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Abstract 

The objective of this project was to explore how Norðurorka could use 

information systems to provide customers with better service. The research 

question is; In what ways can Norðurorka hf provide better services to their 

customers by using information systems.  

 

Over the last years managers have a growing interest in cultivating 

relationships with customers. To have a succsessful service management 

companys must have a good customer relationship management system that 

will support the service management in offering quality service and delivering 

service that fulfills needs and expectations of the customers. 

 

Keywords:  

 Service 

 Information systems 

 Norðurorka 

 Customer Relationship Management 

 

At Norðurorka there are opportunities to improve service by using more 

aspects of the information systems the company has now and also look into the 

possibility to implement new systems. Customer relationship management 

system is a system that Norðurorka could use to support them in offering better 

service. Norðurorka also has to implement a service policy for the company. 
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Útdráttur  

Markmið þessa verkefnis var að kanna með hvaða hætti veitufyrirtækið 

Norðurorka hf  gæti notað upplýsingakerfi til að veita viðskiptavinum sínum 

betri þjónustu. Rannsóknarspurningin sem gengið var út frá var svo hljóðandi: 

Með hvaða hætti getur Norðurorka bætt þjónustu við viðskiptavini sína með 

notkun upplýsingakerfa? 

Áhugi stjórnenda og starfsmanna  á að uppfylla, viðhalda og rækta samband 

sitt við viðskiptavini hefur aukist til muna á síðustu áratugum. Stjórnun 

viðskiptatengsla byggist í stórum dráttum á því að fyrirtæki safna upplýsingum 

um viðskiptavini sína,  nýta þær í að viðhalda,  uppfylla frekari væntingar  og 

þá um leið veita þeim betri þjónustu.  

Lykilorð: 

 Þjónusta 

 Upplýsingakerfi 

 Norðurorka 

 Viðskiptatengsl 

Út frá stöðu upplýsingakerfa hjá Norðurorku eru nokkur tækifæri til að veita 

betri þjónustu með nýtingu upplýsingakerfa, þá bæði með því að nýta enn 

frekar núverandi upplýsingakerfi og þá skoða möguleikann á að innleiða 

upplýsingakerfi sem heldur utan um viðskiptatengsl og upplýsingar um 

viðskiptavini. Einnig er þörf á að búin sé til þjónustustefna fyrir fyrirtækið. 
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Inngangur 

Þjónusta á milli fyrirtækja er mismunandi og er þjónusta farin að skipta 

fyrirtæki enn meira máli en áður. Þar sem þjónusta er óáþreifanleg er erfiðara 

að meta gæði þjónustu, heldur en að meta gæði áþreifanlegra vara sem 

fyrirtæki bjóða uppá. Væntingar viðskiptavina stjórna því hvernig 

viðskiptavinirnir meta þjónustuna sem þeir fá hjá fyrirtækjum. 

 

Markmiðið með þessu verkefni er að svara eftirfarandi spurningu: 

Með hvaða hætti getur Norðurorka bætt þjónustu við viðskiptavini sína 

með notkun upplýsingakerfa. 

 

Ástæða þess að skýrsluhöfundur valdi þetta efni er mikill áhugi á 

upplýsingatækni og áralöng starfsreynsla í þjónustustörfum. Skýrsluhöfundur 

hefur frá aldamótum komið að ýmsum innleiðingaverkefnum sem fólust í því 

að rafvæða ferla og einnig innleiða upplýsingakerfi. Á árunum 2011 til 2013 

var skýrsluhöfundur þjónustustjóri Norðurorku hf og kynntist þá starfseminni 

og var því þetta viðfangsefni fyrir valinu. 

 

Til að svara þessari spurningu voru lagðar fram spurningar fyrir nokkra 

stjórnendur og starfsmenn Norðurorku. Spurningarnar snúa að innviðum 

þjónustumála hjá Norðurorku og hvernig þjónustugæði eru mæld. Einnig verða 

lagðar spurningar fyrir stjórnanda þjónsutumála hjá Orkuveitu Reykjavíkur, 

sem stendur mjög framarlega í nýtingu upplýsingakerfa við þjónsutu til 

viðskiptavina. Út frá svörum frá stjórnendum og starfsmönnum þessara 

fyrirtækja verður hægt að gera samanburð á stöðu Norðurorku og Orkuveitu 

Reykjavíkur. Einnig verða skoðuð hvaða upplýsingakerfi eru í boði hjá þeim 

upplýsingatæknifyrirtækjum á Íslandi.  

 

Í fyrsta hluta verkefnisins er fræðileg umfjöllun, þá er fyrirtækið Norðurorka 

kynnt, eftir því kemur umfjöllun um um upplýsingakerfi og í endan tillögur og  

niðurstöður. 
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Uppbygging verkefnis 

Val á efni kom til vegna áhuga skýrsluhöfundar á þjónustumálum og 

upplýsingatækni og hvernig hægt væri að ná að veita viðskiptavinum  betri 

þjónustu. Einkum var það reynsla skýrsluhöfundar af störfum hjá 

þjónustufyrirtækjum og hjá Norðurorku hf sem vakti þennan áhuga á að 

komast að því hvort möguleiki væri að að veita betri þjónustu með þeim 

upplýsingakerfum sem nú þegar eru í notkun hjá Norðurorku hf.  

 

Viðfangsefni þessarar skýrslu er að fjalla um upplýsingakerfi Norðurorku hf, 

gæðamál og þjónustu og þá þætti sem þar skipta máli,  og greint hvernig 

mögulegt sé að uppfylla væntingar enn frekar með upplýsingakerfum.  

 

Fjallað er í fræðilega kaflanum um þjónustu, einkenni þjónustunnar og 

þjónustustjórnun og er stuðst við fræðin sem skýrsluhöfundur hefur notað á 

þeim árum sem hann hefur stundað nám við Háskólanum á Akureyri. Einnig er 

notast við rafrænar heimildir af internetinu. Til að minnka áhættuna á að 

skýrsluhöfundur færi af sporinu við gerð skýrslunnar var stuðst við 

rannsóknarlíkan Philip Kotler. Mynd af rannsóknarþrepunum má sjá hér að 

neðan. 

 

 

Mynd 1 Rannsóknarþrep Philip Kotler (Kotler, P. og Kellar, K.L, 2006, bls 103). 

                     

Samkvæmt skrefunum í rannsóknarferlinu var viðfangsefnið valið og valið var 

út frá áhuga og reynslu skýrsluhöfunar.  Einnig var valið út frá þeim 

námskeiðum sem skýrsluhöfundur hefur lokið í námi sínu í Háskólanum á 

Akureyri.  

Þegar valið lá fyrir var rannsókarspurningin og rannsóknaráætlunun afmörkuð,  

útfærð með aðstoð leiðbeinanda og gerð var rannsóknaráætlun til að 
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skýrsluhöfundur væri meðvitaður um hvaða verkþættir væru frammundan. 

Skýrsluhöfundur mat svo fyrirliggjandi upplýsingar, en þær voru einkum 

kunnátta úr fyrri námskeiðum og í framhaldinu hófst gagnaöflun á þeim 

upplýsingum sem ekki lágu fyrir.  

Við gerð á fræðilegu köflum skýrslunnar var notast við úrvinnslu á 

fyrirliggjandi gögnum, en það eru heimildir sem aðrir rannsakendur hafa 

safnað og skráð.  

Hluti af skýrslunni eru munnlegar heimildir sem fengust með því að taka viðtöl 

við starfsfólk Norðurorku, ásamt sérfræðingum í upplýsingatækni og hjá 

starfsmönnum Orkuveitu Reykjavíkur.  

Greining og mat var  svo sett fram ásamt tillögum og niðurstöðum 

skýrsluhöfundar. 
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1 Fræðileg umfjöllun 

Í þessum kafla er fjallað fræðilega um hugtakið þjónustu, einkenni þjónustu og 

þjónustustjórnun. Einnig er fjallað um þjónustugæði og skynjun 

þjónustugæðanna. Að lokun er fjallað um þjónustukannanir. 

 

1.1 Einkenni þjónustu 

Þjónustu má skilgreina á einfaldan hátt og segja að þjónusta sé ferill, 

ætlunarverk og frammistaða. Hjá fyrirtækjum er þjónusta í flestum tilfellum 

ekki áþreifanleg vara sem hægt er að snerta, sjá eða finna, heldur óáþreifanlegt 

ferli og frammistaða (Þórhallur Guðlaugsson, 2002, bls. 6; Kotler, 2005). 

Á síðustu árum hefur vægi þjónustu sem atvinnugreinar vaxið hratt um víða 

veröld og er komin í hátt hlutfall af heildar atvinnugreinum í heiminum.  

Þjónusta á fyrirtækjamarkaði hefur vaxið gríðarlega á síðast liðnum árum og 

hefur fjöldi þjónustufyrirtækja margfaldast. Fyrirtækin eru að sinna ýmsum 

verkefnum, svo sem markaðsrannsóknir, auglýsingaframleiðsla, 

fjármálaþjónusta, viðgerða- og viðhaldsþjónusta svo eitthvað sé nefnt. 

Fyrirtæki í þjónustu hafa aukið til muna að veita sem bestu þjónustu þar sem 

vörurnar eru að öllu jafna mjög svipaðar og því má nota gæði þjónustu til að ná 

samkeppnis forskoti (Guðmundur Kr. Óskarsson og Hafdís Björg 

Hjálmarsdóttir, 2008, bls. 173; Wilson o.fl. 2008, bls. 44-48). 

Almenn þróun síðustu áratuga og þá sérstaklega þróun í upplýsingatækni hefur 

orðið til þess að viðskiptavinir eru aðgengilegri og auðveldara er að 

markaðssetja þjónustu og framleiða hana og veita í mun fjölbreyttara formi en 

áður þekktist (Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D, 2009, bls. 14). 

Með tilkomu internetsins varð til ný leið til að afhenda þjónustu og segja má að 

allt sem aðgengilegt sé á internetinu sé þjónusta, hvort sem um er að ræða 

upplýsingar, viðskipti eða afþreyingu. Mörg fyrirtæki hafa nýtt sér þessa tækni 

til að þjónusta viðskiptavini sína á auðveldari og hagkvæmari hátt, sem dæmi 

má nefna  aukinn fjölda fyrirtækja sem bjóða uppá „Mínar síður“, þar sem 

viðskiptavinir geta séð viðskiptayfirlit, almennar upplýsingar, keypt vörur og 

þjónustu. Olíufélögin á Íslandi hafa í dag öll tekið upp notkun á þess háttar 
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síðum og veita þar viðskiptavinum betri upplýsingar og þjónustu (Zeithaml, 

V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D, 2009, bls. 20). 

Sem dæmi er þegar viðskiptavinur Norðurorku hefur samband og óskar eftir 

því að hitaveituáætlun sé uppfærð, þar sem hann telur að áætlað sé of mikil 

notkun á hann. Þegar starfsmaðurinn slær inn álestur, sér hann að raunnotkunin 

er meiri en viðskiptavinurinn heldur og áætlanir gera ráð fyrir. Til að veita 

góða þjónustu upplýsir starfsmaðurinn viðskiptavininn um raunnotkunina og 

fræðir hann um leið um ferlið við mat á áætlaðri hitaveitunotkun og ráðleggur 

honum að áætlunin sé hækkuð.Það er gert til þess að uppgjörsreikningurinn 

sem kemur einu sinni á ári sé ekki of hár, sem þýðir óvænt útgjöld hjá 

viðskiptavininum.  

Þarna er starfsmaðurinn ekki að taka við tilkynningu, eins og upphafið á 

samskiptunum gerði ráð fyrir, heldur greindi hann málið og veitti góða 

þjónustu. 

1.2 Þjónustustjórnun  

Viðskiptavinir eiga með því að kynna sér þjónsutustefnu fyrirtækja að getað 

gert sér grein fyrir þeim þjónustuloforðum sem fyrirtækið stendur fyrir og þá 

geta metið haginn í að eiga viðskipti við það fyrirtæki frekar en önnur sem 

bjóða upp á sambærilegar vörur og þjónustu. Þjónustustefnan á einnig til að 

styðja við öflun nýrra viðskiptavina, tryggja núverandi viðskiptasambönd og til 

að styðja við innra markaðsstarf í fyrirtækinu (Albrecht, K, 1994, bls. 152). 

Til að þeim sem koma að gerð þjónustustefnu fyrirtækja sé ljóst hvað það er 

sem skiptir máli við hönnun og gerð skilvirkrar þjónustustefnu er gott fyrir þá  

að ganga úr frá því að miða við eftirfarandi atriði:  

1. Mikilvægt er að þjónustustefnan sé ekki of stutt og einföld í sniðum. Sé 

þjónustustefnan stutt og innihaldslítil er hætta á að eyður skapist sem getur gert 

starfsfólki erfitt fyrir og hindrað starfsfólk í að að leysa aðstæður sem ekki 

koma fram í þjónustustefnunni.  

2. Innihald þjónustustefnunnar þarf að vera mjög skýrt  svo að  tryggt sé að 

starfsfólk skilji innihald og tilgang þjónustustefnunnar. Með því eru meiri líkur 
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á að starfsfólk tileinki sér stefnuna fyrr og þeir séu aðstoðaðir við að tileinka 

sér notkun stefnunnar. 

 

3. Ávinningur viðskiptavina þarf að vera skýr í þjónustustefnunni og í hverju 

og hvernig þjónustuloforð fyrirtækisins eru. 

 

4. Skýrt þarf að vera í þjónustustefnunni hvernig fyrirtækið ætlar að aðgreina 

sig og þá ná samkeppnisforskoti við önnur fyrirtæki.  

 

5. Þjónustustefnan þarf að vera skýr, skipulögð og vel orðuð til að 

viðskiptavinum og öðrum sé ljóst hvað fellst í henni og hvaða þjónustuloforð 

fyrirtækið stendur fyrir (Albrecht, K, 1994, bls. 151). 

 

PDCA kerfið er oft notað af fyrirtækjum við hönnun og gerð þjónustustefnu.  

PDCA kerfið skiptist í fjóra meginflokka en þeir eru skipulagning, 

framkvæmd, athugun og að bregðast við (e. plan–do–check–act). Kjarninn í 

PDCA er að skipuleggja frekar en að kanna hvernig gengur, því þegar kannað 

er þá gæti orðið of seint að bregast við ef eitthvað er ekki í lagi (Fitzsimmons, 

J.A. og Fitzsimmons, M.J, 2008, bls. 146). 

 

Flokkarnir fjórir í PDCA sem mælt er með að notaðir séu eru:  

Skipuleggja: draga þarf saman upplýsingar um það hvað viðskiptavinir þarfnast 

og í framhaldinu setja saman hvaða þjónustu á að framkvæma og á hvaða hátt 

þjónustan skal framkvæmd. Í upphafi er mælt með því að framkvæma 

þjónustuferlagreiningu (e.The service process matrix) og út frá henni er metið 

hvernig hinar ýmsu tegundir þjónustu hjá fyrirtækinu eru metnar og 

skilgreindar (Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J, 2008, bls. 24). 

 

Út frá þjónustuferlagreiningunni er hafist handa við að hanna þjónustuna. 

 

Framkvæma: Upplýsa þarf starfsfólk og tryggja að allar viðeigandi upplýsingar 

skilist til starfsfólks á skýrann hátt. Einnig að bjóða uppá starfsþjálfun til þeirra 

sem þess þurfa eða ef þörf er á starfsþjálfun til að koma upplýsingunum á 

skýran og skipulagðann hátt, þannig að settum markmiðum sé náð. 
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Athuga: Mikilvægt er að þjónustan sé reglulega rýnd og prófuð þegar verið er 

er að innleiða hana til að kanna hvort að starfsfólk sé að ná því sem verið er að 

innleiða. Þetta má gera með til dæmis hulduheimsóknum.  

 

Bregðast við: Metnar eru niðurstöður kannana og út frá því má sjá hvort að 

þörf sé á viðbótum eða breytingum. Teknar eru niðurstöður úr fyrri athugunum, 

og þær metnar. Þar kemur í ljós hvort eða hvað þarf að bæta og í kjölfarið er 

brugðist við. Ekki má gera ráð fyrir að þörf sé á breytingum en gott er að 

upplýsa starfsfólk og geta góðar niðurstöður virkað sem hvatning fyrir 

starfsfólk (Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J, 2008, bls. 146). 

 

Það er mat skýrsluhöfundar að skýr og góð þjónustustefna og skilvirk 

þjónustustjórnun sé kjarninn að markaðsforskoti. Þjónustustefna á að sýna 

núverandi og mögulegum viðskiptavininum hvað fyrirtækið getur veitt og hvað 

það stendur fyrir. Einnig er mat skýrsluhöfundar að þjónustustefna geri 

starfsfólki grein fyrir því á hvaða þjónustuloforðum hlutverk þeirra byggir á og 

hvernig skulu standa undir þeim loforðum. 

 

1.3 Þjónustugæði 

Þjónustugæði er skilgreining sem fellst í mismuninum á þeim væntingum sem 

viðskiptavinir gera til þjónustunnar og þeirra sem þeir fá frá fyrirtækjum eða 

starfsfólki fyrirtækja (Margrét Reynisdóttir, 2006, bls 6; Fitzsimmons, J.A. og 

Fitzsimmons, M.J, 2008, bls. 20). 

Þjónustugæðin snúast því ekki að því að bjóða uppá eðalsteina eða 

hágæðavöru. Að afhenda gæði gengur útá það að afhenda vöru og þjónustu 

sem er í samræmi við þá þjónustu sem fyrirtækið lofar, ásamt öðrum þáttum 

sem geta verið áhrifavaldar. Sem dæmi eru lofuð þjónustugæði Orkunnar og 

Shell ekki eins, þó að það séu eldsneytisstöðvar í eigu sama fyrirtækis. Orkan 

er með loforð um ódýrt eldsneyti, umfram þjónustu á plani en hjá Shell er 

loforðið góð þjónusta, vöruúrval og veitingar, umfram ódýrt eldsneyti. 
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Þegar verið er að veita þjónustuna, er viðskiptavinurinn að meta hana og það er 

á þeirri stundu sem gæðin eru metin. Starfsmaður eða tæki fyrirtækisins hefur 

þetta eina skipti til að framkvæma þjónustuna þannig að hún uppfylli væntingar 

viðskiptavinarins og er því oft talað um stund sannleikans (Fitzsimmons, J.A. 

og Fitzsimmons, M.J, 2008, bls. 108). 

Til að hjálpa til við að skilgreina þann mismun sem er á mati á vöru annars 

vegar og svo þjónustu hins vegar, er ágætt að skipta þjónstugæðum í flokka 

eftir aðstæðum við og skynjun gæða. 

 

Mynd 2 Þjónustuþættir (Margrét Reynisdóttir, 2006, bls 7; Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og 

Gremler, D.D, 2009). 

 

Gæði þjónustunnar eru metin í tíu þáttum, sem dregnir eru saman í fimm þætti. 

Þættirnir eru notaðir ómeðvitað eða meðvitað og eru þættirnir, raðaðir eftir 

mikilvægi eftirfarandi:  

Áreiðanleiki (e. reliability): hefur mest áhrif á það hvernig viðskiptavinurinn 

metur þjónustuna. Að þjónustan sé afhent á ábyrgan hátt og samkvæmt 

þjónustuloforðum. Að þjónustan sé veitt á skjótan og skilvirkan hátt. Að 

þjónustan sé veitt með sveigjanleika og augljósum þjónustuvilja. 

Ásýnd (e.tangibles): útlit og aðkoma fyrirtækis. Að útlit fasteigna, tækja og 

starfsmanna sé til sóma og séu í takt við ímynd fyrirtækisins. Góð aðkoma og 

gott útlit styður við gæði þjónustunnar og ímynd fyrirtækisins.  
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Traust (e. trust): að viðskiptavinir upplifi traust á milli síns og fyrirtækisins og 

að ekki fylgi áhætta með viðskiptunum fyrir viðskiptavininn. Að trúverðuleiki 

fyrirtækisins sé í lagi og styður það við traustið á milli viðskiptavinarins og 

fyrirtækis. 

Viðmót og framkoma (e. responsiveness): að færni og kunnátta starfsmanns sé 

til staðar til að veita réttar upplýsingar og að starfsfólk hafi þjónustulund og 

þolinmæði til að tryggja að viðskiptavinurinn fái tíma til að koma máli sínu til 

skila. Öll framkoma og viðmót skiptir miklu máli í þjónustu til að tryggja góð 

samskipti og að veitt sé góð þjónusta (Margrét Reynisdóttir, 2006, bls 7-8; 

Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J, 2008). 

. 

 

1.4 Kvartanir 

Þau fyrirtæki sem eru meðvituð um það að þjónusta er aldrei fullkomin og 

sífellt er tækifæri til að bæta þjónustu, safna saman tilkynningum um frávik og 

kvartanir og nota upplýsingarnar til að bæta og breyta ferlum til þess að þau 

mál sem tilkynnt eru séu lagfærð og að líkurnar minnki á að sama frávik komi 

aftur upp, annað hvort hjá tilkynningar aðila eða öðrum viðskiptavini.  

 

Þessi skráning er góð leið til að meta þjónustu og ferla fyrirtækis. Ljóst er að 

aðeins hluti viðskiptavina sem lenda í því að eitthvað bilar eða einhver frávik 

koma upp hafa samband við fyrirtæki og tilkynni það en hinir sem ekki tikynna 

það eru áfram óánægðir og segja öðrum af því (Wilson, o.fl. 2008, bls. 130). 

Aðeins 5% af óánægðum viðskiptavinum hafa samband við fyrirtæki og kvarta, 

hin 95% sjá ekki tilganginn í að hafa samband og kvarta eða það liggja ekki 

fyrir upplýsingar um það hvernig þeir geta skilað inn kvörtun eða haft samband 

og í kjölfarið má gera ráð fyrir að þeir slíti viðskiptasambandi við fyrirtækið.  

Af þeim viðskiptavinum sem eru óánægðir má gera ráð fyrir að 50% til 75% af 

þeim óánægðu muni halda viðskiptasambandinu ef komið er á móts við 

tilkynnt erindi þeirra eða kvartanir. Möguleiki er að ná þessu hlutfalli í 100% ef 

viðskiptavinir fá þá tilfinningu að tilkynnt mál þeirra eða kvörtun hafi verið 

leyst á skjótann og skilvirkan hátt.  
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Fyrirtæki sem hafa tekið upp kvartanastjórnun, skrá kvartanir á skilvirkan hátt 

og vinna út úr þeim á skilvirkan hátt, setja sér yfirleitt markmið eða 

mælikvarða í tengslum við kvartanirnar. Til dæmis að fækka fjölda tilkynntra 

kvartana (Kotler.P, Keller. K, Brandy. M, Goodman. M, Hansen. T, 2009. bls 

392). 

 

Kvartanastjórnun (e. complaint management) er ferli sem tekur á þeim 

verkþáttum sem fara af stað þegar tilkynnt er um frávik eða kvörtun berst til 

fyrirtækisins. Fyrirtæki skráir öll tilkynnt frávik og allar kvartanir sem berast 

fyrirtækinu og skráir og merkir einnig á hvaða hátt úrlausn fór fram. Allar 

þessar skráningar er síðan hægt að draga saman og greina orsök frávika og 

kvartanna. Þessar greiningar er síðan hægt að nýta til að bæta eða breyta því 

sem orsakaði frávikið. Í lokin er svo kannað hjá viðskiptavinum hvort að búið 

sé að lagfæra það sem tilkynnt var eða kvartað um, til að tryggja að 

viðskiptavinurinn sé meðvitaður um að úrlausn hafi farið fram og upplifi góða 

þjónustu (Stone, 2011, bls. 118-119). 

 

1.5 Þjónustukannanir 

Fyrirtæki verða sífellt að huga betur að því að leggja mikla áherslu á góð 

þjónustugæði þar sem það er lykilatriði til þess að ná samkeppnisforskoti. 

1.5.1 Hulduheimsókn 

Ein leiðin til þess að meta gæði þjónustu og bæta hana eru hulduheimsóknir (e. 

mystery shopping).  Hlutlaus utanaðkomandi aðili er fenginn til að greina 

þjónustuna með heimsóknum þar sem hann kemur fram sem viðskiptavinur. 

Áður en hulduheimsóknin fer fram er útbúinn gátlisti sem síðan er fylltur út að 

heimsókn lokinni. Í gátlistanum eru fyrirfram ákveðnir þjónustuþættir skoðaðir 

og eru heimsóknirnar stundum innstilltar á það að meta einhverja ákveðna 

þætti þjónustunnar frekar en aðra.   

Matsaðferðir fara líka eftir þeirri þjónustu sem á að meta. Nauðsynlegt er að 

þeir sem framkvæma heimsóknina séu hlutlausir og vinni út frá gátlistunum.  

Venjulega eru hulduheimsóknir notaðar af fyrirtækjum til að fylgast með því 

hvort ákveðin sett markmið hafi náðst og til að kanna heildarupplifunina af 
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þjónustunni. Heimsóknirnar eru oft notaðar sem hluti af stærri 

þjónusturannssóknum og til að fá raunhæfa niðurstöðu er nauðsynlegt að 

framkvæma fleiri en eina hulduheimsókn (Margrét Reynisdóttir, 2006, bls 9; 

Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D, 2009). 

 

Kostir við hulduheimsóknir eru að óháður aðili metur þjónustuna. Með 

gátlistum eru þeir sem fara í hulduheimsoknir meðvitaðir um þá þætti um það  

sem þeir eiga að skoða og geta því betur komið auga á og fylgst með þeim 

þáttum. Hulduheimsóknir halda líka starfsfólki þjónustufyrirtækja á tánum ef 

þeir eru meðvitaðir um að von sé á hulduheimsóknum. Einnig er hægt að nota 

niðurstöðurnar í umbunar- og hvatningarkerfum með að upplýsa veitanda 

þjónustunnar um niðurstöðurnar með endurgjöf.   

Gallar við hulduheimsókn eru að heimsóknin er einstakt dæmi á einstökum 

tíma og tekur ekki á öllum þáttum þjónustunnar í einu.  Mat þeirra sem 

framkvæma hulduheimsóknir er líka mismunandi á sama þætti þjónustunnar og 

persónulegt mat manna getur verið mismunandi (Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. 

og Gremler, D.D, 2009, bls. 157-158). 

1.5.2 Spurningakannanir 

Spurningakannanir eru eitt mest notaða tæki markaðsrannsókna nú til dags. 

Þær eru mjög hentugar til að ná inn upplýsingum frá mörgum aðilum á 

skömmum tíma. Kannanir geta farið fram með pósti, með persónulegum 

samskiptum, í gegnum síma, með tölvupósti eða  á veraldarvefnum ásamt 

öðrum leiðum. Algengasta form spurningakannana eru spurningalistar sem 

lagðir eru fyrir þátttakendur. Spurningakannanir er mjög gott að nota samhliða 

öðrum leiðum eins og til að mynda hulduheimsóknum en með því móti er hægt 

að bera saman niðurstöðurnar og fá með því gleggri mynd á þjónustugæðin. 

(Margrét Reynisdóttir, 2006, bls 9; Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, 

D.D, 2009). 

 

Kostirnir að notast við spurningakannanir  eru meðal annars þeir að þær eru 

fljótlegar og frekar ódýrar í framkvæmd þá sérstaklega ef notuð er sú aðferð að 

notast við spurningakönnun á netinu. Það er auðvelt að ná í stóran hóp 

svarenda, ásamt því að nota fleiri breytur og bera þær saman. Hægt er að finna 
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út fylgni á milli ákveðna breyta ef þess er þörf. Staðlaðar spurningar geta gert 

mælingarnar nákvæmari þegar bornar eru saman niðurstöður úr stóru úrtaki. 

Gallar við spurningakannanir sem t.d. eru framkvæmdar á netinu eru helstar 

eru að brotfall er mikið og sá sem framkvæmir könnunina hefur lélega stjórn á 

svöruninni. Þetta er ekki maður á mann spurningaform og því hefur t.d. 

svarandinn ekki möguleika á að leita sér ráða ef einhver misskilningur á sér 

stað.   

Þegar lagðar eru fyrir spurningakannanir er nauðsynlegt að huga að þýðinu og 

úrtakinu sem valið er úr því áður en lagt er af stað (Margrét Reynisdóttir, 2006, 

bls 9; Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D, 2009). 
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2 Rannsóknaraðferðir 

 

Við gagnaöflun í þessari skýrslu notaði skýrsluhöfundur eigindlega (e. 

qualitative) rannsókn. Með eigindlegri rannsókn má rannsaka eiginleika hluta 

og atburða, ná fram upplýsingum um tilgang þeirra, ásamt því að nálgast 

persónulegar upplýsingar (Collis og Hussey, 2003, bls. 55-56).  

 

Við að framkvæma eigindlega rannsókn nær spyrjandinn að tengjast 

viðmælandanum og spurningarnar eru opnar. Þessi aðferð gefur spyrjandanum 

betri innsýn í efnið sem spurningarnar snúa að og það gefur svarandanum 

möguleikann á að svara spurningunum með sínu orðalagi og skýringum. 

(McDaniel og Gates, 2008, bls. 108-109). 

 

Við framkvæmd á eigindlegum rannsóknum þá er notað lítið úrtak og yfirleitt 

er notast við viðtöl (e. interview) og rýnihópa (e. focus groups)  

Þessar aðferðir hafa sína kosti og galla og eru helstu kostirnir þeir að þessar 

aðferðir eru persónulegri og gefa oft innihaldsmeiri svör heldur en í 

megindlegum (e. quantitative) rannsóknum. Helstu gallarnir við þessar aðferðir 

er hve tímafrekar þær eru og að ekki er hægt að taka stórt úrtak með þessum 

aðferðum (Sigurlína Davíðsdóttir, 2003, bls. 220-223). 

 

Viðtöl (e. interviews) eru framkvæmd á þann hátt að lagðar eru spurningar fyrir 

viðmælendur. Spurningarnar geta verið út frá afmörkuðu efni, sem geta leitt 

áfram til frekari upplýsinga og eru spurningarnar lokaðar, hálfopnar eða opnar. 

Viðtöl eru framkvæmd augliti til auglitis, í gegnum síma eða tölvupóst, við 

einstakling eða hópa (Collis og Hussey, 2003, bls. 167-171).  

 

Skýrsluhöfundur valdi að nota hálf opin viðtöl og lagði opnar spurningar fyrir 

viðmælendur til að fá miklar upplýsingar frá þeim varðandi viðfangsefnið, sem 

hægt er svo að greina og vinna úr. Viðtölin fóru fram á skrifstofum 

viðmælanda og tóku samtals rúmar 8 klukkustundir. Viðmælendurnir voru 5 

talsins og valdi skýrsluhöfundur að taka viðtal við þau vegna stöðu sinnar hjá 

fyrirtækjunum og reynslu.  
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Vinna við skýrsluna hófst í janúar 2014 og lauk í maí 2014,  safnað var 

upplýsingum um þjónustu, upplýsingakerfi og stöðu þessara mála hjá 

Norðurorku hf og Orkuveitu Reykjavíkur. 

 

Haft var samband við stjórnendur Norðurorku hf í nóvember 2013  

þar sem gert var grein fyrir verkefninu og leitað samvinnu þeirra. Viðtölin  

fóru fram á tímabilinu febrúar til apríl og var í þeim leitað  

upplýsinga um stöðu og þróun þjónustu, upplýsingakerfa og um almennar 

upplýsingar um fyrirtækið.  

 

Viðtalsspurningarnar voru hannaðar út frá gögnum sem vitnað er til úr  

fræðilega hluta ritgerðarinnar. Leitað var upplýsinga um þjónustu og 

upplýsingakerfi til að bera saman, aðgreina og draga ályktanir af. 

 

Viðtölin voru tekin upp á upptökuvél. Skýrsluhöfundur ritaði einnig 

niður minnispunkta á meðan að viðtölum stóð og eftir að þeim lauk. 

Viðtölin voru síðan skrifuð niður og að lokum unnið úr þeim í verkefnið.  
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3 Norðurorka  

Í þessum kafla er fjallað um sögu fyrirtækisins Norðurorku hf, og hlutverk þess 

og stefnu. Síðan er fjallað er um skipulag fyrirtækisins og starfsfólk, og þá 

tiltekið hvaða starfsfólk kemur að þjónustu fyrirtækisins. Að lokum er fjallað 

um gæðamál og þjónustukannanir sem framkvæmdar eru fyrir Norðurorku. 

3.1 Saga Norðurorku 

Norðurorka hf. var stofnað árið 2000 við sameiningu á Vatnsveitu Akureyrar, 

Rafveitu Akureyrar og Hitaveitu Akureyrar.  

Lagður var ákveðinn grunnur að þessari sameiningu árið 1986 þegar ákvörðun 

var tekin um að sameina undir eina stjórn Vatnsveitu Akureyrar, Rafveitu 

Akureyrar og Hitaveitu Akureyrar. 

Það var síðan 28.mars árið 2000 sem bæjarstjórn Akureyrar samþykkti 

samhljóða sameiningu orkufyrirtækja Akureyrarbæjar og var Franz Árnason 

sem starfaði sem framkvæmdastjóri Hitaveitu Akureyrar ráðinn sem forstjóri 

sameinaðs orkufyrirtækis. Þessi sameining tók síðan í gildi formlega 1.ágúst 

árið 2000 en fjárhagsleg sameining varð frá og með 1. janúar 2001 (Baldur 

Dýrfjörð, munnleg heimild, 8. apríl 2014). 

Í byrjun árs 2003 varð Norðurorka sjálfstætt fyrirtæki, en þá voru samþykkt á 

Alþingi lög um að stjórn Norðurorku fengi endanlegt ákvörðunarvald um 

málefni félagsins. Fyrir lagasetninguna hafði ákvörðunarvaldið alfarið verið í 

höndum bæjarstjórnar Akureyrarbæjar (Baldur Dýrfjörð, munnleg heimild, 8. 

apríl 2014).   

Í dag eru sex aðilar hluthafar í Norðurorku hf. en stærsta hlutinn á 

Akureyrarbær (Norðurorka, 2014a). 

Um mitt ár 2014 stendur til að opna í samstarfi við Olís Metan afgreiðslustöð, 

en unnið verður hauggas úr sorphaugunum á Glerárdal (Baldur Dýrfjörð, 

munnleg heimild, 8. apríl 2014). 

 

Um áramótin 2013-2014 tók Norurorka yfir fráveitu Akureyrarbæjar. 

Hugmyndir um sameiningu fráveitunnar við Norðurorku hafa reglulega komið 
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fram á síðstu árum og eru forsvarsmenn Akureyrarbæjar og Norðurorku 

samningsaðilar sammála um þetta hafi verið réttur tími til þess að láta verða að 

sameiningunni og muni það efla og styrkja þjónustuhlutverk Norðurorku 

(Norðurorka, 2014b).   

 

3.2 Hlutverk og stefna Norðurorku 

Meginhlutverk Norðurorku er þjónusta við viðskiptavini sína, bæði heimili og 

atvinnulíf á veitusvæðinu, með  vatns- og orkuþörf heimila á Norðurland auk 

annarra viðskiptavina sinna. Fyrirtækið sérhæfir sig einnig í vinnslu og nýtingu 

jarðhita, vatnsorku, vatns og hvers konar annarra auðlinda. Auk þess sér það 

um dreifingu og sölu á orku og vatni (Norðurorka, 2014c). 

Framtíðarsýnin er að Norðurorka sé einn af hornsteinunum í norðlensku 

samfélagi og eitt af öflugustu alhliða orkufyrirtækjum á Íslandi. Tryggt sé 

að orkuöflun sé nægjanleg, byggð á endurnýjanlegri orku og vatnslindum 

ásamt ábyrgri auðlindanýtingu.  

Norðurorka sé framsækin í nýsköpun og þjónustu, hafi ríka samfélagslega 

ábyrgð og verð vöru og þjónustu sé með því besta sem gerist, litið til 

sambærilegrar starfsemi og skapi þannig traustan grunn að lífskjörum og 

tækifærum viðskiptavina (Gunnur Ýr Stefánsdóttir, munnleg heimild, 19. 

mars 2014). 

 

Megin markmið Norðurorku er að viðhalda styrk sínum og stöðu sem ein 

af stærstu alhliða orkuveitum landsins. Að veita góða, áreiðanlega 

hagkvæma þjónustu. Að reksturinn skili góðri afkomu og hámörkuð sé 

nýting fjármuna. Að fyrirtækið hafi á að skipa hæfu starfsfólki sem býr að 

góðu vinnuumhverfi og að hafa skilvirkt og viðurkennt gæðakerfi. Einnig 

að taka þátt í öðrum fyrirtækjum sem eflt geta starfsemi Norðurorku  

(Gunnur Ýr Stefánsdóttir, munnleg heimild, 19. mars 2014). 
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3.3 Skipulag Norðurorku. 

Hér að neðan má sjá skipurit Norðurorku hf. Stjórn Norðurorku hf er skipuð af 

sveitastjórnarmönnum og eru 5 aðilar í henni. Forstjóri Norðurorku hf er Helgi 

Jóhannesson, og eru 3 sviðsstjórar. Sigurður J. Sigurðsson er sviðsstjóri 

Þjónustu- og fjármálasviðs, Stefán H. Steindórsson er sviðsstjóri 

Framkvæmdasviðs og Baldur Dýrfjörð er sviðsstjóri Þróunar.  

Forstjóri, sviðsstjórar og ábyrgðamaður raforkukerfis eru meðlimir 

framkvæmdaráðs. 

 

 

Mynd 3 Skipulag Norðurorku (Norðurorka, 2014d). 

 

Um mitt ár 2011 var gerð breyting á skipulagi Norðurorku, undirbúningur 

þess hófst árið 2010 þar sem farið var í samstarf við ráðgjafafyrirtæki um 

að yfirfara og greina starfsemi Norðurorku. Í framhaldi af þessu var farið í 
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stefnumótunarvinnu sem staðfesti að kjarnastarfsemi Norðurorku felst í að 

veita rafmagn, heitt vatn og neysluvatn. Ákveðið var út frá niðurstöðu 

stefnumótunarvinnunnar að uppfæra skilgreiningu Norðurorku þannig að 

vægi þjónustunnar myndi aukast. Niðurstaðan var sú að skilgreint hlutverk 

Norðurorku er að þjónusta heimili og fyrirtæki á starfssvæði sínu með því 

að afla og dreifa neysluvatni og heitu vatni til viðskiptavina ásamt því að 

sinna raforkudreifingu á Akureyri (Baldur Dýrfjörð, munnleg heimild, 8. 

apríl 2014). 

 

Með þessari skilgreiningu má því segja að Norðurorka hafi þar með verið að 

skilgreina sig sem þjónustufyrirtæki, úr því að vera framleiðslufyrirtæki.  

Árið 2013 var aftur farið í stefnumótunarvinnu og var þar þjónustuhlutverk 

Norðurorku staðfest, ásamt þvi að lykiláherslur og framtíðarsýn 

Norðurorku voru sett fram og starfsmenn settu sér gildi (Baldur Dýrfjörð, 

munnleg heimild, 8. apríl 2014). 

 

3.4 Þjónustustefna Norðurorku 

Ekki liggur fyrir þjónustustefna hjá Norðurorku (Bylgja Rúna Aradóttir, 

munnleg heimild, 26. febrúar 2014). Í þeirri stefnumótunarvinnu sem 

framkvæmd var sl. haust, var unnið við að setja saman þjónustustefnu fyrir 

Norðurorku, en þeirri vinnu er ekki lokið (Gunnur Ýr Stefánsdóttir, 

munnleg heimild, 19. mars 2014). 

 

3.5 Starfsfólk og þjónusta 

Starfsemi Norðurorku hefur verið að aukast og eru starfsfólk um það bil 55. 

Starfsfólk er ein mikilvægasta auðlind fyrirtækisins og starfsmenn fyrirtækisins 

hvattir til að viðhalda þekkingu sinni. Norðurorka stendur fyrir 

Norðurorkuskóla þar sem haldin eru reglulega námskeið, þar á meðal námskeið 

í tengslum við þjónustu og nýtingu upplýsingakerfa og forrita sem notuð eru 

við hin daglegu störf. Sumir starfsmenn sitja einnig í samráðshópum með 

starfsfólki annarra orkufyrirtækja (Baldur Dýrfjörð, munnleg heimild, 8. apríl 

2014). 
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Í þjónustuveri Norðurorku starfa 7 starfsmenn og er þeirra aðalverkefni að 

þjónusta viðskiptavini Norðurorku. Það felst í að þjónusta viðskiptavini sem 

koma í þjónustuverið, þjónusta viðskiptavini sem hringja inn og svara 

fyrirspurnum sem berast í tölvupósti. Aðrir starfsmenn Norðurorku sem eru 

ekki skilgreindir í þjónustuhlutverki, en eru í samskiptum við viðskiptavini eru 

allir aðrir starfsmenn Norðurorku. Samskiptin eru alveg frá því að vera í 

beinum samskiptum vegna framkvæmda í að vera í samskiptum vegna greiðslu 

og reikninga eða móttöku og afhendingu á vörum (Bylgja Rúna Aradóttir, 

munnleg heimild, 26. febrúar 2014). 

 

3.6 Gæðamál. 

Árið 2009 fékk Norðurorka vottorð um að gæðakerfi fyrirtækisins stæðist 

kröfur ISO9001 vottunarinnar. Gæðakerfi fyrirtækisins nær yfir alla þætti 

fyrirtækisins og er megin tilgangur þess að að tryggja vörugæði, auðvelda 

ákvörðunartöku, leiða til skilvirkari og betri þjónustu við viðskiptavini og 

styðja við umbætur í starfsemi og rekstri fyrirtækisins. Gæðakerfið er vottað af 

Vottun ehf, sem sér tvisar á ári um að framkvæma ytri úttektir á gæðakerfinu 

(Gunnur Ýr Stefánsdóttir, munnleg heimild, 19. mars 2014). 

 

Norðurorka er einnig með HACCP eða GÁMES vottun vegna reksturs á 

vatnsveitu sinni, en öll fyrirtæki sem afhenda neysluvatn til viðskiptavina ber 

að hafa slíka vottun. Norðurorka hefur verið með GÁMES vottun frá 1998. 

Norðurorka er með vottað rafmagnsöryggisstjórnunarkerfi og er það vottað af 

Mannvirkjastofnun. 

Norðurorka var fyrst orkufyrirtækja á Íslandi til að taka upp innra eftirlit 

sölumæla fyrir vatns- og rafmagnsmæla, og er það vottað af Neytendastofu 

(Norðurorka, 2014e).  

3.7 Þjónustukannanir hjá Norðurorku 

Hjá Norðurorku hafa verið framkvæmdar þjónsutukannanir frá árinu 2003 og 

hafa þær verið framkvæmdar af þjónustufyrirtækinu Capacent.  Framkvæmdin 

er hluti af Akureyrarvagninum, sem er þjónustukönnun sem unnin er fyrir 
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Akureyrabæ og stofnanir hans og hafa það verið spurningakannanir, fyrst í 

síma og svo á síðustu árum bæði í síma og á internetinu.  

Kannanirnar sem framkvæmdar voru á árunum 2009 og 2011 voru gerðar á 

sama hátt og voru því sambærilegar. Aukin ánægja viðskipavina sást á 

könnunni sem gerð var á haustmánuðum 2011, samanborið við könnunina sem 

framkvæmd var árið 2009. Gæðaráð Norðurorku fer yfir niðurstöður 

spurningakannananna samkvæmt skilgreindu gæðaferli og eru stofnuð 

umbótaverkefni um þau málefni sem þarfnast útbóta eða rýni á verklagi 

(Baldur Dýrfjörð, munnleg heimild, 8. apríl 2014). 

 

3.8 Tilkynnt atvik og kvartanir 

Gríðalega miklu máli skiptir fyrir viðskiptavini Norðurorku að fá afhenda þá 

þjónustu og vöru sem þeir eru að kaupa, þar sem þjónustuskerðing hjá 

Norðurorku getur lamað starfsemi fyrirtækja og skert verulega lífsgæði íbúa.  

 

Stór frávik á afhendingu þjónustu hjá Norðurorku eru fá á ári og er stærsti 

hlutur tilkynntra frávika vegna þjónustuskerðingar á einstaka heimilum eða 

fyrirtækjum En er það vegna ýmissa mála í tengslum við þjónustu, svo sem 

nýjar heimlagnir, álestrar, reikningar og innheimtu (Bylgja Rúna Aradóttir, 

munnleg heimild, 26. febrúar 2014). 

 

Öll mál sem ekki eru leyst í samtali við viðskiptavininn eru skráð í 

atvikaskráningakerfi í Axapta, og settur úrlausnaraðili. Úrlausnartími fer eftir 

alvarleika málsins, en flest mál eru leyst innan 3 virkna daga (Bylgja Rúna 

Aradóttir, munnleg heimild, 26. febrúar 2014). 

 

Eðli mála sem tilkynnt eru er hægt að flokka út frá verkefnum Norðurorku og 

eru sum þeirra árstíðabundin. Álestrar eru framkvæmdir á haustmánuðum og 

myndast álag á starfsfólki þjónsutuvers á þeim tíma. Þegar kólna fer í veðri á 

haustin og veturnar koma á hverju ári inn tilkynningar og kvartanir. Helstu 

verkefnin sem tilkynningar eða kvartanir berast útaf eru eftirfarandi: 
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Reikningagerð: Áætlareikningar eru sendir út 11 mánuði ársins og 

uppgjörsreikningar einu sinni á ári, eftir búið er að lesa af mælum. Yfirleitt 

vantar viðskiptavinum upplýsingar eða útskýringar á reikningunum. Þessi 

samskipti fara fram á staðnum, í síma og í gegnum tölvupóst. 

Notendabreytingar: Töluvert er um notendabreytingar á veitusvæði 

Norðurorku  og helgast það að stórum hluta af  tveimur tímabilum. Mikið er 

um notendabreytingar í byrjun sumars og í lok sumars, sem má tengja við lok 

og upphaf framhalds- og háskóla á Akureyri. Þessi samskipti fara fram á 

staðnum, í síma og í gegnum tölvupóst. 

Innheimta: Hjá Norðurorku  lenda viðskiptavinir í vanskilum og eru töluverð 

samskipti við viðskiptavini og innheimtufyrirtæki Motus, sem sér um 

milliinnheimtu fyrir Norðurorku hf. Þessi samskipti fara fram á staðnum, í síma 

og í gegnum tölvupóst. 

Álestrar: Álestrar fara fram á haustin og fara verktakar á vegum Norðurorku 

hf um veitusvæðið og lesa af sölumælunum. Hjá sumum viðskiptavinum næst 

ekki að lesa af mælum og er þá skilin eftir tilkynning um að álestur hafi verið 

reyndur, og viðskiptavinur beðinn um að skila inn álestri til Norðurorku. Þessi 

samskipti fara fram á staðnum, í síma og í gegnum tölvupóst. 

Heimlagnaumsóknir: Þegar ný hús eru byggð þarf að leggja nýjar heimlagnir. 

Einnig þegar verið er að breyta húsbyggingum er þörf á að leggja nýjar eða 

breyta heimlögnum. Skila þarf útfylltum umsóknum um nýjar og/eða 

breytingar á heimlögnum. Nýlega hófst móttaka á rafrænum umsóknum um 

nýjar rafmagns heimlagnir eða breytingar á rafmagns heimlögnum. Umsóknir 

fyrir aðrar heimlagnir þarf að skila útfyllt og undirskrifað af iðnmeisturum. 

Þessi samskipti fara fram á staðnum, í gegnum tölvupóst og rafræna gátt 

Mannvirknastofnunar. 

Skipulögð útföll: Þjónustuver kemur að tilkynningum um skipulögð útföll. En 

reglulega er þörf á endurnýjun á lögnum og búnaði og vegna þeirrar vinnu þarf 

að hafa skipulagða þjónustu- og afhendingarskerðingu. Þessi samskipti fara 

fram í gegnum síma og í gegnum tölvupóst. 
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Bilanir: Þegar upp koma bilanir hafa viðskiptavinir í miklu magni samband 

við þjónustuver til að fá upplýsingar um þjónustu- og afhendingarskerðinguna 

og fá upplýsingar um áætlaðan úrlausnartíma. 

Lega lagna: Við framkvæmdir viðskiptavina þurfa þeir að tryggja að ekki sé 

farið í lagnir Norðurorku og er því reglulega verið að útbúa gögn sem sýna legu 

lagna fyrir viðskiptavini Norðurorku og verktaka. 

Atriðin hér að ofan eru ekki tæmandi og eru samkvæmt gæðakerfi Norðurorku 

skilgreindir ferlar við úrlausn flestra þeirra verkefna sem eru í vinnslu hjá 

þjónsutuveri. En þar sem þetta er þjónusta, þá er í mörgum tilfellum ekki hægt 

að ganga út frá því að leysa svipuð mál með sama hætti og sambærileg mál eða 

mál sem skilgreind eru í verkferlum þar sem verið er að eiga við fólk og 

samskipti og upplifun mismunandi  eftir aðstæðum og samskiptum (Bylgja 

Rúna Aradóttir, munnleg heimild, 26. febrúar 2014). 

 

3.9 Viðskiptavinir Norðurorku 

Viðskiptavinir Norðurorku hf eru allir íbúar á veitusvæði Norðurorku, en á því 

svæði búa rúmlega 22 þúsund íbúar. Fyrirtæki og stofnanir á veitusvæðinu eru 

einnig viðskiptavinir Norðurorku. Viðskiptavinir kaupa fyrst og fremst heitt og 

kalt vatn, auk dreifingar á rafmagni og ýmsa þjónustu tengda afhendingu á 

orkunni eða rekstur veitnanna. Við stofnun viðskipta eru það öllu jöfnu 

viðskiptavinirnir sem óska eftir því að koma í viðskipti við fyrirtækið, og er 

það gert með formlegri beiðni í formi eyðublaða eða tilkynninga (Bylgja Rúna 

Aradóttir, munnleg heimild, 26. febrúar 2014). 
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4 Upplýsingakerfi 

Notkun upplýsingakerfa hjá fyriritækjum hefur aukist gríðarlega á síðast 

liðnum árum og eru þau orðin hluti af kjarnastarfsemi fyrirtækja. Í dag er 

hlutverk þeirra að styðja við rekstur fyrirtækja, auka skilvirkni í rekstri og 

styðja við verkefni um að ná samkeppnisforskoti.  

 

Mikilvægt er að innleiðingar á nýjum kerfum, rekstur og uppfærslur 

upplýsingakerfa sé ekki einkamál tölvudeilda eða umsjónarmanna 

upplýsingakerfa. Að stjórnendur séu meðvitaðir um hversu mikilvægu 

hlutverki upplýsingakerfi gegna í fyrirtækjum og hversu mikilvægt sé að 

fylgjast með þróun í upplýsingakerfum og reglulega sé framkvæmt stöðumat á 

upplýsingakerfum fyrirtækis. Metin er þá geta upplýsingakerfanna til að standa 

undir þeim verkefnum sem unnin eru í fyrirtækinu og geta upplýsingakerfanna 

sem stoðkerfi við að viðhalda eða ná samkeppnisforskoti. Einnig er mjög 

mikilvægur hlutur í mati að kanna öryggismál, bæði þá í upplýsingakerfunum 

sjálfum, og varðandi aðgangsstýringar notenda.  

 

Standi upplýsingakerfi ekki undir þeim verkefnum sem fyrirtækið ætlar sér að 

vera í, má búast við að það dragi úr gæðum starfseminnar eða að starfsemi 

fyrirtækis raskist verulega ef upplýsingakerfin bila eða verða fyrir innbroti og 

gögnum og upplýsingum er stolið (Deloitte, 2014) 

 

Mikið hefur verið fjallað um viðskiptatengslakerfi (e. CRM) á síðasta áratug, 

en þrátt fyrir það er skilningur stjórnenda á því mjög misjafn og hluti 

stjórnenda hafa ekki þekkingu né skilning á þvi fyrir hvað það stendur. Á milli 

fræðimanna er einnig munur á skilningi og hlutverki CRM. Skilgreina 

fræðimenn CRM bæði út frá upplýsingatæki og mannlegum samskiptum 

(Freeland, 2003, bls 34).  

Eitt að helstu markmiðum fyrirtækja sem halda markvisst um stjórnun 

viðskiptatengsla er að viðhalda góðu viðskiptasambandi við núverandi 

viðskiptavini og viðhalda eða auka hagnað sinn (Boulding o.fl., 2005, bls. 

213).  
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Mikil tækniþróun í upplýsingtækni á síðustu árum hefur stutt fyrirtæki mikið 

við að viðhalda góðum viðskiptatengslum og stjórna þeim.  Fyrirtæki sem nýta 

sér þau upplýsingakerfi sem veita þeim góða yfirsýn og upplýsingar um 

viðskiptavini sína og aðstoða við að stýra viðskiptatengslunum ná betri árangri. 

Hafa ber þó í huga að upplýsingakerfin eru aðeins hluti af góðum 

viðskiptatengslum, en starfsfólk og stjórnendur skipa mikilvægu hlutverki í að 

ná farsælum viðskiptatengslum sem skila fyrirtækinu auknum hagnaði (Brown, 

2002, bls 179). 

Skilvirk stjórnun viðskiptatengsla eykur líkur og styður við ánægju 

viðskiptavina. Tryggir og ánægðir viðskiptavinir stuðla og viðhalda góðu 

viðskiptasambandi. Með orðspori sem styður fyrirtækið við öflun nýrra 

viðskiptavina.  

Með því að safna upplýsingum um viðskiptavinina gerir það fyrirtækinu kleyft 

að greina þarfir þeirra og þá gefa fyrirtækinu aukinn möguleika á að uppfylla 

enn frekar væntingar þeirra (Haksever, Render, Russell og Murdick, 2000, bls 

143). 
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5 Upplýsingakerfi hjá Norðurorku 

Upplýsingakerfin sem notuð eru af starfsmönnum sem koma að þjónustu eru 

Orkan og tengd upplýsingakerfi frá Applicon, Axapta frá Advania, Bentley 

landupplýsingakerfi og kortasjá frá Loftmyndum og SMS kerfi frá Vodafone. 

Einnig er notuð Alcatel símstöð. 

 

Orkan var innleidd árið 2004 í samstarfi við fyrirtækið Vigor, sem seinna rann 

inní fyrirtækið Applicon, sem er í eigu Nýherja hf. Þá hafði OR þegar tekið upp 

Orkuna.  

Orkan sér um reikningagerð, innheimtu og heimlagnaskráningu. Í Orkuna eru 

skráðar athugasemdir í atburðasögu viðskiptavina eða í atburðasögu 

heimlagnanna. Rafræn samskipti eru á milli Orkunnar og skráningar hjá Motus, 

þannig að í atburðasögu viðskiptavina í Orkunni sjást skráð samskipti 

viðskiptavina Norðurorku við Motus. Annað skráð um viðskiptavininn eða 

húsveitur í öðrum kerfum er ekki aðgengilegt í Orkunni (Hlífar Sigurbjörn 

Rúnarsson, munnleg heimild, 5. apríl 2014). 

  

Rafræn skráning mælaskipta. Árið 2012 voru skráningar og umsýsluhluta 

mælaskipta hjá Norðurorku komið í rafrænt kerfi og var það gert í samvinnu 

við Applicon. Mælaskiptakerfið keyrir í Android stýrikerfinu, sem er í 

spjaldtölvum og snjallsímum. Mælaskiptakerfið hefur svo samskipti við 

Orkuna og eru öll mælaskipti og breytingar gerðar rafrænar. En fyrir þessa 

innleiðingu voru allar upplýsingar og skráningar vegna mælaskipta og 

breytinga prentaðar út á blað, sem síðan voru handskrifaðar upplýsingar á, sem 

síðan voru yfirfarnar af starfsfólki og handskráðar inn í Orkuna (Hlífar 

Sigurbjörn Rúnarsson, munnleg heimild, 5. apríl 2014). 

  

Microsoft Sharepoint er notað fyrir innri vef Norðurorku og sem 

skjalavistunarkerfi. Gæðahandbók Norðurorku er í Sharepoint og ýmsir 

verkefnalistar gæðaráðs. Allar upplýsingar er tengjast umbótaverkefnum eru 

vistaðar í Sharepoint. Framkvæmdarsvið nýtir Sharepoint til að halda utan um 

verkefnastjórnun og ýmis önnur skjöl (Gunnur Ýr Stefánsdóttir, munnleg 

heimild, 19. mars 2014). 
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Axapta var innleitt árið 2005 í samstarfi við fyrirtækið HugurAx, sem seinna 

rann inní fyrirtækið Advania. Norðurorka er með fjárhag sinn í Axapta og 

einnig er verkbeiðna og atvikaskráning gerð í Axapta. Norðurorka er að nýta 

gamla útgáfu af Axapta og stendur til á árinu 2014 að taka upp nýja útgáfu af  

Axapta, sem mun gera nýtni Axapta enn meiri. En hægt verður að birta 

upplýsingar og vefparta í Microsoft Sharepoint (Sigurður J. Sigurðsson, 

munnleg heimild, 8. apríl 2014). 

 

Microstation landupplýsingakerfið frá Bentley er alhliða teiknikerfi sem notað 

er til að hanna lagnir þeirra veitna sem Norðurorka er með. Kerfið er einnig 

notað til að taka út upplýsingar vegna viðhalds og taka út upplýsingar um legu 

lagna (Gunnur Ýr Stefánsdóttir, munnleg heimild, 19. mars 2014). 

 

Kortasjá er upplýsingakerfi sem Norðurorka tók í notkun árið 2013 í samstarfi 

við Loftmyndir og Applicon. Upphafleg hugmynd af innleiðingu Kortasjánnar 

var að finna leiðir til að gera tilkynningar um rekstrartruflanir/-skerðanir í 

dreifbýli skilvirkari. Lokaundirbúningur framkvæmda hjá Norðurorku, þar sem 

framkvæmdatími,  mannauður og tæki er skilgreindur, er stuttur þar sem 

yfirleitt þarf að taka tillit til veðurs og þarfa viðskiptavina á hverjum tíma. 

Kortasjáin er í grunninn landupplýsingakerfi sem keyrir landupplýsingagögn 

sem eru í Microstation landupplýsingakerfinu og upplýsingar um viðskiptavini 

og veitur úr Orkunni. Tengt við þetta er kerfi frá Vodafone sem sendir fjölda 

SMS með skilaboðum (Bylgja Rúna Aradóttir, munnleg heimild, 26. febrúar 

2014). 

 

SMS kerfið. SMS kerfi frá Vodafone er nýtt með Kortasjánni við að senda 

tilkynningar út til viðskiptavina og einnig er það nýtt í að senda SMS til 

viðskiptavina vegna annarra mála, svo sem innheimtu eða reikninga (Bylgja 

Rúna Aradóttir, munnleg heimild, 26. febrúar 2014). 
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6 Könnun hjá öðru veitufyrirtæki 

Orkuveita Reykjavíkur (OR) hefur síðast liðinn áratug unnið markvisst í að 

fækka upplýsingakerfum og gera upplýsingakerfi sín notendavænni fyrir 

starfsmenn. Það gerir þeim  kleift að nálgast betri upplýsingar um 

viðskiptavinina og þar af leiðandi veitt betri upplýsingar og veitt betri þjónustu 

(Sigrún Viktorsdóttir, munnleg heimild, 28. mars 2014). 

 

Þau helstu upplýsingakerfi sem OR nýtir í þjónustu við viðskiptavini sína eru 

Orkan og Microsoft CRM. Hluti af þeirri vinnu sem unnin hefur verið á síðast 

liðnum árum var að samhæfa upplýsingakerfin, þannig að starfsmenn sem 

sinna þjónustu geti nálgast allar upplýsingar um viðskiptavininn á einum stað. 

Svo sem upplýsingar um stöðu veitna, atburða og samskiptasögu, greiðslusögu 

og fleira.  

Í dag geta starfsmenn í þjónustu OR nálgast allar þessar upplýsingar í 

Microsoft CRM. Gögnin sem eru aðgengileg þar eru þau ekki öll vistuð í 

CRM, heldur eru þau frá Orkunni og fleiri kerfum, en eru sýnileg í CRM. 

Öll samskipti og tilkynningar um frávik eru skráð af starfsfólki í CRM og 

sumum tilfellum Orkuna (Sigrún Viktorsdóttir, munnleg heimild, 28. mars 

2014). 

 

Heimasíða OR var árið 2012 endurhönnuð og er þjónusta aðal inntakið í útliti 

nýja vefsins og bætti þjónustu við viðskiptavini til muna við það. Vefurinn 

sjálfur var hannaður þannig að hann kom vel út í spjaldtölvum og snjallsímum. 

Virkni vefsins er orðin mikil og geta viðskiptavinir sent inn erindi eða beiðnir 

og stofnast þá mál með sjálfvirkum hætti beint í CRM. Þessi virkni sparaði 

mikla vinnu við skráningu erinda, sem áður bárust í tölvupósti og flýtti úrlausn 

mála og bætti þjónustu við viðskiptavini.  

Í janúar 2014 var heimasíða OR tilnefnd til íslensku vefverðlaunanna (Sigrún 

Viktorsdóttir, munnleg heimild, 28. mars 2014). 

 

Reglulega eru framkvæmdar spurningakannanir hjá viðskiptavinum Orkuveitu 

Reykjavíkur og eru niðurstöður rýndar samkvæmt skilgreindum ferlum 

gæðakerfisins og úrbótaverkefni stofnuð um þau atriði sem þörf er á að laga. 
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Frá 2012 hafa verið framkvæmdar hulduheimsóknir hjá þjónustusviði 

Orkuveitu Reykjavíkur og hefur það komið vel út hjá starfsfólki.  Niðurstöður 

hulduheimsóknanna hafa hafa verið jákvæðari frá því að þær voru gerðar fyrst 

(Sigrún Viktorsdóttir, munnleg heimild, 28. mars 2014). 

 

Árið 2009 byrjaði Orkuveita Reykjavíkur með gagnvirku síðuna Orkan mín, en 

þar geta viðskiptavinir skráð álestra, séð yfirlit reikninga, séð á myndrænan 

hátt yfirlit yfir notkun á veitum og borið það saman við sambærilegar veitur 

(Sigrún Viktorsdóttir, munnleg heimild, 28. mars 2014). 

 

Iðnmeistarar geta skilað inn umsóknum um heimlagnir með rafrænum hætti í 

gegnum aðgangsstýrða síðu og eru iðnmeistarar ánægðir með að getað skilað 

inn umsóknum á rafænan hátt. 

 

Netspjall hefur verið í notkun í nokkurn tíma og er notkun viðskiptavina á því 

alltaf að aukast. Öll samskipti í Netspjallinu vistast sjálfkrafa í CRM (Sigrún 

Viktorsdóttir, munnleg heimild, 28. mars 2014). 

 

Orkuveita Reykjavíkur í samstarfi við Neyðarlínuna, 112 sendir út SMS, eða 

smáskilaboð til viðskiptavina sinna ef bilanir verða í veitukerfum sínum eða 

þörf er á að stöðva afhendingu orku vegna fyrirbyggjandi viðhalds. Þegar send 

eru SMS til viðskiptavina skráist það sjálfkrafa í sögu viðskiptavina í CRM 

(Sigrún Viktorsdóttir, munnleg heimild, 28. mars 2014). 

Reglulega eru haldin námskeið fyrir starfsmenn til að viðhalda þekkingarstigi 

og þegar nýjir starfsmenn eru ráðnir, ganga þeir í gegnum náms- og 

kynningarferli samkvæmt skilgreindum gæðaferlum fyrirtækisins (Sigrún 

Viktorsdóttir, munnleg heimild, 28. mars 2014). 
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7 Tillögur 

Til þess að svara rannsóknarspurningunni voru fræðilegt efni um þjónustu, 

þjónustustjórnun og upplýsingakerfi skoðuð, ásamt því að leitað var eftir 

upplýsingum um stöðu þjónustu og upplýsingakerfa hjá Norðurorku og 

Orkuveitu Reykjavíkur. 

Niðurstaða samanburðar og greiningar á efninu er að tækifæri sé í að auka 

skráningu á öllum samskiptum í atburðasögu Orkunnar upplýsingar um atburði 

sem hljótast af tilkynningum. hjá öllum þeim sem eru að þjónusta viðskiptavini 

hjá Norðurorku á  

Til að skráðar upplýsingar í Axapta um viðskiptavini fari ekki framhjá 

starfsfólki sem vinnur mest í Orkunni, er lagt til að skráning um viðskiptavini í 

Axapta sé sýnilegt í atburðasögu Orkunnar.  

Til að tryggja að skráning eigi sér stað í atburðarsögu þegar sendar eru 

tilkynningar á viðskiptavini úr Kortasjá, er tillaga skýrsluhöfundar að 

kerfisvirkni sé búin til sem skrái um leið og tilkynningar eru senda á 

viðskiptavini rafrænt í atburðasögu viðskiptavina í Orkunni. 

Til að auka samskipti við viðskiptavini er tillaga skýrsluhöfundar að kortasjá sé 

notuð fyrir samskipti við innheimtu og að tilkynningar í formi smáskilaboða 

séu send á þá viðskiptavini sem eru komnir 20 daga fram yfir eindaga og þeir 

séu upplýstir um að þeim standi til boða að semja um vanskil án frekari 

kostnaðar. 

Til að rýna reglulega þjónustugæði hjá Norðurorku er tillaga skýrsluhöfundar 

að reglulega séu framkvæmdar hulduheimsóknir og mældar séu allar hliðar 

þjónustu hjá Norðurorku. 

Til að jafna út álag starfsfólks í Þjónustuveri er tillaga skýrsluhöfundar að 

álestrar séu framkvæmdir allt árið um kring. 

Að lokum er það tillaga skýrsluhöfundar að innleitt sé viðskiptastjórnunarkerfi 

líkt og Microsoft CRM, til að auka og styðja við viðskiptatengslastjórnun innan 

Norðurorku og tryggja að öll samskipti við viðskiptavini séu aðgengileg á 

einum stað.  
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8 Niðurstöður 

Þessi rannsókn gefur ákveðnar vísbendingar um stöðu þjónustu og 

upplýsingakerfa hjá Norðurorku hf. Hér á eftir mun ég taka saman helstu 

niðurstöður skýrslunnar 

 

Lagt var upp með rannsóknarspurninguna: 

Með hvaða hætti getur Norðurorka bætt þjónustu við viðskiptavini sína með 

notkun upplýsingakerfa. 

 

Helstu niðurstöður skýrslunnar eru að staða þjónustugæða hjá Norðurorku eru á 

heildina litið ágæt, og með því að vera ISO9001 vottað fyrirtæki er Norðurorka 

að tryggja að ferlar séu skráðir og viðhaldnir í gæðakerfinu.  

Það vekur furðu skýrsluhöfundar að Norðurorka sé ekki með formlega 

þjónustustefnu, en þegar fyrirtæki hafa þjónustustefnu eykur það líkurnar á að 

starfsfólk veiti gæðaþjónustu. 

Norðurorka framkvæmir þjónustukönnun á tveggja ára fresti og er það þá í 

spurningarkönnun og er það athyglisvert að þjónustukannanir séu ekki 

framkvæmdar oftar og notaðar séu fleiri tegundir af þjónustukönnunum, svo 

sem hulduheimsóknir líkt og Orkuveita Reykjavíkur notar. 

 

Staða upplýsingakerfa hjá Norðurorku er að sumu leiti ágætt, en vissulega eru 

tækifæri til að gera betur. Sum upplýsingakerfi eru komin til ára sinna og er 

kominn tími á uppfærslu á þeim, eða að önnur nýrri upplýsingakerfi séu 

innleidd í fyrirtækið. Brýnt er því að skoða það vel þegar upplýsingakerfi eru 

uppfærð eða ný upplýsingakerfi innleidd að þau uppfylli þær kröfur sem gerðar 

eru til þjónustunnar og styðji starfsfólk við að stýra viðskiptatengslum og veita 

áfram góða þjónustu. 

Microsoft CRM er eitt þeirra upplýsingakerfa sem fyrirtækið getur innleitt og 

nýtt sér við að uppfylla þarfir viðskiptavinana enn frekar og byggt upp 

tengslum við hann þannig að hann upplifi góða þjónustu og við það myndist 

langtímaviðskiptasamband og þá um leið tryggir það ávinning fyrir 

Norðurorku. 
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Til að svara rannsóknarspurningunni þá getur Norðurorka bætt þjónustu við 

viðskiptavini sína með notkun upplýsingakerfa, en einnig er þörf á að útbúa 

þjónustustefnu og mæla gæði þjónustu oftar. 

 

Sá lærdómur sem má fá frá þessu verkefni er að fyrirtæki sem leggja metnað í 

að rækta sambandið og tengslin við viðskiptavininn og leitast við að uppfylla 

væntingar og þarfir þeirra eru mun líklegri til að ná langtímaárangri og ná 

samkeppnisforskoti til lengri tíma litið. 
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