vid vidskiptavinina ad peir upplifi pad sem framurskarandi
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reynslu sem hefur jakvaed ahrif 4 allar rasir (Payne og Frow, 2006). Tryggja parf i gegnum
samskiptarasirnar ad vidskiptavinir fyrirtaekisins upplifi samskiptin jakveed, 6had rasinni.
Peim rasum fer nu fjolgandi sem fyrirteeki geta notad til pess ad eiga samskipti vid
vidskiptavini sina og mikilvaegt er ad peir upplifi allar rasir a jdkvaedan hatt. Deemi um

samskiptarasir eru verslanir, veraldarvefurinn, netpdstur og simi (Payne og Frow, 2005).

Upplysingastjornunarferli (Information Management Process) felur i sér 6flun gagna,
samanburd og notkun gagna er varda vidskiptavini. Med pvi ad safna géognum um
samskipti vidskiptavina vid fyrirtaeki i gagnagrunn, er haegt ad nyta upplysingarnar til
bess ad maeta enn betur pérfum peirra og yta pannig undir jakvaedari upplifun
vidskiptavina  (Payne og Frow, 2006). Enn fremur er lykilhlutverk
upplysingastjérnunarferlisins ad halda utan um gogn sem safnast um vidskiptavini og
byggja pannig upp gagnagrunn um pa (Payne og Frow, 2005).

Arangursmatsferlid (Performance Assessment Process) er verkfaeri til pessa maela
arangur fyrirteekja og préa meaelikvarda. | gegnum ferlid er haegt ad meta hvort unnt sé
ad beaeta frammistodu fyrirtaekja i stjornun vidskiptatengsla. Auk pess er verkfzerid
mikilvaegt til pess ad kanna hvernig haegt sé ad auka virdi og hagnad fyrir hdnd

hlutahafa, en um leid ad minnka kostnad (Payne og Frow, 2005).

Boulding o.fl. (2005) stydja vinnuferlarammann sem Payne og Frow settu saman og
telja hann pann besta af pessu tagi sem fyrirteeki geti notad til pess ad na peim

markmidum pau hafa sett sér.

Peelen, Montfort, Beltman og Klerkx, (2006) settu fram endurbaettan vinnuramma
sem Gartner hafdi upphaflega sett fram. Sa vinnurammi kallast Building Blocks of CRM
en hann samanstendur af atta ferlum i stad fimm. Munurinn @ pessum likbnunum er
ekki mikill og aherslan er i raun si sama, poétt par séu sett fram atta ferli i stad fimm hja
Payne og Frow. Vinnurammarnir hafa marga sameiginlega eiginleika, pa ma nefna
vidskiptavinastefnu, ad hluta nidur vidskiptavini, virdisskdpun og maelikvarda sem maelir
velgengni innleidingar stjérnunar vidskiptatengsla. Badir vinnurammarnir tileinka sér

ferli sem snua ad gagnasofnun og upplysingataekni.
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4 Breytingastjornun

Eins og fyrr var getid eiga kjarnaferlin og lykilinnleidingarpeettir i stjérnun
vidskiptatengsla pad sameiginlegt ad mikil vinna er fyrir fyrirtaeki ad fara i gegnum hvert
og eitt atridi. Hvernig til tekst veltur a8 gédu starfsfolki og samheldni pess. Ad innleida
stjérnun vidskiptatengsla krefst breytinga, pa einkum & vinnuumhverfi peirra

starfsmanna sem koma til med ad nota kerfid.

Vidskiptaumhverfid tekur sifelldum breytingum og fyrirtaeki purfa ad bregdast vid til
bess ad vera samkeppnishaef. | raun snyst samkeppni medal annars um adlégun ad
breytingum med pvi ad greina ny taekifeeri, bregdast vid og na forskoti fram yfir
samkeppnisadila  (Curphy, Ginnett og Hughes, 2002). Auk breytinga i
vidskiptaumhverfinu geta nyir vaxtamaoguleikar fyrirtaekis kallad a rekstrarbreytingar og
aukna hagkvaemni i rekstri. Pegar umhverfid kallar @ breytingar eru fyrirtaeki ekki
endilega i stakk buin til pess ad adlagast peim. bess vegna er mikilvaegt ad fyrirtaeki bui
yfir starfsménnum sem eru mottaekilegir fyrir breytingum sem og stjéornunarteymi sem
hefur géda hzfileika til ad innleida breytingar (Herold og Fedor, 2008). bpad er i edli
mannsins ad leita jafnvaegis og stodugleika, en breytingar geta raskad jafnvaeginu og
einkennast pvi vidbrogd starfsmanna oft 4 tidum af varnarvidbrogdum og kvida (Kotter,

1995).

4.1 Atta skrefa likan Kotters

Til pess ad na settum markmidum er mikilvaegt ad fyrirteeki hafi skyra stefnu i
breytingum, hvort sem um smaa eda stora breytingu er ad reda. Ny verkefni eru
grunnskilyrdi fyrir pvi ad fyrirtaeki radist i breytingar. Raunin er p6 su ad fyrirtaeki eiga
oft i erfidleikum med ad rdda vid breytingar og innleiding getur pvi ordid flékin (Rose,

e.d.).

John Kotter er einn peirra freedimanna sem hefur rannsakad breytingar fyrirtaekja i
yfir 30 ar. Hann hefur fundid pad ut ad 70% allra breytinga innan fyrirtaekja mistakist
(Kotter, 2012). Telur Kotter (1996) ad ef fyrirtaeki ndlgist breytingar ekki med heildraenni
nalgun, sé liklegt ad breytingarnar mistakist. Kotter (1996) setti fram atta skrefa likan
um breytingaferli sem fyrirtaeki geta nytt sér. Atta skrefin eru flokkud i prju prep. Likanid

ma sja i toflu 1.
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Tafla 1. Atta prepa likan Kotters (Byggt & Kotter, 1996)

1 Skapa porf fyrir breytingar

2 Méta leidtogateymi breytinganna Affrysta kyrrstodu

3 Prda framtidarsyn

4 Midla framtidarsyn

3 Vidtzk valddreifing Innleiding adgerda sem
6 Afangasigrar kalla fram breytingar
7 Hvetja til enn frekari breytinga

8 Breytingar festar i menningunni Breytingar festar

Fyrsta prepid i likani Kotters (1996), affrysting kyrrstédu inniheldur fjogur skref.
Fyrsta skrefid, ad skapa porf fyrir breytingar, gengur Ut a pad ad greina
markadsadstedur, égnanir og teekifaeri i umhverfinu. Fyrsta skrefid er oft a tidum
skrefid sem morg fyrirtaeki sleppa og verdur afleidingin su ad illa gengur ad breyta med
tileetludum haetti. Annad skrefid snyr ad moétun breytingateymis og er peim
starfsmonnum sem fara med umbod og hafa vold til pess ad leida breytingarnar safnad
saman. Pessir einstaklingar purfa ad hafa pann eiginleika ad geta haft ahrif a adra i
fyrirteekinu, pannig ad breytingarnar verdi ekki ad syndarbreytingum. Par sem
breytingar eru nezerdar og studdar af leidtogum innan fyrirtaekisins er samstada
naudsynleg innan breytingateymisins. Oft rada fyrirtaeki inn utanadkomandi adila til
bess ad leida breytingarnar. bridja skrefid, ad skapa framtidarsyn, er mikilvaegt til pess
ad starfsmenn viti ad hverju verid er ad stefna en naudsynlegt er ad hafa skyran
leidarvisi ad breyttri framtid. Fjorda skrefid helst svo i hendur vid pad pridja, par sem
stjérnendateymid parf ad geta midlad framtidarsyninni til starfsmanna. Med pvi ad
midla syninni er att vid ad leidtogar breytinganna midli syn breytinganna med hegdun
sinni. Haegt er nota hefdbundnar midlunarleidir, s.s. télvupdst og starfsmannafundi, en
einnig purfa leidtogarnir ad vera fyrirmyndir og gera breytingarnar synilegar i daglegum

verkefnum sinum (Kotter, 1996).
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Annad prepid i likani Kotters (1996) felur i sér prju skref, en pad snyr ad innleidingu
adgerda sem kalla fram breytingar. Markmid fimmta skrefsins er ad fjarlaegja hindranir
og styrkja starfsmenn i pvi ad starfa eftir framtidarsyn fyrirtaekisins. Pad getur reynst
varasamt ef starfsmenn fyrirtaekisins eru i andstédu vid breytingarnar og pess vegna
burfa leidtogar breytinganna ad gefa starfsmonnum faeri & pvi ad prda breytingarnar
med sér an pess ad peir oOttist hofnun. Sjotta skref likansins er ad skoda afangasigra.
Starfsmenn verda ad sja porfina og tilganginn med breytingum i gegnum markmid og
fagna pegar peim hefur verid nad. Slikt myndar samstodu innandyra og styrkir
starfsmenn i breytingavinnunni. Med pessu moéti geta starfsmenn réttlett paer férnir
sem feerdar hafa verid. Asamt styrkingu og samheldni er gott ad hafa litla 4fangasigra
sem mota stefnuna betur. Med framtidarsynina ad leidarljési geta starfsmenn og
leidtogar breytinganna pannig betur gert sér grein fyrir pvi sem stefnt er ad. Sjdunda
skref fjallar um paer aframhaldandi breytingar sem verda eftir hvern afangasigur. Haetta
er a pvi ad ferlid stadni vid pad ad fagna hverjum afanga og er pvi naudsynlegt ad nota
bad hreyfiafl sem skapast vid hvern pann afanga sem naest, til pess ad takast 4 vid naesta
lid breytinganna. Ef ekki er vel ad pvi stadid ad halda afram med breytingarnar er heetta
a pvi ad starfsmenn missi kraftinn og stadni. Pad sem verra er ad paer breytingar sem

begar hafa nddst geta gengid til baka (Kotter, 1996).

pridja prep likans Kotters (1996) er eina prepid sem inniheldur adeins eitt skref en
bad er ad festa breytingarnar i sessi til framtidar. begar gildi og atferli starfsmanna hafa
breyst i takt vid breytingarnar er haegt ad segja ad paer hafi fest sig i sessi en pad getur

tekid langan tima.

Kotter (1996) telur ad pegar innleida & breytingar skipti mestu mali ad nd fram
breytingum a hugarfari og atferli starfsmanna, poétt stefna, menning, kerfi og skipulag
skipti einnig miklu mali i ferlinu. Telur hann ad atta skrefa kenningin eigi ad hlua ad

Ollum peim atridum sem skipta hvad mestu mali i breytingaferli.

4.2 Starfsmenn i breytingum

Breytingar geta verid af 6llum staerdum og gerdum og tengjast paer starfsménnum
mismikid. Sumar breytingar tengjast starfsménnum litid og er pa liklegt ad peir finni ekki
mikid fyrir peim og innleidingin verdi pvi tiltélulega audveld. Adrar breytingar snerta

starfsmenn mikid, til ad mynda pegar starfsumhverfi breytist verulega og maéta parf

24



vidhorf og hegdun starfsmanna ad breytingunum (Burnes, 2004). begar stefnan er skyr
og farid er eftir akvednum verkreglum i breytingarferlinu er liklegra ad fyrirtaeki nai
beim drangri sem lagt var upp med i upphafi (Kotter, 1996). Hvort sem breytingar eru
taeknilegs edlis eda a skipulagsformi, parf avallt ad gera rad mannlega paettinum. Vilji
starfsmanna til pess ad breyta parf ad vera til stadar, pannig ad haegt sé ad framkvaema
breytingarnar 4 skilvirkan hatt (Burnes, 2004). Starfsmennirnir eru kjarninn i
breytingaferlinu  (Tetenbaum, 1998) samkveemt jafnréttiskenningu fyrirtekja
(organizational justice theory) (Cobb o.fl., 1995) og mun einstaklingurinn annad hvort
syna moétstodu eda samvinnu, allt eftir pvi hvort hann telur breytinguna vera égnun eda

ekki (Huy, 2002).

pjalfun starfmanna er einn af lykilpattum i breytingaferlinu til pess ad markmidin
naist. bjalfun starfsmanna getur verid margs konar en augljést er ad pjalfa parf starfsfolk
i pvi ad taka ad sér ny verk. Enn fremur parf ad hjdlpa starfsménnum fyrirtaekisins ad
medtaka breytingarnar sem og ad syna fram a porfina fyrir paer og fa pannig medbyr.
pjalfun starfsmanna hefst stundum a byrjunarstigi breytinganna og felur hun pa i sér ad
efla vitund peirra um breytingarnar, auka pekkingu og verkkunnattu. Mikilveegt er ad
stjérnendur geri sér grein fyrir pvi hvernig pjalfa a starfsmenn og hvers konar pjalfun
beir purfa & undirbuningastigi breytinga (Burnes, 2004). Hegdun starfsmanna i
breytingum er eitt af lykilatridum i innleidingu & stjornun vidskiptatengsla. Hegdun
beirra getur verid stor ahrifavaldur i velgengni innleidingarinnar og pvi skiptir pjalfun
beirra afar miklu mali. Starfsmenn purfa ekki adeins ad takast & vid breytingar a
hugbunadi og stefnubreytingar, heldur purfa peir einnig ad takast a vid tilfinningar sinar
gagnvart breytingunum (Gersick, 1991). Breytingar a hegdun starfsmanna eru einungis
mogulegar pegar peir eru tilbdnir til pess ad stiga ut fyrir paegindaramma sinn og
sampykkja hugmyndafraedi breytinganna (Jick, 1990). Hentugt pykir ad pjalfun
starfsmanna fari fram i pvi umhverfi sem svipar til vinnuadstaedna peirra. bPad getur
verid erfitt ad adlaga pad sem einstaklingur lzerir i kennslustund ad vinnuumhverfinu og
bvi er gott ad geta adlagad pjalfunina sjalfa ad vinnuumhverfi starfsmanna (Windsow,

2006).

Auh, Bove og Shum (2008) rannsckudu hvada ahrif pad hefdi ad pjalfa starfsmenn

begar fyrirtaeki innleidir stjérnun vidskiptatengsla. Pau skodudu prja banka sem innleitt
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hofou stjérnun vidskiptatengsla og nad misgddum darangri. Tveir peirra h6fdu ekki lagt
jafn mikla aherslu a ad pjalfa starfsmenn sina og sa pridji, sem uppskar sjaanlega betri
arangur en hinir tveir. Rannsékn peirra leiddi i ljos ad hugsanlegt er ad frammistada
fyrirteekja sé darangursrikari vid innleidingu a stjéornun vidskiptatengsla pegar 16gd er
ahersla a pad ad pjalfa starfsmenn sem best (Auh, Bove og Shum, 2008).

Eitt af lykilatridum innleidingar a stjérnun vidskiptatengsla er almenn anaegja a medal
starfsmanna. Stjérnendur purfa ad upplysa starfsmenn sina til pess ad innleidingin verdi
skilvirk. Pa er talid ad starfsmenn leggi sig meira fram vid ad efla tengsl vid vidskiptavini
ef peir fa ad taka patt i innleidingunni. Til pess ad fyrirbyggja mistdk er mikilveegt ad
starfsmenn atti sig & pvi ad pad er mikilvaegur pattur i innleidingunni (Brown og Gulyez,
2002). Samkvaeemt rannsdkn sem Boulding o.fl. (2005) gerdu budu 85% fyrirtaekja
starfsmonnum upp a pjalfun en 90% peirra fyrirtaekja sem budu upp a pjalfunina téldu

hana eiga storan patt i pvi ad arangur nadist.

Mikilvaegt er ad stjornandi innleidingar sé i gédu sambandi vid starfsmenn og ad
hann leggi dherslu @ samheldni og hopvinnu, frekar en samkeppni innbyrdis. Jafnframt
burfa stjérnendur ad hafa géda starfsmenn a sinum snaerum til pess ad innleiding sé
skilvirk og ferlinu sé vidhaldid (Almotairi, 2009). Asamt gédum samskiptum & milli
stjérnenda og starfsmanna og gbédu vidhorfi peirra er mikilvaegt ad arangurinn sé
tilkynntur likt og Kotter (1996) greinir fra i atta skrefa likani sinu. Innleiding a stjérnun
vidskiptatengsla inniheldur marga litla afanga sem parf ad na. pad ad opinbera arangur
sem fyrirtaekid naer i innleidingaferlinu hvetur starfsmenn til pess ad halda afram ad

skila g6dri vinnu og vinna afram markvist ad uppbyggingu a stjornun vidskiptatengsla.

26



5 Avinningur og arangur

Stjornun vidskiptatengsla getur haft mikinn avinning i fér med sér fyrir fyrirtaeki. Talid er
kostnadarminna ad vidhalda og styrkja sambénd vid nuverandi vidskiptavini en ad afla
nyrra vidskiptavina, en kostnadurinn er allt ad fimm sinnum minni i fyrra tilvikinu
(Fronell, 1992). Nidurstdédur ur rannsékn sem framkveemd var af Pricewaterhouse
Coopers leiddi i ljéds ad avinningur fyrirtaekja sem innleida stjornun vidskiptatengsla er
margvislegur. Tekjur jukust um 3-25% hja patttakendum, fjoldi vidskiptavina jokst um
27-45%, krosssala jokst um 3-25% og tapadir vidskiptavinir sem snéru aftur voru um 25-
33%. ba ma einnig nefna ad pjénustukostnadur laekkadi talsvert eda um 30-80% (Brown,
2002). Likt og sést & présentustigunum hér ad ofan er misjafnt hversu mikid hvert og eitt
fyrirteeki hagnast af pvi ad innleida CRM (Bose, 2002). Fyrirtaeki sem bua yfir gédum
tolvulausnum hafa til deemis betra adgengi ad upplysingum um vidskiptavini sina en

onnur.

5.1 bekking a vidskiptavinum

Einn helsti hvati fyrirtaekis til pess ad innleida stjornun vidskiptatengsla er hversu
baegilegt pad er ad atta sig @ smekk vidskiptavina ut fra hegdun peirra og ad fylgjast med
bvi hvernig parfir og langanir peirra préast. Med pvi ad safna slikum upplysingum er
fyrirteeki betur i stakk buid til pess ad hanna og prda vorur sinar og pjéonustu med tilliti
til vidskiptavina (Davenport, Harris og Kohli, 2001). Ad pekkja vidskiptavini sina er ein
floknasta pekking sem fyrirtaeki getur aflad sér, einkum vegna pess hversu breytilegar

pbarfir vidskipavina geta verid (Davenport og Klahr, 1998)

Stjornun vidskiptatengsla adstodar fyrirtaeki vid ad pekkja vidskiptavini sina. Pad gerir
fyrirteeki kleift ad greina kauphegdun peirra med pvi ad fylgjast med vidskiptum peirra a
mismunandi st6dum og tima. NU hafa fyrirtaeki i auknum maeli fjarfest i gédum bunadi
til pess ad safna saman upplysingum um vidskiptavini og byggja par med upp
bekkingargrunn um pa. Fyrirteeki sem er med gdédan bunad & bak vid sig hefur betri
moguleika @ pvi ad safna pessum upplysingum og neer pvi samkeppnisforskoti a

markadnum (Mithas, Fornell og Krishnan, 2005).
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5.2 Anagja vidskiptavina

Eitt af hlutverkum stjérnunar vidskiptatengsla er ad uppfylla parfir og éskir vidskiptavina
betur en ella. Anaegja vidskiptavina hefur mikid ad segja i velgengni fyrirtaekja (Bolton,
Lemon og Verhoef, 2004) og hefur margt jakveett i for med sér fyrir fyrirtaekid, par a
medal 6ruggari framtidartekjur (Rust, Moorman og Dickson, 2002) og meiri notkun a
beim vorum sem fyrirtaeki bydur upp 4 (Bolton, Kannan og Bramlett, 2000). Til lengri
tima litid studlar aukin anaegja vidskiptavina ad hagraedingu og laekkun kostnadar, par

sem minna verdur um galladar vorur og kvartanir (Fornell, 1992).

Stjérnun vidskiptatengsla getur haft téluverd ahrif 4 danaegju vidskiptavina. [ fyrsta lagi
er haegt, med adstod stjoérnun vidskiptatengsla, ad sérsnida frambod voru og pjénustu
ad hverjum og einum vidskiptavini. Pad er gert med pvi ad safna saman upplysingum i
gegnum gagnvirkt samband vid vidskiptavinina og vinna Ur peim i peim tilgangi ad
greina akvedid vidskiptamunstur. Stjornun vidskiptatengsla adstodar fyrirtaeki vid ad
sérsnida frambod voru sem henta smekk hvers vidskiptavinar. Frambod voru sem er
bannig sérsnidin, eykur skynjud gaedi & véru og pjoénustu. | 68ru lagi gerir stjérnun
vidskiptatengsla fyrirtaekjum kleift ad fylgjast betur med vidskiptum hvers og eins
vidskiptavinar og par med dreidanleika neyslu, pad er hversu reglulega hver
vidskiptavinur kemur og verslar hja fyrirtaeekinu. betta er gert med pvi ad fylgjast med
timasetningu, nakveemu ferli pantana og beidnum vidskiptavinar, sem svo helst i hendur
vid pad fyrsta. | pridja lagi adstodar stjornun vidskiptatengsla fyrirtaeki vid ad stjérna
vidskiptavinasambondum a ahrifarikari hatt i gegnum pau stig sem sambandid fer og
vidhalda pvi (Reinarts, Krafft og Hoyer, 2004). Ahrifarik stjérnun vidskiptavinasambanda
er lykillinn ad pvi ad umsjoén sé hofd med anaegju vidskiptavina og vidskiptavinatryggd

(Mithas, Krishnan og Fornell, 2005).

5.3 Arangur

Payne og Frow (2009) telja ad stjéornendur i innleidingu stjérnunar vidskiptatengsla purfi
ad skoda ndverandi stodu fyrirtaekisins & markadinum vel og vandlega sem og hvada
hlutverki pad kemur til med ad gegna i framtidinni. Jafnframt er mikilvaegt ad sampeetta
stjornun vidskiptatengsla vid heildarstarfsemi fyrirtaekisins (Nguyen og Waring, 2013).

Sambpaetting a ferlum, folki, markadssetningu og annarri starfsemi pvert a fyrirtaekid, er
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talin arangursrik leid til pess ad innleida stjornun vidskiptatengsla (Payne og Frow,

2004).

Ef drangur @ ad nast krefst innleiding a kerfum og stjornun vidskiptatengsla breytinga
i fyrirtaekinu. Fyrirteeki sem hvetur starfsmenn sina til pess ad nyta kerfid er liklegra til
bess ad na arangri en énnur (Albers, Greve og Becker, 2009). Arangur innleidingar veltur
bd einna helst & stjérnendum fyrirtaekisins og hvada maelikvardar eru notadir (Bohling
o.fl., 2006). Med melikvoréum er att vid kvarda sem mela til deemis anaegju
vidskiptavina og fjarhagslega maelikvarda (Suh, Kim og Hwang, 2003). G6dir mazelikvardar
segja til um heildarframmistédu fyrirtaekis (Boulding og fl., 2005). Med pvi ad hafa
heildarsyn yfir innleidinguna er einfaldara ad fylgjast med pvi hvad fer uUrskeidis og

bannig er haegt ad komast hja kostnadarsomum mistékum (Nguyen, 2013).

Samkvaemt Almotairi (2008) eru pad helst eftirfarandi paettir sem leida til arangurs
vid innleidingu a stjérnun vidskiptatengsla: Skuldbinding stjornenda og studningur
beirra, skilgreining og midlun stefna og ferla, breytingastjornun og sampezetting deilda,
virkir og haefir starfsmenn, séfnun upplysinga um vidskiptavini, stjornun og uppbygging
gagnagrunns og patttaka vidskiptavina. Pa er lykilatridi i upphafi ad modta
vidskiptavinastefnu, hluta nidur markadi og greina pa (Rigby, Reichheld og Schefter,
2002).

29



6 Skeljungur

Skeljungur er hlutafélag sem stofnad var 9. desember 1955. Pé ma rekja ségu pess enn
lengra eda aftur til pridja dratugar somu aldar, en pa bar félagid nafnid HF Shell 3
islandi. Stofnendur HF Shell & islandi voru fimm athafnamenn sem stérfudu i samvinnu
vid erlendu Shell samsteypuna. A pessum 80 arum, fra pvi HF Shell & slandi h6f géngu

sina, hefur fyrirtaekid unnid otult uppbyggingarstarf um land allt (Skeljungur, e.d.).

Skeljungur er verslunar- og pjénustufyrirtaeki a einstaklings- og fyrirtaekjamarkadi,
sem leggur sig fram um ad bjéda upp 4 gdédar og samkeppnishaefar vorur. Skeljungur
selur orkugjafa og heldur uti verslunum sem selja ymsar vorur. Skeljungur hefur i
gegnum tidina reynt ad sinna vidskiptavininum eins vel og unnt er. | dag hafa margar
stoédvar fengid upplyftingu og teljast paer mun vidskiptavinavaenni en adur. baer henta
nu betur breyttum markadsadsteedum sem studla ad pvi ad sinna pérfum vidskiptavina
fyrirteekisins. Pad ferli hofst i byrjun ars 2011 pegar Skeljungur breytti fyrstu verslunum
Skeljungs og bera paer nu i dag nafnid Stédin. Fra 2011 hefur hver verslun Skeljungs a
faetur annarri fengid yfirhalningu og nyja nafnid. Med Stédinni var aherslum i vérudrvali
breytt (Skeljungur, e.d.).

Skeljungur hefur farid i gegnum miklar breytingar a peim 80 arum sem fyrirtaekid
hefur verid starfraekt. NU hefur fyrirtaekid hafid innleidingu a stjérnun vidskiptatengsla,
en undirbuningur innleidingaferlisins hofst seint a arinu 2013. Innleidingin sjalf hofst
med pjalfun starfsmanna nd i maimanudi 2014 og verdur kerfid og ferlin innleidd i

kjolfarid.
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7 Adferdafraedi

Rannsékn pessi var framkvaeemd i samstarfi vid Skeljung og voru peir starfsmenn
fyrirteekisins sem koma til med ad nota stjérnun vidskiptatengsla fengnir til ad svara
spurningalista @ netinu i peim tilgangi ad leita svara vid rannséknaspurningunum. Notud
var megindleg rannséknaradferd og um pydisrannsokn er ad raeda. Til upprifjunar var
tilgangur rannsdknarinnar sa ad komast ad pvi hvernig starfsmenn Skeljungs skynja
notagildi og avinning pess ad taka upp stjornun vidskiptatengsla i daglegum storfum.
Annar tilgangur var ad athuga hversu mottaekilegir starfsmenn Skeljungs eru fyrir slikum
breytingum, pad er breytingum sem snua ad vinnuumhverfi pessa tiltekna héps innan

Skeljungs. Leitast var vid ad svara eftirfarandi rannséknarspurningum:

1. Sja starfsmenn Skeljungs notagildi og avinning af stjérnun vidskiptatengsla?
2. Eru starfsmenn Skeljungs motteekilegir fyrir breytingum?
Hér verdur farid nanar yfir patttakendur rannséknarinnar, maelitaekid sem studst var vid

og framkvaemd hennar.

7.1 bpatttakendur

Sendur var spurningalisti @ alla starfsmenn sem koma til med ad nota stjérnun
vidskiptatengsla i daglegu starfi. Rannséknin var send til 27 starfsmanna Skeljungs, en
alls svorudu 15 manns. P6 voru 2 sem skildu margar spurningar eftir audar a
spurningalistanum. Kynjahlutfall ma sja i toéflu 2, sem og i hvada starfsdeild

batttakendurnir starfa i.

Tafla 2. Bakgrunnsbreytur

Svarhlutfall kynja Starfsdeild
Karlar 8 Dreifing
Konur 5 Fjarmalasvid

Neytendasvid
Rekstrarsvid
Sala

W kR NEPEDN

Ekki kom 3@ dvart ad karlmenn veeru i meirihluta, par sem peir endurspegla 63% af
bydinu og ma pvi segja ad hlutfall & milli kynja hafi verid nokkud jafnt. Flestir

patttakendur starfa @ neytendasvidi eda 50%.
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7.2 Meelitxekid

Byrjad var a pvi ad hanna spurningalista fyrir megindlega rannsdkn og var hann sendur a
leidbeinanda, sja ma spurningalista i vidauka. Endurbaetur voru gerdar samkvaemt
athugasemdum fra leidbeinanda. Spurningalistinn var hannadur med pad ad leidarljdsi
ad svara badum rannsoknarspurningunum og var unnin upp Ur tveimur fyrirfram
motudum spurningalistum ad nokkrum spurningum vidbaettum. Fullyrdingar 1-10 voru
teknar upp ur Denison spurningalistanum en einungis var notadur sa hluti listans, sem
snyr ad framkveemd breytinga og sampaettingu. Spurningarnar voru fengnar ur pyddum
lista eftir Péru Christiansen, adjunkt vid Haskéla [slands, en pad var bérhallur Orn
Gudlaugsson, désent vid Haskdla islands sem yfirfér listann. Spurning 13 og 14 voru
settar fram til pess ad kanna hversu margir pekktu hugtakid stjérnun vidskiptatengsla, ef
viokomandi svaradi spurningu 13 jatandi opnadist spurning 14 par sem patttakendur
voru bednir um ad utskyra hugtakid med sinu ordalagi. Fullyrdingar 15-21 voru fengnar
ur rannsékn Nguyen og Waring (2013) sem konnudu medal annars hvort litil og

medalstor fyrirtaeki teldu notagildi og avinning af stjérnun vidskiptatengsla.

Fullyrdingar voru settar a fimm punkta Likert skalann, par sem mjog ésammala var
taknad med 1 og mjog sammala 5. Ad lokum voru tveer bakgrunnsbreytur. Ekki potti
astaxeda til pess ad spyrja um aldur eda menntun, par sem pydid var tiltélulega litid og
hefdi pa verid audvelt ad pekkja starfsmanninn, enda ekki naudsynlegar upplysingar
fyrir rannséknina. Kénnunin var forpréfud a atta einstaklingum adur en hdn var send til

bydisins.

7.3 Framkvaemd

Notast var vid Google Docs til pess ad setja spurningarlistann upp og 4 veraldarvefinn. A
undan spurningalistanum var stutt kynning a hver rannsakandi vaeri og ad rannsoknin
veeri gerd i samstarfi vid Skeljung. Pann 31. mars 2014 var spurningalisti sendur a 27
starfsmenn Skeljungs en tengilidur innan fyrirtaekisins sendi spurningalistann @ netfong
patttakenda. Konnunin stdd opin til 23. april 2014, eda i taeepan manud, og héfdu pa 15
svor borist. [ millitidinni voru sendar Gt prjar itrekanir til patttakenda. Pann 7. april sendi
rannsakandi itrekun, 10. april sendi tengilidur innan Skeljungs itrekun eftir ad hafa verid
bedinn um pad og ad lokum var send itrekun a patttakendur pann 19. april, en pa

fengust engin frekari svor. Rannsakandi nytti sér pau teeki og tél sem Google Docs hefur

32



upp a ad bjoda og keyrdi saman vid Microsoft Excel. Einnig var spurningalistinn keyrdur
inn i tolfraediforritid SPSS en adalega var studst vid Excel, par sem um er ad raeda lysandi

tolfraedi og pvi ekki porf a til deemis likindatdlfraedi sem annars hefdi fengist i SPSS.
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8 Nidurstoour

| eftirfarandi kafla verdur farid yfir nidurstédur rannséknar sem 16gd var fyrir pa
starfsmenn Skeljungs sem koma til med ad nota kerfi og ferli stjérnunar
vidskiptatengsla. Nidurstddum er skipt i tvo kafla en sa fyrri snyr ad skynjun starfsmanna
Skeljungs a notagildi og avinningi stjérnunar vidskiptatengsla og sa sidari fjallar um

hversu mottaekilegir peir eru fyrir breytingum.

8.1 Skynjun a notagildi og avinningi

bPegar kannad var hversu vel starfsmenn sem koma til med ad nota stjérnun
vidskiptatengsla i daglegu starfi pekkja hugtakid svérudu 7 af 15 patttakendum pvi
jatandi en 6 neitandi. Starfsmenn sem pekktu hugtakid voru bednir um ad skrifa med
sinu ordalagi skilning sinn & hugtakinu. Pegar rynt var i svorin vard ljést ad peir sem
toldu sig pekkja hugtakid voru ekki allir med inntakid a hreinu, en 10% peirra sem
svorudu spurningunni jatandi svorudu ekki spurningunni um inntakid. Pé voru nokkrir
sem augljoslega pekktu til hugtaksins. Eftirfarandi tafla synir svorin sem fengust vid

beirri spurningu:

Tafla 3. Skilgreiningar starfsmanna sem s6gdust pekkja hugtakid stjéornun vidskiptatengsla

1. Vidskiptatengslakerfi.

2. Skraning, utanumhald og heildarsaga vidskiptavina i einum og sama gagnagrunni.
Adgengilegur fyrir allar deildir fyrirtaekisins.

3. Customer relationship management — tdl til ad bzeta solu.

4. Halda utan um upplysingar/samskipti vid vidskiptavini.

5. Betra utanumhald utan um samskipti vid vidskiptavini.

6. Midlaegt kerfi sem hefur ad geyma allar upplysingar um vidskiptavini.

Ef flestar skilgreiningar patttakendanna vaeru settar saman i eina hugtakaskilgreiningu
fengist ageet skilgreining. Pa myndi hun liklega hljéda svo; midlaegt vidskiptatengslakerfi,
sem heldur utan um samskipti vid vidskiptavini og upplysingar um pa, med pvi ad skra
baer nidur i einn og sama gagnagrunninn sem adgengilegur er fyrir allar deildir
fyrirteekisins. Vid maetti baeta ad tilgangurinn vaeri ad auka virdisskdpun beggja adila,
auka hagnad og prda langtimasamband vid vidskiptavini. Pé svo ad patttakendur héfou
ekki sérstaklega lagt dherslu a@ langtimasamband pegar peir voru bednir um ad skilgreina

hugtakid toldu flestir peirra pad mikilveegt pegar peir voru spurdir ad pvi. Var medalgildi
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4,3 og stadalfravik 1,5. Adspurdir tdldu langtimasamband vid vidskiptavini mjog

mikilveegt i 11 af 15 tilvika (sja mynd 2).

12 11
10
8
6
4 2
2 0 0 0
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
litilveegt litilveegt mikilveegt  mikilvaegt

Mynd 2. Hversu litilvaegt eda mikilvaegt finnst pér ad 16gd sé ahersla a
langtimasamband vid vidskiptavini Skeljungs

Spurningum 15 til 21 [ spurningalistanum var zetlad ad maela hvort starfsmenn teldu
notagildi og dvinning falinn i pvi ad nota stjérnun vidskiptatengsla. A heildina litid téldu
pbatttakendur svo vera. begar peir voru spurdir hvort peir teldu ad kerfi og ferlar sem
notadir eru vid stjérnun vidskiptatengsla kaemu til med ad auka drangur og audvelda
utanumbhald upplysinga um vidskiptavini, var medalgildid 3,8 og stadalfravik 1,4. b4 voru
5 patttakenda mjog sammala og 5 frekar sammala (sja mynd 2). bad gaf til kynna ad
flestir patttakenda teldu ad slik kerfi og ferlar vaeru hjalplegir vid ad halda utan um
vidskiptavinaupplysingar med darangursrikari haetti en adur. Af pessu ma alykta ad

starfsmennirnir teldu innleidinguna fela i sér notagildi og avinning.

6 5 5
5
4
3 2
2 1
1 0
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammala dsammala sammala sammala

Mynd 3. Kerfi og ferli sem notud eru vid stjéornun vidskiptatengsla
adstoda vid ad halda utan um upplysingar um vidskiptavini med
arangursrikari haetti
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Naest voru patttakendur spurdir ad pvi hvort peir teldu ad fyrirtaekid myndi frekar 6dlast
samkeppnisforskot med pvi ad beita stjérnun vidskiptatengsla fram yfir pa sem ekki
beita slikum adferdum. Par var medalgildid 3,77 og stadalfravikid 1,36. Flestir
patttakenda toldu ad Skeljungur keemi til med ad njota gdds af pvi ad beita stjérnun
vidskiptatengsla, eins og sja ma @ mynd 4. Likt og fyrr ma aetla ad patttakendur telji

notagildi og dvinning hljotast af innleidingu a stjérnun vidskiptatengsla.

7 6
6
5 4
4
3 2
2 1
1 0
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammala dsammala sammadla  sammdla

Mynd 4. beir sem beita stjornun vidskiptatengsla ©dlast
samkeppnisforskot fram yfir pa sem ekki beita slikum adferdum

patttakendur voru einnig spurdir um pad hvort peir teldu stjéornun vidskiptatengsla auka
s6lu. Var medalgildi 3,7 og stadalfravik 1,2. Flestir patttakendur voru mjég sammala eda
frekar sammala pvi ad stjornun vidskiptatengsla kami til med ad auka solu Skeljungs,
eins og sja ma @ mynd 5. Meirihluti peirra sem téku patt téldu pvi ad stjérnun
vidskiptatengsla myndi nytast peim i aukinni s6lu og par med avinningur hljétast af fyrir

fyrirtaekid.

8 6
6
3
4 2
2 1 1
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammala dsammala sammala sammala

Mynd 5. Kerfi og ferli sem notud eru vid stjérnun vidskiptatengsla auka
solu
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Rannsakandi spurdi patttakendur ad pvi hvort peir teldu stjérnun vidskiptatengsla baeta
bjonustu Skeljungs. Var medalgildi 3,3 og stadalfravik 1,6. Flestir patttakendanna toldu
svo vera, sja mynd 6. Pad synir ad um pad bil tveir af hverjum premur telja kerfin og
ferlin baeta pjénustu en um pad bil pridjungur telur pau ekki baeta pjénustu Skeljungs.
Pvi ma leida ad pvi likur ad meirihluti patttakenda telji notagildi og avinning hljétast af

stjérnun vidskiptatengsla sem komi fram i baettri pjonustu.

7 6
6
5 4 4
4
3
2 1
1 0
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammala dsammala sammala sammala

Mynd 6. Kerfi og ferli sem notud eru vid stjornun vidskiptatengsla baeta
bjénustu

Pegar patttakendur voru spurdir ad pvi hvort peir teldu ad pau kerfi og ferli sem notud
eru vid stjornun vidskiptatengsla kemu til med ad baeta vorur fyrirtaekisins var
meirihluti peirra mjog sammala eda frekar sammala pvi, sja mynd 7. Var medalgildi 3,6
og stadalfravik 1. Augljést er ad meirihluti patttakenda telur innleidinguna koma til med

ad baeta vorur fyrirtaekisins og pvi ma segja ad hun feli i sér notagildi og avinning.

7 6
6
5 4
4
3 2
2 1
1 0
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammala désammdla sammala sammala

Mynd 7. Kerfi og ferli sem notud eru vid stjérnun vidskiptatengsla
baeta vorur Skeljungs
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Rannsakanda pétti athyglisvert ad pegar patttakendur voru spurdir ad pvi hvort
beir teldu stjérnun vidskiptatengsla naudsynlega fyrir Skeljung, voru allir patttakendur
nema einn mjog sammala eda frekar sammala, sja mynd 8. Var medalgildi 4,3 og
stadalfravik 1,1. bvi ma leida likur ad pvi ad patttakendur telji mikla porf fyrir ad innleida

kerfi og ferli sem fylgi stjornun vidskiptatengsla.

8 7
6 5
4
2 1
0 0
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammala  6sammala sammala sammala

Mynd 8. Stjornun vidskiptatengsla er naudsynleg fyrir Skeljung

Par sem stjornun vidskiptatengsla er medal annars atlad ad hjalpa starfsménnum
Skeljungs vid ad halda utan um allar upplysingar um vidskiptavini, gera kerfin og ferlin
bad kleift ad upplysingaflaedi pvert 8 deildir verdi betra. batttakendur voru spurdir ad
bvi hversu sleemt eda gott upplysingaflaedi pvert a deildir Skeljungs veeri. Var medalgildi
2,5 og stadalfravik 0,9 en meirihluti patttakenda téldu pad frekar sleemt. bvi ma atla ad
stjéornun vidskiptatengsla muni nytast fyrirtaekinu vid ad baeta upplysingafleedi pvert a

deildir upp ad vissu marki.

0

Mjog sleemt Frekar sleemt Hvorkiné Frekar gott Mjog gott

Mynd 9. Hversu sleemt eda gott er upplysingaflaedi pvert a deildir
Skeljungs
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Jafnframt voru patttakendur spurdir ad pvi hvort peir teldu ad félk ur mismunandi
starfseiningum Skeljungs hafi svipada syn. Var medalgildi 2,5 og stadalfravik 1,1. Flestir
pbatttakendanna voru ésammala pvi, sja mynd 9. bvi er hugsanlegt ad syn Skeljungs sé
ekki naegilega stadfdst og ad starfsmenn vinni ekki eftir somu syn, sem getur valdid pvi
ad misskilningur komi upp pegar vinna & ad sama markmidi. Ma pvi leida likur ad pvi ad
mikilvaegt sé ad setja fram syn fyrirtaekisins med pvi ad innleida stjérnun

vidskiptatengsla til pess ad hun gagnist eins vel og unnt er.

/ 6
6
> 4
4
3 2
2 1
1 0
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammala dsammala sammala sammala

Mynd 10. Hversu sleemt eda gott er upplysingaflaedi pvert a deildir
Skeljungs

8.2 Medt=kilegir fyrir breytingum

Til pess ad svara pvi hvort starfsmenn Skeljungs séu medtaekilegir fyrir breytingum voru
spurningar 1 til 10 settar fram. begar patttakendur voru bednir um ad taka afstédu til
bess hversu vel peir adlagast breytingum, taldi meirihlutinn sig adlagast vel, sja mynd

10. Var par medalgildid 4,3 og stadalfravik 1,1.

8 7
6 5
4
2 1
0 0
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammala o6sammala sammala sammala

Mynd 11. Eg & audvelt med ad adlagast breytingum
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patttakendur voru einnig spurdir ad pvi hvort peir settu audvelt med ad adlagast nyjum
tolvukerfum. Var medalgildi 4,2 og stadalfravik 1,1. Flestir toldu sig geta adlagast nyjum
tolvukerfum eins og sja ma a mynd 11. Ma pvi leida ad pvi likur ad peir starfsmenn sem

téku patt i spurningakdénnuninni telji flestir ad peir séu medtaekilegir fyrir breytingum.

8 7
7
6 5
5
4
3
2 1
1 0 0
,
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammadla dsammadla sammala sammala

Mynd 12. Eg 4 audvelt med ad adlagast nyjum toélvukerfum

patttakendur voru pa spurdir ad pvi hvort peir teldu starfadferdir sveigjanlegar
og hvort audvelt veeri ad breyta peim, var medalgildi 3,1 og stadalfravik 1,3. Taepur
helmingur svarenda taldi starfsadferdir ekki sveigjanlegar og ad audvelt veeri ad breyta

beim eins og sja ma 4 mynd 12.

7 6

6

5

4 3

3 2

2 1 1

1

0 B

Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog

6sammala désammadla sammdla sammala

Mynd 13. Starfsadferdir eru mjog sveigjanlegar og audvelt er ad
breyta peim
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Jafnframt voru patttakendur spurdir ad pvi hvort peir teldu ad tilraunir til ad koma a
breytingum meettu ad jafnadi motstédu. Var medalgidli 3,4 og stadalfravik 1,3. Flestir
patttakendur voru pvi sammala, sja mynd 13. Meirihluti patttakenda taldi sig sem sagt
medtaekilegan fyrir breytingum sem og ad moétstada veeri ad jafnadi hja starfsmoénnum i
fyrirteekinu pegar koma zetti a breytingum par. Pad gefur til kynna ad hugsanlega geti

verid erfitt ad koma a breyttum starfshattum.

8 7
7
6
5
4
3 2 2 2
2 1
1
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammala  dsammala sammala sammala

Mynd 14. Tilraunir til ad koma a breytingum maeta ad jafnadi métstodu

Pegar patttakendur voru spurdir ad pvi hvort peim fyndist Skeljungur standa sig vel vid
innleidingu breytinga, var taepur helmingur 6sammala en rimur helmingur sammdla (sja

mynd 14). Var par medalgildié 3,1 og stadalfravikid 1,2.

6 5
> 4
4
3 2
2 1 1
1
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammala désammdla sammala sammala

Mynd 15. Skeljungur stendur sig vel vid innleidingu breytinga

Jafnframt voru patttakendur spurdir ad pvi hvort breytingar vaeru almennt vel kynntar

fyrir starfsmoénnum fyrirtaekisins. Var medalgildi 2,9 og stadalfravik 1,4. Eins og sja ma a
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mynd 15 var rumur helmingur sammala en taepur helmingur ésammala. pad gefur til
kynna ad Skeljungur standi sig ekki naegilega vel vid ad innleida breytingar og kynna paer

fyrir starfsménnum og ad hugsanlegt sé ad fyrirtaekid geeti baett sig hvad petta vardar.

6 5
5
4
3
2
1
0
Mjog Frekar Hvorki né Frekar Mjog
6sammala 6sammala sammala sammala

Mynd 16. Breytingar eru almennt vel kynntar fyrir starfsménnum
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9 Umradur

Fyrri rannsoknir gefa til kynna ad kerfi og ferli sem notud eru i stjornun vidskiptatengsla
geti gert fyrirtaekjum kleift ad préa med sér einstaklega gott tdl til pess ad proa og
vidhalda persdnulegu vidskiptavinasambandi, sem geeti leitt til frekari arangurs i rekstri i
framtidinni (Ngai, 2005; Mazurencu-Marinescu o.fl., 2007; Peltier o.fl., 2009). bratt fyrir
betta njota morg fyrirtaeki ekki gdds af pvi ad innleida kerfin. Pad ma oft rekja til mistaka
i innleidingu a kerfinu, allt fra pvi ad starfsmenn séu ekki naegilega vel pjalfadir upp i
ofuraherslu stjérnenda a upplysingataekni. Haegt er ad innleida stjornun vidskiptatengsla
a margvislegan hatt. b6 getur reynst vel ad fara eftir akvednum vinnuramma, til ad
mynda peim sem greint var fra hér fyrr (sja ofar 8 mynd 1).

[ upphafi rannséknar voru tvaer rannséknarspurningar settar fram. baer eru eftirfarandi:

1. Hver er skynjun starfsmanna Skeljungs d notagildi og dvinningi vid ad

innleida stjérnun vidskiptatengsla
2. Hversu métteaekilegir eru starfsmenn Skeljungs fyrir breytingum?

Nidurstodur leiddu i ljos ad peir starfsmenn Skeljungs sem koma til med ad nota kerfi og
ferli sem tengjast stjérnun vidskiptatengsla, sja notagildi peirra sem og avinninginn af

stjérnun vidskiptatengsla.

Ekki var Ollum starfsménnum Skeljungs pad ljost hvad hugtakid pyddi, en fengu po
utskyringu @ pvi d6ur en peir voru bednir um ad svara spurningum sem tengdust
stjérnun vidskiptatengsla. beir sem kdnnudust vid hugtakid toldu sig vita hvad stjérnun
vidskiptatengsla geeti mogulega gert fyrir Skeljung. Peim var po ekki ljost af hverju pad
veeri eftirsdknavert. Réttast veeri fyrir stjornendur innleidingarinnar ad utskyra hugtakid
vel adur en hafist er handa vid ad pjalfa starfsmenn. Einkum til pess ad starfsmenn hafi
allir somu skilgreiningu ad leidarljési og til ad komast hja misskilningi (Payne og Frow,
2005).

Rannsakandi athugadi hvada meginpaettir i stjornun vidskiptatengsla pad eru sem
patttakendur telja ad skili fyrirtaekinu avinningi og notagildi. Samkvaemt patttakendum
bar pad haest ad med pvi ad beita kerfum og ferlum stjérnunar vidskiptatengsla, muni

Skeljungur hugsanlega 6dlast samkeppnisforskot yfir pa sem beita 68rum adferdum.
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Sem og ad med kerfinu fengist adstod vid ad halda utan um upplysingar um vidskiptavini
med arangursrikari haetti en adur. Med pvi ad halda utan um vidskiptavinaupplysingar
er, likt og fyrr var sagt, haegt ad bpréa og vidhalda persénulegum
vidskiptavinasambdondum. Pad kom fram i kdnnuninni ad langflestir patttakenda téldu
langtimasamband vid vidskiptavini Skeljungs mjog mikilveegt. P4 kom einnig fram ad
stjérnun vidskiptatengsla var talin geta aukid sélu, baett pjonustu og vorur. Med pvi ad
halda utan um upplysingar um vidskiptavini er moguleiki 3 ad pekkja langanir og

vaentingar peirra betur og par med pjénusta pa betur med vidskiptavinamidadri vérum.

Samkvaeemt svorunum ma leida ad pvi likur ad patttakendur sjai notagildid og
avinninginn af pvi ad notast vid stjérnun vidskiptatengsla. Taldi stér meirihluti
rannsoknarinnar ad stjérnun vidskiptatengsla vaeri naudsynleg fyrir Skeljung. Samkvaemt
innleidingarteymi Skeljungs hefur innleiding stjéornunar vidskiptatengsla verid téluvert
lengi i plénunum en fjarmagn hefur aldrei fengist fyrir pvi. Pad er kostnadarsamt ad
innleida slik kerfi og ferli og er pvi undirbuningur lykilatridi i velgengni innleidingar.
Skeljungur ték pd akvordun ad nefna kerfid 66ru nafni en CRM eda stjornun
vidskiptatengsla par sem hugtakid er 6pjalt og i von um ad starfsmenn tengi pad vid
eitthvad jakvaett, en kerfid faer nafnid Spori innan Skeljungs. bratt fyrir ad fraedilegar
nalganir nefni pennan valmoguleika ekki getur pad reynst vel innandyra ad Skeljungur
nefni kerfid ekki eftir hugtakinu. P6 ber ad gaetast ad pad fari ekki milli mala hvad Spori

stendur fyrir.

Jafnframt kom i 1jés ad upplysingaflaedi pvert a deildir innan fyrirtaekisins er heldur
takmarkad. Ma leida ad pvi likur ad med tilkomu stjérnunar vidskiptatengsla hja
Skeljungi, sé mogulegt ad upplysingaflaedid pvert a deildir lagist. Einkum vegna pess ad
kerfi stjérnunar vidskiptatengsla er midlaegur gagnagrunnur sem er opid ollum peim
sem nota kerfid. Pad kom einnig i 1jés ad flestir patttakenda voru dsammala pvi ad
mismunandi starfseiningar innan Skeljungs deildu sému syn. Par sem starfsmenn ur
mismunandi deildum fyrirtaekisins koma til med ad nota kerfid, er mikilveegt ad beeta
upplysingaflaedi pvert a deildir. Jafnframt er mjog mikilveegt ad stjérnendur upplysi
starfsmenn fra upphafi um hvada syn peir hafa og hvada markmid peir sja fyrir sér, svo

allir starfsmenn séu med a8 nétunum.
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Pegar starfsmenn voru spurdir ad pvi hvernig gengi ad adlagast breytingum og nyjum
tolvukerfum, toéldu peir sig adlagast vel. Aftur @ moti toldu flestir peirra ad pegar
Skeljungur feeri i gegnum einhvers konar breytingar, pa maettu paer ad jafnadi motstédu.
Par sem rannsdknin nar einungis til takmarkads hops starfsmanna Skeljungs er ekki
haegt ad alhaefa um ad motstodu gaeti par ad jafnadi pegar breytingar eiga sér stad.
Mogulegt er ad einstaklingar telji sig adlagast vel en svo pegar a hdlminn er komid, pa
beiti peir p6 motstodu. Pa getur pad einnig verid raunin ad patttakendur
spurningakdnnunarinnar séu nokkrir farra innan fyrirtaekisins, sem taka breytingum vel.
Pé telur rannsakandi liklegt ad einstaklingar telji sig almennt adlagast breytingum vel, an
bess ad gera sér grein fyrir pvi ad peir beiti motstodu. Pad getur til deemis verid af pvi
beim finnist breytingarnar ekki négu gédar og vilji halda fyrra fyrirkomulagi. Pa er einnig
mogulegt ad einstaka starfsmenn telji ad breyting sé ekki nzegilega g6d og nai ad
sannfaera fleiri um ad breytingin sé ekki af hinu géda. bvi er afar mikilveegt ad
stjérnendur i breytingum fai starfsmenn med sér i |id og geri pa ad virkum
pbatttakendum i peim. Almennt getur verid gott ad stydjast vid atta prepa likan Kotters
(1996) eda einhvern annan svipadan vinnuramma i hvers kyns breytingum. Ad sidustu
skal nefnt ad hér gaeti p6 einfaldlega verid um pverségn i svorun hja patttakendum ad

reeda.

Samkveemt svorun Ur rannsokn hefur Skeljungur ekki stadid sig neegilega vel i
breytingum né kynnt innleidingar a breytingum fyrir starfsménnum naegilega vel. £tla
ma ad pad geti haft ahrif @ ad illa takist til ad koma breytingum a og ad moétstada
gagnvart breytingum myndist hja starfsménnum. pa parf Skeljungur ad skoda inn a vid
hvad hugsanlega megi fara betur og varast ad gera sému mistdk og i 6drum breytingum.
Eins og fyrr segir getur almennt verid gott ad stydjast vid akvedin vinnuramma pegar
kemur ad breytingum innan fyrirtaekja og setla ma ad slikur rammi geti hjalpad Skeljungi

toluvert vid ad innleida breytingar.
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10 Tillaga ad framkvaemd

Eftirfarandi er tillaga rannsakanda ad framkvaemd ad innleidingu & stjérnun

vidskiptatengsla og hvernig haegt sé ad standa ad slikum breytingum.

Mikilveegt er ad setja nidur naverandi syn sem og framtidarsyn og kynna hana vel
fyrir peim starfsménnum sem koma til med ad nota kerfid og ferlin. Gott veeri ad allir
starfsmenn skipulagsheildarinnar pekktu megininntakié i syninni. Med pvi ad kynna
synina vel, hefdu allir starfsmenn sému markmid ad leidarljési og liklegra veeri ad pau
naedust. Jafnframt er eitt lykilatrida vid pjalfun starfsmanna ad allir viti hvad hugtakid
felur i sér og hvernig pad er skilgreint innan fyrirtaekisins. Til eru margs konar utfzerslur a
hugtakinu og pvi er naudsynlegt ad allir starfsmenn hafi somu skilgreininguna ad
leidarljosi (Payne og Frow, 2005). bad hefur ordid fyrirtaeekjum ad falli vid innleidingu ad
hafa ekki haft eina skilgreiningu ad leidarljosi og ekki upplyst starfsmenn sina um

efnistok hugtaksins.
bpegar innleida 4 stjornun vidskiptatengsla er gott ad vinna eftir akvednum ramma til
bess ad hafa yfirsyn yfir ferlid. Gott er ad byrja vinnuferlid & pvi ad svara eftirfarandi

spurningum:

Hvernig atlum
vid ad komast
pangad?

Hvar erum vid Hvert viljum vid

nuna? fara?

Mynd 17. Breytingar eru almennt vel kynntar fyrir starfsménnum

Vinnurammi Payne og Frow (2005, 2006) er talinn mjog gddur til pess ad hafa til
hlidsjénar vid innleidingu, en hann ma sja i fyrri hluta rannséknarinnar. bar segir ad
mikilvaegt sé ad mota samkeppnisstefnu fyrirtaekisins sem og vidskiptavinastefnu, sem
felur i sér ad skoda nuverandi vidskiptavini og mogulega vidskiptavini. Sampaetting
bessara stefna @ ad vera forgangsatridi eftir ad Skeljungur hefur farid i gegnum
undirbuningsmat. Jafnframt parf ad setja nidur stefnu sem felur i sér asetlun sem
tilgreinir virdisskopun beggja adila, hvad fyrirtaekid getur hugsanlega fengid fra
vidskiptavininum og ofugt. Med pvi ad reikna ut liftimavirdi vidskiptavina getur

fyrirteekid einbeitt sér ad ardsdOmustu vidskiptavinunum. bpad er einnig mikilveegt ad
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geta pess ad vidskiptavinir upplifi jdkvaed samskipti vid Skeljung i gegnum allar
samskiptarasir fyrirtaekisins. Mikilveegt er ad allir starfsmenn fyrirtaekisins séu fraeddir
um pad ad upplifun vidskiptavinarins skipti mjég miklu mali og ad eftirséknarvert sé ad
byggja upp langtimasambdnd vid pa. Ekki eru 6ll tengsl eins ar6bzer og pvi er gott ad
velja pa sem liklegastir eru til ad skila ardsemi til fyrirtaekisins og par med mesta
liftimavirdinu. Gott er ad hafa spurningar i toflu 3 til hlidsjénar, einkum til pess ad setja

nidur dzetlun um hvern og einn vidskiptavinahop og vidhalda peim.

Tafla 4. Hvernig naum vid i vidskiptavini?

Krosssala

Soluauki

Vidhalda

Lykilvidskiptavinir

Hvernig er Hvernig er haegt Hvernig er haegt Hvernig Hvernig holdum vid
haegt ad nai | ad auka vitund ad auka vitund vioholdum vid | vidskitavinatryggd
nyja vidskiptavina um vidskiptavina um verdmatum okkar og aukum
verdmaeta pjonustuframbod | pjonustuframbod | vidskiptavinum | virdi beggja
vidskiptavini | og pad virdi sem og pad virdi sem og naum aftur | hagsmunaadila?
sem kunna vid getum lagt vid getum lagt i pd sem vid
okkur ad fram fyrir fram fyrir hofum misst?
meta? verdmaeta verdmaeta

vidskiptavini? vidskiptavini?

Pa er naudsynlegt ad gera starfsmonnum grein fyrir pvi ad allir peir sem eiga ad nota
stjornun vidskiptatengsla purfi ad feera inn i kerfid samviskusamlega, pvi lykilpaettir
ferilsins eru gagnagrunnurinn sem hefur ad geyma vidskiptavinaupplysingar. Kerfid
krefst pess ad samskipti vid vidskiptavini séu sampeaett i gegnum allar samskiptarasir
fyrirteekisins. Pa er mikilvaegt ad vid innleidingu sé sett a laggirnar drangursmatsferli sem

haldi utan um markmid fyrirtaekisins.

Verkefnastjornun er mikilveeg og peim mun meira eftir pvi sem flaekjustigid haekkar.
Gott getur verid ad fa timabundna adkeypta pjonustu fra hopi sérfreedinga sem sja um
ad innleida stjérnun vidskiptatengsla ad hluta, en jafnframt parf ad vera teymi
innandyra sem hugar ad pvi ad allar upplysingar séu sampaettar pvert a deildir. bvi
umfangsmeira sem verkefnid verdur, peim mun erfidara er ad sampeetta ferlin.

Jafnframt er einn grunnpatturinn fyrir géodu gengi i stjornun vidskiptatengsla innan
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Skeljungs sa ad hafa starfsmennina med sér i lidi. An virkrar patttoku starfsmanna mun
ganga illa ad innleida kerfin og ferlin. Pa er afar mikilveegt ad starfsmenn séu virkir
batttakendur i ferlinu. An dhugasamra og bpjalfadra starfsmanna getur Skeljungur ekki
innleitt stjérnun vidskiptatengsla. Hvatning fra yfirmdnnum getur vegid pungt i
breytingum sem pessum. Mikilvaegt er ad hvetja starfsmenn og hrdsa peim fyrir vel

unnin storf.

Til pess ad breytingaferlid innan Skeljungs gangi vel, getur verid gott ad vinna eftir
akvednum vinnuramma fyrir breytingarferlid, samhlida vinnuramma fyrir stjérnun
vidskiptatengsla. Atta skrefa likan Kotters (1996) er talid drangursrikur vinnurammi en
vitaskuld er val um adra agaeta vinnuramma. Hvada vinnurammi er notadur skiptir pd

ekki meginmali, heldur ad unnid sé eftir akvednum ferlum.

Eins og kemur fram i fyrri hluta rannsdknarinnar, er likan Kotters skipt nidur i prja
afanga sem innihalda mismorg skref en i heild eru pau atta. £tla mda ad Skeljungur hafi
lokid fyrsta afanganum, en pad er ad skapa bporfina fyrir breytingar, mynda

breytingarstjérnarteymi, skapa framtidarsyn og midla henni.

Annar afangi snyr ad innleidingu adgerda sem kalla fram breytingar og felur i sér prju
skref. pad fyrsta er ad gefa starfsmoénnum véld til pess ad bregdast vid framtidarsyninni,
fagna afangasigrum og hvetja til aframhaldandi breytinga eftir ad fognudi likur.
Skeljungur getur til ad mynda brotid ferlid nidur i nokkra afanga og fagnad hverjum og
einum afanga pegar peir hafa nddst. Pad getur til ad mynda verid pegar einhverju
markmidi hefur verid nad eda pegar pjalfun starfsmanna lykur, pegar kerfin eru komin i
gang og par fram eftir gtunum. Fégnudurinn parf ekki ad vera stér. Hann getur til ad
mynda falist i pvi ad allir peir starfsmenn sem munu nota kerfid hittist yfir gédum
kaffisopa. Pridji afanginn er ad festa breytingarnar i menningu Skeljungs. Pad er ad allir
starfsmenn geri sér grein fyrir mikilvaegi stjornun vidskiptatengsla og séu pjalfadir i ad
nota pau. begar fram lida stundir a kerfid og ferlin ad vera buin ad festa sig i sessi innan
skipulagsheildarinnar og pa er haegt ad segja ad pau fylgi fyrirtaekjamenningunni sem riki
i Skeljungi. Med pessu méti telur rannsakandi ad haegt sé ad innleida stjérnun

vidskiptatengsla @ arangursrikan hatt.

Pad er audvitad ekki algilt Il6gmal ad oll fyrirtaeki purfi ad fara eftir sama rammanum

til pess ad innleiding beri arangur. Pad synir sig pd ad pau fyrirtaeki sem vinna eftir
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akvednum ferlum eru liklegri til ad na arangri en pau sem ana af stad an pess ad huga ad

bvi hvada adferd henti peim best.

Skeljungur er nu ad hefja pjalfun starfsmanna i stjornun vidskiptatengsla, par sem
beim verdur kennt 4 kerfin sem peir koma til med ad nota og innleiding a kerfunum mun
fylgja i kjolfarid. Pad er umfangsmikil breyting ad innleida slik kerfi og kostnadurinn vid
bad mikill, baedi hvad vardar tima og fjarmagn. bvi yrdi pvi midur ef ekki hefdi verid
stadid naegilega vel ad pvi ad pjalfa starfsmenn, na peim med sér i lid og fa pa til ad vera
ahugasama og metnadarfulla pegar kaemi ad breytingunni. Kerfid er virdisskapandi fyrir
fyrirteeki sem ma atla sé mjog eftirsdknavert. Jafnframt ma sja mikinn hagnad og
hagraedingu i pvi ad innleida slik kerfi til lengri tima. bPar sem vidskiptaumhverfid er
breytilegt og samkeppnin mikil 3 tiltélulega litlum markadi, er naudsynlegt fyrir fyrirtaeki
a0 gera pad sem pad peirra valdi stendur til pess ad 06dlast og/eda vidhalda

samkeppnisforskoti.

10.1 Takmarkanir og frekari rannsoknir

Takmarkanir pessarar rannsdknar voru pess edlis ad einungis fengust svor fra 15 af 27
mogulegum patttakendum og pvi er ekki heegt ad alhaefa um pydid. bvi var ekki haegt ad
nyta bakgrunnsbreytur eins mikid og rannsakandi hefdi kostid vid Urvinnslu gagna.
Meeliteekid takmarkast vid rannsokn af pessu tagi og er hun adlégud ad rannsékn

bessari.

[ framhaldi af pessari rannsékn veeri ahugavert ad framkvaema rannsékn innan
Skeljungs ad ari lidnu eftir ad kerfin og ferlin hafa verid tekin i gagnid og haldbaer reynsla
komin & innan fyrirtaekisins. Medal annars veeri dhugavert ad athuga hvar Skeljungur

stendur gagnvart markmidum sinum.
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Vidauki
Kzeri patttakandi,

Hildur heiti ég og er meistaranemi i markadsfreedum og alpjédavidskiptum vid
Haskodla islands. bessi kdnnun er framkvaemd i samstarfi vid Skeljung. batttaka pin veitir
mikilvaegar upplysingar sem gagnast fyrirtaekinu.

Svor pin eru dérekjanleg og verda einungis notud i pessari rannsékn. bPad tekur um
pad bil 5-10 mindtur ad svara kdnnunninni. Vinsamlegast svaradu 6llum spurningunum hér

ad nedan eftir bestu getu og mundu ad yta a submit ad lokinni svérun.

Bestu kvedjur og fyrirfram pakkir,

Hildur Gudjonsdottir

i eftirfarandi fullyrdingum verdur pu bedin/n um ad taka afstddu til pess hversu

6sammala eda sammala pu ert fullyrdingunum

1. Starfsadferdir eru mjog sveigjanlegar og audvelt er ad breyta peim
"/ Mjog 6sammala
"' Frekar 6sammdla

' Hvorki né

' Frekar sammala

' Mjog sammala

2. Stodugt er verid ad taka upp nyjar og baettar starfsadferdir
' Mjbg 6sammala
' Frekar 6sammala
' Hvorki né
' Frekar sammala

' Mjbg sammala
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3. Tilraunir til ad koma a breytingum mezeta ad jafnadi moétstodu
L/ Mjog 6sammaila

"/ Frekar 6sammala

"' Hvorkiné

./ Frekar sammila

W/ Mjog sammala

4. Skeljungur bregst fljott og vel vid adgerdum samkeppnisadila
./ Mjog 6sammala

' Frekar 6sammala

' Hvorki né

' Frekar sammala

' Mjog sammala

5. Skeljungur bregst fljott og vel vid breytingum i vidskiptaumhverfinu
L/ Mjog 6sammaila

' Frekar 6sammala

' Hvorki né

' Frekar sammala

' Mjobg sammala

6. Olikar starfseiningar Skeljungs vinna oft saman ad pvi ad koma & breytingum

og breyttum starfshattum
./ Mjog 6sammala

"' Frekar 6sammdla

"' Hvorkiné

"/ Frekar sammila

"/ Mjog sammala
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7. Eg 4 audvelt med ad adlagast breytingum
L/ Mjog 6sammaila
_/ Frekar 6sammala
' Hvorki né

_' Frekar sammala

' Mjog sammala

8. Eg 4 audvelt med ad adlagast nyjum télvukerfum

' Mjog ésammala

_' Frekar 6sammadla
_' Hvorki né
_' Frekar sammala

_/ Mjog sammala

9. Mér hefur fundist Skeljungur standa sig vel vid innleidingu breytinga pegar a

bad hefur reynt

_/ Mjbg 6sammala
_/ Frekar 6sammala
_/ Hvorki né

_/ Frekar sammala

_/ Mjog sammala

10. Breytingar eru almennt vel kynntar fyrir starfsménnum
./ Mjog 6sammala
_! Frekar 6sammdla
_! Hvorki né

_' Frekar sammala

_/ Mjoég sammala
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11. Félk ur mismunandi starfseiningum Skeljungs hefur svipada syn a hlutina
L/ Mjog 6sammaila

"/ Frekar 6sammala

"' Hvorkiné

./ Frekar sammila

W/ Mjog sammala

12. bad er audvelt ad samhafa verkefni milli mismunandi eininga Skeljungs
./ Mjog 6sammala

' Frekar 6sammdla

' Hvorki né

' Frekar sammala

' Mjog sammala

13. bekkir pu hugtakid stjérnun vidskiptatengsla (CRM)?
'Ja

_'Nei

14. Hver er skilningur/skilgreining pin a stjérnun vidskiptatengsla (CRM)?

Opid svar

Vinsamlegast lesid,
i eftirfarandi fullyrdingum verdur pu bedin/n um ad taka afstédu til pess hversu

6sammala eda sammala pu ert atridum er varda stjérnun vidskiptatengsla.

Med stjérnun vidskiptatengsla er att vié ferli sem snyst um ad byggja upp
vidskiptasamboénd og vidhalda peim. bad er gert med pvi ad safna upplysingum um
vidskiptavini, med ferlum og taekni, og nyta upplysingarnar i samskiptum fyrirteekisins vid

vidskiptavini.
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15. Kerfi og ferli sem notud eru vid stjérnun vidskiptatengsla (CRM) adstoda vid

a0 halda utan um upplysingar um vidskiptavini med arangursrikari haetti
L/ Mjog 6sammaila
"/ Frekar 6sammala
"' Hvorkiné
./ Frekar sammila

W/ Mjog sammala

16. beir sem beita stjéornun vidskiptatengsla 6dlast samkeppnisforskot fram yfir

ba sem ekki beita slikum adferdum
./ Mjog 6sammala

' Frekar 6sammala

' Hvorki né

' Frekar sammala

' Mjog sammala

17. Kerfi og ferli sem notud eru vid stjornun vidskiptatengsla (CRM) auka solu
L/ Mjog 6sammaila

' Frekar 6sammala

' Hvorki né

' Frekar sammala

' Mjbg sammala

18. Kerfi og ferli sem notud eru vid stjérnun vidskiptatengsla (CRM) baeta

pbjénustu

./ Mjog 6sammala

"/ Frekar 6sammala
' Hvorki né

' Frekar sammala
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L/ Mjog sammala

19. Kerfi og ferli sem eru notud vid stjornun vidskiptatengsla baeta vérur
fyrirtekisins

./ Mjog 6sammala

./ Frekar 6sammdla
' Hvorki né

' Frekar sammala

' Mjog sammala

20. Kerfi sem notud eru vid stjérnun vidskiptatengsla (CRM) eru ad verda ad

stadalbutnadi hja fyrirtaekjum
./ Mjog 6sammala

' Frekar 6sammdla

' Hvorki né

' Frekar sammala

' Mjobg sammala

21. Stjornun vidskiptatengsla (CRM) er naudsynleg fyrir Skeljung
L/ Mjog 6sammaila

"/ Frekar 6sammdla

. Hvorkiné

" Frekar sammala

"/ Mjog sammala

22. Hversu litilvaegt eda mikilveegt finnst pér ad 16gd sé dhersla a

langtimasamband vid vidskiptavini Skeljungs?
L/ Mijog litilvaegt

"/ Frekar litilveegt
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%/ Hvorkiné
./ Frekar mikilvaegt

L/ Mjog mikilveegt

23. Hversu slamt eda gott er upplysingaflaedid pvert a deildir Skeljungs?
' ' Mj6g sleemt

"/ Frekar sl&emt
' Hvorki né

' Frekar gott

' Mjog gott

24. Hvert er kyn pitt?
W/ Karl

"/ Kona

25. i hvada deild starfar pu?
' Dreifingu
' Fjarmalasvidi
' Framkvaemdir
' Neytendasvid
' Rekstrarsvidi
| ' S6lu
' ' Verslanarekstri

./ Pjénustuveri
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