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Abstract

The objective of this project was to explore how Nordurorka could use
information systems to provide customers with better service. The research
question is; In what ways can Nordurorka 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:
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Customer Relationship Management

At Nordurorka 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 Nordurorka could use to support them in offering better

service. Nordurorka also has to implement a service policy for the company.
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Utdrattur

Markmid pessa verkefnis var ad kanna med hvada hetti veitufyrirtekid
Nordurorka hf geeti notad upplysingakerfi til ad veita vidskiptavinum sinum
betri pjonustu. Rannséknarspurningin sem gengid var Ut fra var svo hljédandi:
Med hvada heetti getur Nordurorka bett pjonustu vid vidskiptavini sina med

notkun upplysingakerfa?

Ahugi stjornenda og starfsmanna & ad uppfylla, vidhalda og rsekta samband
sitt vid vidskiptavini hefur aukist til muna & sidustu aratugum. Stjérnun
vidskiptatengsla byggist i storum drattum & pvi ad fyrirteki safna upplysingum
um vidskiptavini sina, nyta peaer i ad vidhalda, uppfylla frekari vaentingar og

pa um leid veita peim betri pjonustu.
Lykiloro:

» bjonusta

» Upplysingakerfi
» Nordurorka

» Vioskiptatengsl

Ut fra stodu upplysingakerfa hja Nordurorku eru nokkur teekifeeri til ad veita
betri pjonustu med nytingu upplysingakerfa, pa badi med pvi ad nyta enn
frekar niverandi upplysingakerfi og pa skoda mdguleikann & ad innleida
upplysingakerfi sem heldur utan um vidskiptatengsl og upplysingar um

vidskiptavini. Einnig er porf a ad buin se til pjonustustefna fyrir fyrirteekid.

vi
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Inngangur

Pjonusta & milli fyrirteekja er mismunandi og er pjonusta farin ad skipta
fyrirteeki enn meira mali en &dur. bar sem pjénusta er 6apreifanleg er erfidara
ad meta gaedi pjonustu, heldur en ad meta geedi apreifanlegra vara sem
fyrirtaeeki bj6oa uppa. Veentingar vidskiptavina stjorna pvi hvernig

vidskiptavinirnir meta pjonustuna sem peir fa hja fyrirteekjum.

Markmidid med pessu verkefni er ad svara eftirfarandi spurningu:
Med hvada heetti getur Nordurorka beett pjonustu vid vidskiptavini sina

med notkun upplysingakerfa.

Astaeda pess ad skyrsluhéfundur valdi petta efni er mikill ahugi &
upplysingateekni og aralong starfsreynsla i pjonustustérfum. Skyrsluhéfundur
hefur fra aldamo6tum komid ad ymsum innleidingaverkefnum sem folust i pvi
ad rafvaeda ferla og einnig innleida upplysingakerfi. A arunum 2011 til 2013
var skyrsluhéfundur pjonustustjori Nordurorku hf og kynntist pa starfseminni

og var pvi petta vidfangsefni fyrir valinu.

Til ad svara pessari spurningu voru lagdar fram spurningar fyrir nokkra
stjornendur og starfsmenn Nordurorku. Spurningarnar snia ad innvioum
pjonustumala hja Nordurorku og hvernig pjonustugaedi eru meald. Einnig verda
lagdar spurningar fyrir stjornanda pjonsutumala hja Orkuveitu Reykjavikur,
sem stendur mjog framarlega i nytingu upplysingakerfa vid pjonsutu til
vidskiptavina. Ut fra svérum fra stjornendum og starfsménnum pessara
fyrirteekja verdur haegt ad gera samanburd & stédu Nordurorku og Orkuveitu
Reykjavikur. Einnig verda skodud hvada upplysingakerfi eru i bodi hja peim

upplysingataeknifyrirteekjum & Islandi.

I fyrsta hluta verkefnisins er freedileg umfjollun, pa er fyrirtaekid Nordurorka
kynnt, eftir pvi kemur umfjéllun um um upplysingakerfi og i endan tillégur og

nidurstoour.
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Uppbygging verkefnis

Val & efni kom til vegna dhuga skyrsluhéfundar & pjonustuméalum og
upplysingateekni og hvernig haegt veeri ad na ad veita vidskiptavinum betri
bjonustu. Einkum var pad reynsla skyrsluhéfundar af storfum hja
bjonustufyrirteekjum og hja Nordurorku hf sem vakti pennan dhuga a ad
komast ad pvi hvort moguleiki veeri ad ad veita betri pjonustu med peim
upplysingakerfum sem nu pegar eru i notkun hja Nordurorku hf.

Viofangsefni pessarar skyrslu er ad fjalla um upplysingakerfi Nordurorku hf,
gedamal og pjonustu og pa peetti sem par skipta mali, og greint hvernig
mogulegt sé ad uppfylla vaentingar enn frekar med upplysingakerfum.

Fjallad er i freedilega kaflanum um pjonustu, einkenni pjénustunnar og
bjonustustjornun og er studst vid freedin sem skyrsluhdfundur hefur notad &
peim &rum sem hann hefur stundad ndm vid Haskolanum & Akureyri. Einnig er
notast vid rafreenar heimildir af internetinu. Til ad minnka ahattuna & ad
skyrsluhéfundur faeri af sporinu vid gerd skyrslunnar var studst vid

rannséknarlikan Philip Kotler. Mynd af rannséknarprepunum ma sja hér ad

nedan.
Rannséknarefni Rannséknar- Upplysingum [, Upplysingar [, Unnid ar Nidurstédur
valid aztlun métud aflad metnar heimildum kynntar

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

Samkveemt skrefunum i rannsoknarferlinu var vidfangsefnid valid og valid var
ut fra ahuga og reynslu skyrsluhéfunar. Einnig var valid Gt fra peim
nadmskeidum sem skyrsluhéfundur hefur lokid i ndmi sinu i Haskélanum &
Akureyri.
Pegar valid la fyrir var rannsdkarspurningin og rannsdknarasgetlunun afmorkud,
Utfeerd med adstod leidbeinanda og gerd var rannsoknaraatlun til ad

-2-



Haskdlinn & Akureyri Jéhannes Baldur Guémundsson

skyrsluhéfundur veeri medvitadur um hvada verkpeettir veeru frammundan.
Skyrsluhéfundur mat svo fyrirliggjandi upplysingar, en paer voru einkum
kunnatta ar fyrri namskeidoum og i framhaldinu hofst gagnatdflun & peim
upplysingum sem ekki lagu fyrir.

Vid gerd a fraedilegu koflum skyrslunnar var notast vid drvinnslu &
fyrirliggjandi gégnum, en pad eru heimildir sem adrir rannsakendur hafa
safnad og skréad.

Hluti af skyrslunni eru munnlegar heimildir sem fengust med pvi ad taka viotol
vid starfsfolk Nordurorku, dsamt sérfreedingum i upplysingataekni og hja
starfsmonnum Orkuveitu Reykjavikur.

Greining og mat var svo sett fram asamt tillégum og nidurstodum

skyrsluhéfundar.
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1 Freedileg umfjollun

I pessum kafla er fjallad fredilega um hugtakid pjonustu, einkenni pjonustu og
pjonustustjornun. Einnig er fjallad um pjonustugedi og skynjun
pjonustugedanna. Ad lokun er fjallad um pjonustukannanir.

1.1 Einkenni pjénustu

Pjonustu mé skilgreina a einfaldan hatt og segja ad pjonusta sé ferill,
etlunarverk og frammistada. Hja fyrirtaekjum er pjénusta i flestum tilfellum
ekki apreifanleg vara sem hagt er ad snerta, sja eda finna, heldur éapreifanlegt
ferli og frammistada (Porhallur Gudlaugsson, 2002, bls. 6; Kotler, 2005).

A sidustu arum hefur vaegi pjonustu sem atvinnugreinar vaxid hratt um vida
verdld og er komin i hatt hlutfall af heildar atvinnugreinum i heiminum.
Pjonusta & fyrirteekjamarkadi hefur vaxid gridarlega a sidast lionum arum og
hefur fjoldi pjonustufyrirteekja margfaldast. Fyrirtekin eru ad sinna ymsum
verkefnum, svo sem markadsrannsoknir, auglysingaframleidsla,
fjarmalapjonusta, vidgerda- og vidhaldspjonusta svo eitthvad sé nefnt.
Fyrirteki i pjonustu hafa aukid til muna ad veita sem bestu pjonustu par sem
vorurnar eru ad 6llu jafna mjog svipadar og pvi méa nota geedi pjonustu til ad na
samkeppnis forskoti (Gudmundur Kr. Oskarsson og Hafdis Bjérg
Hjalmarsdottir, 2008, bls. 173; Wilson o.fl. 2008, bls. 44-48).

Almenn préun sidustu aratuga og pa sérstaklega préun i upplysingatekni hefur
ordid til pess ad vidskiptavinir eru adgengilegri og audveldara er ad
markadssetja pjonustu og framleida hana og veita i mun fjolbreyttara formi en
adur pekktist (Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D, 2009, bls. 14).

Med tilkomu internetsins vard til ny leid til ad afhenda pjonustu og segja méa ad
allt sem adgengilegt sé & internetinu sé pjonusta, hvort sem um er ad reeda
upplysingar, vidskipti eda afpreyingu. Morg fyrirtaeeki hafa nytt sér pessa teekni
til ad pjonusta vidskiptavini sina a audveldari og hagkveemari hatt, sem demi
ma nefna aukinn fjolda fyrirtaekja sem bjoda uppa ,,Minar sidur®, par sem
vidskiptavinir geta séd vidskiptayfirlit, almennar upplysingar, keypt vérur og
pjonustu. Oliuféldgin & Islandi hafa i dag 61l tekid upp notkun & pess hattar

-4 -
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sidum og veita par vidskiptavinum betri upplysingar og pjonustu (Zeithaml,
V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D, 2009, bls. 20).

Sem daemi er pegar vidskiptavinur Nordurorku hefur samband og Oskar eftir
pbvi ad hitaveituaztlun sé uppfaerd, par sem hann telur ad aztlad sé of mikil
notkun & hann. Pegar starfsmadurinn sler inn alestur, sér hann ad raunnotkunin
er meiri en vidskiptavinurinn heldur og azetlanir gera rad fyrir. Til ad veita
goda pjonustu upplysir starfsmadurinn vidskiptavininn um raunnotkunina og
freedir hann um leid um ferlid vid mat & aeetladri hitaveitunotkun og radleggur
honum ad &zetlunin sé haekkud.pad er gert til pess ad uppgjorsreikningurinn

- s s =

vidskiptavininum.

Parna er starfsmadurinn ekki ad taka vid tilkynningu, eins og upphafid a
samskiptunum gerdi rad fyrir, heldur greindi hann malid og veitti goda

pbjonustu.

1.2 bjénustustjérnun

Vidskiptavinir eiga med pvi ad kynna sér pjonsutustefnu fyrirteekja ad getad
gert sér grein fyrir peim pjonustulofordum sem fyrirteekid stendur fyrir og pa
geta metid haginn i ad eiga vioskipti vid pad fyrirteeki frekar en 6nnur sem
bjoda upp a sambeerilegar vorur og pjonustu. Pjonustustefnan & einnig til ad
stydja vid 6flun nyrra vidskiptavina, tryggja naverandi vidskiptasambdnd og til
ad stydja vid innra markadsstarf i fyrirteekinu (Albrecht, K, 1994, bls. 152).

Til ad peim sem koma ad gerd pjonustustefnu fyrirteekja sé ljost hvad pad er
sem skiptir mali vid honnun og gerd skilvirkrar pjonustustefnu er gott fyrir pa

ad ganga ur fra pvi ad mida vio eftirfarandi atridi:

1. Mikilveegt er ad pjonustustefnan sé ekki of stutt og einfold i snidum. Sé
bjonustustefnan stutt og innihaldslitil er heetta & ad eydur skapist sem getur gert
starfsfolki erfitt fyrir og hindrad starfsfolk i ad ad leysa adsteedur sem ekki

koma fram i pjonustustefnunni.

2. Innihald pjonustustefnunnar parf ad vera mjog skyrt svo ad tryggt sé ad

starfsfolk skilji innihald og tilgang pjonustustefnunnar. Med pvi eru meiri likur
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& ao starfsfolk tileinki ser stefnuna fyrr og peir séu adstodadir vid ad tileinka

sér notkun stefnunnar.

3. Avinningur vidskiptavina parf ad vera skyr i pjonustustefnunni og i hverju

og hvernig pjonustuloford fyrirtaekisins eru.

4. Skyrt parf ad vera i pjonustustefnunni hvernig fyrirtekio etlar ad adgreina

sig og pa na samkeppnisforskoti vid dnnur fyrirteeki.

5. bjonustustefnan parf ad vera skyr, skipul6gd og vel ordud til ad
vidskiptavinum og 6drum sé ljést hvad fellst i henni og hvada pjonustuloford
fyrirteekid stendur fyrir (Albrecht, K, 1994, bls. 151).

PDCA kerfid er oft notad af fyrirteekjum vid hénnun og gerd pjénustustefnu.
PDCA kerfio skiptist i fjora meginflokka en peir eru skipulagning,
framkveemd, athugun og ad bregdast vio (e. plan—do—check—act). Kjarninn i
PDCA er ad skipuleggja frekar en ad kanna hvernig gengur, pvi pegar kannad
er pa geeti ordid of seint ad bregast vid ef eitthvad er ekki i lagi (Fitzsimmons,
J.A. og Fitzsimmons, M.J, 2008, bls. 146).

Flokkarnir fjorir i PDCA sem melt er med ad notadir séu eru:

Skipuleggja: draga parf saman upplysingar um pad hvad vidskiptavinir parfnast
og i framhaldinu setja saman hvada pjonustu a ad framkvema og a hvada hatt
bjonustan skal framkveemd. I upphafi er maelt med pvi ad framkvaema
bjonustuferlagreiningu (e.The service process matrix) og Ut fra henni er metio
hvernig hinar ymsu tegundir pjonustu hja fyrirteekinu eru metnar og

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

Ut fra pjonustuferlagreiningunni er hafist handa vid ad hanna pjonustuna.

Framkveema: Upplysa parf starfsfolk og tryggja ad allar videigandi upplysingar
skilist til starfsfolks & skyrann hatt. Einnig ad bjéda uppa starfspjalfun til peirra
sem pess purfa eda ef porf er a starfspjalfun til ad koma upplysingunum a

skyran og skipulagdann hatt, pannig ad settum markmidum se nad.
-6 -



Haskdlinn & Akureyri Jéhannes Baldur Guémundsson

Athuga: Mikilveegt er ad pjonustan sé reglulega rynd og préfud pegar verio er
er ad innleida hana til ad kanna hvort ad starfsfolk sé ad na pvi sem verid er ad

innleida. betta ma gera med til deemis hulduheimsdknum.

Bregdast vid: Metnar eru nidurstodur kannana og Ut fra pvi méa sja hvort ad
porf sé & vidbotum eda breytingum. Teknar eru nidurstédur ur fyrri athugunum,
0g paer metnar. bar kemur i ljos hvort eda hvad parf ad bata og i kjolfario er
brugdist vid. Ekki ma gera rad fyrir ad porf sé & breytingum en gott er ad
upplysa starfsfolk og geta godar nidurstodur virkad sem hvatning fyrir
starfsfolk (Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J, 2008, bls. 146).

Pad er mat skyrsluhéfundar ad skyr og god pjénustustefna og skilvirk
pjonustustjornun sé kjarninn ad markadsforskoti. bjonustustefna & ad syna
naverandi og mogulegum vidskiptavininum hvad fyrirteekid getur veitt og hvad
pad stendur fyrir. Einnig er mat skyrsluhdfundar ad pjonustustefna geri
starfsfolki grein fyrir pvi & hvada pjonustulofordum hlutverk peirra byggir & og

hvernig skulu standa undir peim lofordum.

1.3 Pjonustugeedi

Pjénustugedi er skilgreining sem fellst i mismuninum & peim veentingum sem
vidskiptavinir gera til pjonustunnar og peirra sem peir fa fra fyrirteekjum eda
starfsfolki fyrirteekja (Margrét Reynisdottir, 2006, bls 6; Fitzsimmons, J.A. og
Fitzsimmons, M.J, 2008, bls. 20).

Pjonustugadin snuast pvi ekki ad pvi ad bjéda uppa edalsteina eda
hagaedavoru. Ad afhenda geaedi gengur Uté pad ad afhenda voru og pjonustu
sem er i samraemi vid pa pjonustu sem fyrirteekid lofar, asamt 6drum pattum
sem geta verid ahrifavaldar. Sem deemi eru lofud pjénustugeedi Orkunnar og
Shell ekki eins, p6 ad pad séu eldsneytisstodvar i eigu sama fyrirtaekis. Orkan
er med loford um édyrt eldsneyti, umfram pjonustu & plani en hja Shell er

lofordid géd pjonusta, vorudrval og veitingar, umfram odyrt eldsneyti.
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Pegar verid er ad veita pjonustuna, er vidskiptavinurinn ad meta hana og pad er
a peirri stundu sem gaedin eru metin. Starfsmadur eda teeki fyrirtekisins hefur
petta eina skipti til ad framkvaema pjonustuna pannig ad hun uppfylli vaentingar
vidskiptavinarins og er pvi oft talad um stund sannleikans (Fitzsimmons, J.A.
og Fitzsimmons, M.J, 2008, bls. 108).

Til ad hjalpa til vid ad skilgreina pann mismun sem er & mati a voru annars
vegar 0g svo pjonustu hins vegar, er ageett ad skipta pjonstugedum i flokka

eftir adsteedum vid og skynjun geeda.

Pjonustupeettir
1. Areidanleiki
2. Vidbragsflytir
3. Asynd

4, Heefni

5. Kurteisi

6. Traverduleiki
7. Oryggi

8. Adgengi
9.Samskipti —— Vidmoét
10.Skilningur

—_—

— Traust

Mynd 2 Pjénustupeettir (Margrét Reynisdéttir, 2006, bls 7; Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og
Gremler, D.D, 2009).

Gadi pjonustunnar eru metin i tiu pattum, sem dregnir eru saman i fimm paetti.
peettirnir eru notadir omedvitad eda medvitad og eru pattirnir, radadir eftir

mikilveegi eftirfarandi:

Areidanleiki (e. reliability): hefur mest ahrif & pad hvernig vidskiptavinurinn
metur pjonustuna. Ad pjénustan sé afhent & abyrgan hatt og samkvaemt
pjonustulofordum. Ad pjonustan sé veitt & skjotan og skilvirkan hatt. Ad

pjonustan sé veitt med sveigjanleika og augljosum pjonustuvilja.

Asynd (e.tangibles): Gtlit og adkoma fyrirtaekis. Ad Gtlit fasteigna, teekja og
starfsmanna sé til sbma og séu i takt vid imynd fyrirtekisins. G0 adkoma og

gott utlit stydur vid geedi pjonustunnar og imynd fyrirteekisins.
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Traust (e. trust): ad vidskiptavinir upplifi traust & milli sins og fyrirtekisins og
ad ekki fylgi aheetta med vidskiptunum fyrir vidskiptavininn. Ad traverduleiki
fyrirtaekisins sé i lagi og stydur pad vid traustid @ milli vidskiptavinarins og
fyrirtaekis.

Vidmot og framkoma (e. responsiveness): ad ferni og kunnétta starfsmanns sé
til stadar til ad veita réttar upplysingar og ad starfsfélk hafi pjénustulund og
polinmaadi til ad tryggja ad vidskiptavinurinn fai tima til ad koma mali sinu til
skila. Oll framkoma og vidmat skiptir miklu mali i pjonustu til ad tryggja géd
samskipti og ad veitt sé gdo pjonusta (Margrét Reynisdéttir, 2006, bls 7-8;
Fitzsimmons, J.A. og Fitzsimmons, M.J, 2008).

1.4 Kvartanir

pau fyrirteeki sem eru medvitud um pad ad pjonusta er aldrei fullkomin og
sifellt er teekifeeri til ad beeta pjonustu, safha saman tilkynningum um fravik og
kvartanir og nota upplysingarnar til ad baeta og breyta ferlum til pess ad pau
mal sem tilkynnt eru séu lagfeaerd og ad likurnar minnki & ad sama fravik komi

aftur upp, annad hvort hja tilkynningar adila eda 6drum vidskiptavini.

Pessi skraning er god leid til ad meta pjonustu og ferla fyrirtaekis. Ljost er ad
adeins hluti vidskiptavina sem lenda i pvi ad eitthvad bilar eda einhver fravik
koma upp hafa samband vid fyrirteeki og tilkynni pad en hinir sem ekki tikynna
bad eru afram 6anagdir og segja 6drum af pvi (Wilson, o.fl. 2008, bls. 130).
Adeins 5% af 6ansegdum vidskiptavinum hafa samband vid fyrirteeki og kvarta,
hin 95% sja ekki tilganginn i ad hafa samband og kvarta eda pad liggja ekki
fyrir upplysingar um pad hvernig peir geta skilad inn kvortun eda haft samband
og i kjolfarid méa gera rad fyrir ad peir sliti vidskiptasambandi vid fyrirtaekio.
Af peim vidskiptavinum sem eru 6anaegdir ma gera rad fyrir ad 50% til 75% af
peim 6anagdu muni halda vidskiptasambandinu ef komid er & mots vid
tilkynnt erindi peirra eda kvartanir. Moguleiki er ad na pessu hlutfalli i 100% ef
vidskiptavinir f& pa tilfinningu ad tilkynnt mal peirra eda kvortun hafi verid

leyst & skjotann og skilvirkan hatt.
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Fyrirteeki sem hafa tekid upp kvartanastjornun, skra kvartanir & skilvirkan hatt
og vinna Ut ar peim & skilvirkan hatt, setja sér yfirleitt markmid eda
meelikvarda i tengslum vid kvartanirnar. Til deemis ad feekka fjolda tilkynntra
kvartana (Kotler.P, Keller. K, Brandy. M, Goodman. M, Hansen. T, 2009. bls
392).

Kvartanastjérnun (e. complaint management) er ferli sem tekur & peim
verkpattum sem fara af stad pegar tilkynnt er um fravik eda kvortun berst til
fyrirteekisins. Fyrirteeki skréir 6ll tilkynnt fravik og allar kvartanir sem berast
fyrirteekinu og skrair og merkir einnig a hvada hatt arlausn for fram. Allar
pbessar skraningar er sidan hagt ad draga saman og greina orsok fravika og
kvartanna. Pessar greiningar er sidan haegt ad nyta til ad bata eda breyta pvi
sem orsakadi fravikid. I lokin er svo kannad hja vidskiptavinum hvort ad bui®
sé ad lagfaera pad sem tilkynnt var eda kvartad um, til ad tryggja ad
vidskiptavinurinn sé medvitadur um ad Urlausn hafi farid fram og upplifi g6da
bjonustu (Stone, 2011, bls. 118-119).

1.5 Pbjonustukannanir

Fyrirteki verda sifellt ad huga betur ad pvi ad leggja mikla aherslu & g6o

bjonustugaedi par sem pad er lykilatridi til pess ad na samkeppnisforskoti.

1.5.1 Hulduheimsékn
Ein leidin til pess ad meta gaedi pjonustu og beeta hana eru hulduheimsoknir (e.
mystery shopping). Hlutlaus utanadkomandi adili er fenginn til ad greina
bjonustuna med heimséknum par sem hann kemur fram sem vidskiptavinur.
Adur en hulduheimsoknin fer fram er Gtbuinn gatlisti sem sidan er fylltur Gt ad
heimsokn lokinni. I gatlistanum eru fyrirfram akvednir pjonustupeettir skodadir
og eru heimsoknirnar stundum innstilltar & pad ad meta einhverja dkvedna
baetti pjonustunnar frekar en adra.
Matsadferdir fara lika eftir peirri pjonustu sem & ad meta. Naudsynlegt er ad
pbeir sem framkvaema heimsoknina séu hlutlausir og vinni Gt fra gatlistunum.
Venjulega eru hulduheimsoknir notadar af fyrirteekjum til ad fylgast med pvi
hvort dkvedin sett markmid hafi nadst og til ad kanna heildarupplifunina af
-10 -
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pjénustunni. Heimsoknirnar eru oft notadar sem hluti af steerri
pjonusturannssoknum og til ad f& raunhaefa nidurstdodu er naudsynlegt ad
framkveema fleiri en eina hulduheimsdkn (Margrét Reynisdéttir, 2006, bls 9;
Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D, 2009).

Kostir vid hulduheimsoknir eru ad 6hadur adili metur pjénustuna. Med
gatlistum eru peir sem fara i hulduheimsoknir medvitadir um pa paetti um pad
sem peir eiga ad skoda og geta pvi betur komid auga & og fylgst med peim
pattum. Hulduheimsoknir halda lika starfsfolki pjonustufyrirtekja a tinum ef
beir eru medvitadir um ad von sé & hulduheimsoknum. Einnig er haegt ad nota
nidurstédurnar i umbunar- og hvatningarkerfum med ad upplysa veitanda
bjonustunnar um nidurstédurnar med endurgjof.

Gallar vid hulduheimsdkn eru ad heimsoknin er einstakt deemi & einstokum
tima og tekur ekki & 6llum pattum pjonustunnar i einu. Mat peirra sem
framkveema hulduheimsoknir er lika mismunandi & sama peetti pjonustunnar og
persénulegt mat manna getur verid mismunandi (Zeithaml, V.A., Bitner, M.J.
og Gremler, D.D, 20009, bls. 157-158).

1.5.2 Spurningakannanir

Spurningakannanir eru eitt mest notada teeki markadsrannsokna nu til dags.
paer eru mjog hentugar til ad na inn upplysingum fra mérgum adilum a
skdommum tima. Kannanir geta farid fram med pdsti, med persénulegum
samskiptum, i gegnum sima, med tolvuposti eda a veraldarvefnum &samt
6drum leidum. Algengasta form spurningakannana eru spurningalistar sem
lagdir eru fyrir patttakendur. Spurningakannanir er mjég gott ad nota samhlida
6drum leidum eins og til ad mynda hulduheims6knum en med pvi moti er haegt
ad bera saman nidurstédurnar og fa med pvi gleggri mynd a pjonustugaedin.
(Margreét Reynisdattir, 2006, bls 9; Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler,
D.D, 2009).

Kostirnir ad notast vid spurningakannanir eru medal annars peir ad paer eru

fljotlegar og frekar odyrar i framkvemd péa sérstaklega ef notud er su adferd ad

notast vid spurningakdnnun & netinu. Pad er audvelt ad na i stéran hop

svarenda, asamt pvi ad nota fleiri breytur og bera paer saman. Haegt er ad finna
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ut fylgni & milli &kvedna breyta ef pess er porf. Stadladar spurningar geta gert
malingarnar nakvaemari pegar bornar eru saman nidurstodur ar stéru drtaki.
Gallar vid spurningakannanir sem t.d. eru framkvaemdar & netinu eru helstar
eru ad brotfall er mikid og sa sem framkvamir kénnunina hefur 1élega stjorn &
svoruninni. betta er ekki madur & mann spurningaform og pvi hefur t.d.
svarandinn ekki moguleika & ad leita sér rada ef einhver misskilningur & sér
stad.

Pegar lagdar eru fyrir spurningakannanir er naudsynlegt ad huga ad pydinu og
Urtakinu sem valid er ar pvi adur en lagt er af stad (Margrét Reynisdottir, 2006,
bls 9; Zeithaml, V.A., Bitner, M.J. og Gremler, D.D, 2009).
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2 Rannsodknaraoferadir

Vid gagnadflun i pessari skyrslu notadi skyrsluhéfundur eigindlega (e.
qualitative) rannsokn. Med eigindlegri rannsokn ma rannsaka eiginleika hluta
og atburda, na fram upplysingum um tilgang peirra, 4samt pvi ad nalgast

personulegar upplysingar (Collis og Hussey, 2003, bls. 55-56).

Vid ad framkveaema eigindlega rannsokn naer spyrjandinn ad tengjast
viomalandanum og spurningarnar eru opnar. Pessi adferd gefur spyrjandanum
betri innsyn i efnid sem spurningarnar sntia ad og pad gefur svarandanum
moguleikann & ad svara spurningunum med sinu ordalagi og skyringum.
(McDaniel og Gates, 2008, bls. 108-109).

Vid framkvemd a eigindlegum ranns6knum pa er notad litid Urtak og yfirleitt
er notast vid viotol (e. interview) og rynihdpa (e. focus groups)

pessar adferdir hafa sina kosti og galla og eru helstu kostirnir peir ad pessar
adferdir eru personulegri og gefa oft innihaldsmeiri svor heldur en i
megindlegum (e. quantitative) rannsoknum. Helstu gallarnir vid pessar adferdir
er hve timafrekar peer eru og ad ekki er haegt ad taka stort irtak med pessum
adferdum (Sigurlina Daviosdattir, 2003, bls. 220-223).

Viotol (e. interviews) eru framkvaemd & pann hatt ad lagdar eru spurningar fyrir
vidmelendur. Spurningarnar geta verid ut fra afmorkudu efni, sem geta leitt
afram til frekari upplysinga og eru spurningarnar lokadar, halfopnar eda opnar.
Viotol eru framkvaemd augliti til auglitis, i gegnum sima eda télvupost, vid
einstakling eda hdpa (Collis og Hussey, 2003, bls. 167-171).

Skyrsluhofundur valdi ad nota half opin vidtol og lagdi opnar spurningar fyrir
vidmeelendur til ad fa miklar upplysingar fra peim vardandi viofangsefnid, sem
heegt er svo ad greina og vinna ur. Vidtolin foru fram a skrifstofum
vidmealanda og toku samtals ramar 8 klukkustundir. Viomelendurnir voru 5
talsins og valdi skyrsluhéfundur ad taka vidtal vid pau vegna stédu sinnar hja

fyrirtekjunum og reynslu.
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Vinna vid skyrsluna héfst i jandar 2014 og lauk i mai 2014, safnad var
upplysingum um pjonustu, upplysingakerfi og stodu pessara mala hja

Nordurorku hf og Orkuveitu Reykjavikur.

Haft var samband vid stjérnendur Nordurorku hf i névember 2013

par sem gert var grein fyrir verkefninu og leitad samvinnu peirra. Vidtolin
foru fram & timabilinu febraar til april og var i peim leitad

upplysinga um stédu og préun pjonustu, upplysingakerfa og um almennar

upplysingar um fyrirtekid.

Vidtalsspurningarnar voru hannadar ut fra gégnum sem vitnad er til ar
freedilega hluta ritgerdarinnar. Leitad var upplysinga um pjonustu og
upplysingakerfi til ad bera saman, adgreina og draga alyktanir af.

Viotolin voru tekin upp a upptokuvél. Skyrsluhéfundur ritadi einnig

nidur minnispunkta & medan ad vidtélum stdd og eftir ad peim lauk.
Vidtolin voru sidan skrifud nidur og ad lokum unnid ar peim i verkefnid.
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3 Nordurorka

| pessum kafla er fjallad um sogu fyrirtaekisins Nordurorku hf, og hlutverk pess
og stefnu. Sidan er fjallad er um skipulag fyrirteekisins og starfsfolk, og pa
tiltekid hvada starfsfolk kemur ad pjonustu fyrirtekisins. Ad lokum er fjallad

um gaedamal og pjonustukannanir sem framkvaemdar eru fyrir Nordurorku.

3.1 Saga Nordurorku

Nordurorka hf. var stofnad arid 2000 vid sameiningu & Vatnsveitu Akureyrar,

Rafveitu Akureyrar og Hitaveitu Akureyrar.

Lagdur var dkvedinn grunnur ad pessari sameiningu arid 1986 pegar akvoroun
var tekin um ad sameina undir eina stjérn Vatnsveitu Akureyrar, Rafveitu

Akureyrar og Hitaveitu Akureyrar.

pad var sidan 28.mars arid 2000 sem baejarstjorn Akureyrar sampykkti
samhlj6da sameiningu orkufyrirteekja Akureyrarbajar og var Franz Arnason
sem starfadi sem framkvaemdastjori Hitaveitu Akureyrar radinn sem forstjori
sameinads orkufyrirteekis. Pessi sameining tok sidan i gildi formlega 1.agust
arid 2000 en fjarhagsleg sameining vard fra og med 1. januar 2001 (Baldur
Dyrfjord, munnleg heimild, 8. april 2014).

I byrjun &rs 2003 vard Nordurorka sjalfsteett fyrirtaeki, en pa voru sampykkt &
Alpingi 16g um ad stjorn Nordurorku fengi endanlegt &kvordunarvald um
malefni félagsins. Fyrir lagasetninguna hafdi akvérdunarvaldid alfarid verio i
hondum beejarstjornar Akureyrarbaejar (Baldur Dyrfjord, munnleg heimild, 8.
april 2014).

I dag eru sex adilar hluthafar i Nordurorku hf. en steersta hlutinn &
Akureyrarbzr (Nordurorka, 2014a).

Um mitt &r 2014 stendur til ad opna i samstarfi vid Olis Metan afgreidslust6d,
en unnid verdur hauggas ur sorphaugunum a Glerardal (Baldur Dyrfjoro,

munnleg heimild, 8. april 2014).

Um aramotin 2013-2014 tok Norurorka yfir fraveitu Akureyrarbzjar.

Hugmyndir um sameiningu fraveitunnar vid Nordurorku hafa reglulega komid
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fram & sidstu &rum og eru forsvarsmenn Akureyrarbajar og Nordurorku
samningsadilar sammala um petta hafi verid réttur timi til pess ad lata verda ad
sameiningunni og muni pad efla og styrkja pjénustuhlutverk Nordurorku
(Nordurorka, 2014b).

3.2 Hilutverk og stefna Nordurorku

Meginhlutverk Nordurorku er pjonusta vid vidskiptavini sina, baedi heimili og
atvinnulif & veitusveedinu, med vatns- og orkuporf heimila & Nordurland auk
annarra vioskiptavina sinna. Fyrirtekid sérheafir sig einnig i vinnslu og nytingu
jarohita, vatnsorku, vatns og hvers konar annarra audlinda. Auk pess sér pad

um dreifingu og solu & orku og vatni (Nordurorka, 2014c).

Framtidarsynin er ad Nordurorka sé einn af hornsteinunum i nordlensku
samfélagi og eitt af 6flugustu alhlida orkufyrirtekjum & Islandi. Tryggt sé
ad orkuoflun sé nagjanleg, byggd & endurnyjanlegri orku og vatnslindum
asamt abyrgri audlindanytingu.

Nordurorka sé framseaekin i nyskdpun og pjénustu, hafi rika samfélagslega
abyrgd og verd voru og pjonustu sé med pvi besta sem gerist, litid til
samberilegrar starfsemi og skapi pannig traustan grunn ad lifskjérum og
teekifaerum vidskiptavina (Gunnur Yr Stefansdottir, munnleg heimild, 19.
mars 2014).

Megin markmid Nordurorku er ad vidhalda styrk sinum og stédu sem ein
af steerstu alhlida orkuveitum landsins. Ad veita goda, areidanlega
hagkveema pjonustu. Ad reksturinn skili géori afkomu og hdamorkud sé
nyting fjarmuna. A0 fyrirtaekid hafi & ad skipa haefu starfsfolki sem byr ad
godu vinnuumhverfi og ad hafa skilvirkt og vidurkennt gedakerfi. Einnig
ad taka patt i 6drum fyrirteekjum sem eflt geta starfsemi Nordurorku

(Gunnur Yr Stefansdéttir, munnleg heimild, 19. mars 2014).
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3.3 Skipulag Nordurorku.

Hér ad nedan ma sja skipurit Nordurorku hf. Stjorn Nordurorku hf er skipud af
sveitastjornarmoénnum og eru 5 adilar i henni. Forstjori Nordurorku hf er Helgi
Johannesson, og eru 3 svidsstjorar. Sigurdur J. Sigurdsson er svidsstjori
Pjonustu- og fjarmalasvids, Stefan H. Steinddrsson er svidsstjori
Framkveemdasvids og Baldur Dyrfjord er svidsstjori brounar.

Forstjori, svidsstjorar og abyrgdamadur raforkukerfis eru medlimir
framkveemdarads.

NORDUARORKA

Forstjori
Helgi Johannesson

Framkvaemdarad

Pjonustu- og fjarmalasvid Framkveemdasvid
Sigurdur . Sigurdsson Stefdn H. Steinddrsson
Svidsstjori Svidsstjori

bjonustuver Framkvamdir
Birgdir Kerfisstjorn
Bokhald Raforkudreifing og

Fasteignir upplysingataekni
Mzlaumsjon
Teiknistofa

Proun
Baldur Dyrfjord forstodumadur Mannaudsmal - Gedamal - Umhverfismal - Kynningarmal

Mynd 3 Skipulag Nordurorku (Nordurorka, 2014d).

Um mitt &r 2011 var gerd breyting & skipulagi Nordurorku, undirbdningur
pbess hofst arid 2010 par sem farid var i samstarf vid radgjafafyrirteeki um

ad yfirfara og greina starfsemi Nordurorku. | framhaldi af pessu var farid i
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stefnumaotunarvinnu sem stadfesti ad kjarnastarfsemi Nordurorku felst i ad
veita rafmagn, heitt vatn og neysluvatn. Akvedid var Gt fra nidurstodu
stefnumotunarvinnunnar ad uppfaera skilgreiningu Nordurorku pannig ad
vaegi pjonustunnar myndi aukast. Nidurstadan var su ad skilgreint hlutverk
Nordurorku er ad pjonusta heimili og fyrirteeki & starfssveaedi sinu med pvi
ad afla og dreifa neysluvatni og heitu vatni til vidskiptavina &samt pvi ad
sinna raforkudreifingu a Akureyri (Baldur Dyrfjord, munnleg heimild, 8.
april 2014).

Med pessari skilgreiningu ma pvi segja ad Nordurorka hafi par med verid ad
skilgreina sig sem pjonustufyrirtaeki, ar pvi ad vera framleidslufyrirtaeki.
Arid 2013 var aftur farid i stefnumétunarvinnu og var par pjonustuhlutverk
Nordurorku stadfest, &samt pvi ad lykil&herslur og framtidarsyn

Nordurorku voru sett fram og starfsmenn settu sér gildi (Baldur Dyrfjord,

munnleg heimild, 8. april 2014).

3.4 Pbjonustustefna Nordurorku
EkKi liggur fyrir pjonustustefna hja Nordurorku (Bylgja Runa Aradottir,

munnleg heimild, 26. febriar 2014). [ peirri stefnumétunarvinnu sem
framkveemd var sl. haust, var unnid vid ad setja saman pjonustustefnu fyrir
Nordurorku, en peirri vinnu er ekki lokid (Gunnur Yr Stefansdattir,
munnleg heimild, 19. mars 2014).

3.5 Starfsfolk og pjénusta

Starfsemi Nordurorku hefur verid ad aukast og eru starfsfolk um pad bil 55.
Starfsfolk er ein mikilvaegasta audlind fyrirteekisins og starfsmenn fyrirtaekisins
hvattir til ad vidhalda pekkingu sinni. Nordurorka stendur fyrir
Nordurorkuskdla par sem haldin eru reglulega ndmskeid, par a medal ndmskeid
i tengslum vid pjonustu og nytingu upplysingakerfa og forrita sem notud eru
vid hin daglegu storf. Sumir starfsmenn sitja einnig i samradshdépum med
starfsfolki annarra orkufyrirteekja (Baldur Dyrfjord, munnleg heimild, 8. april

2014).
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I pjonustuveri Nordurorku starfa 7 starfsmenn og er peirra adalverkefni ad
pjonusta vidskiptavini Nordurorku. pagd felst i ad pjonusta vidskiptavini sem
koma i pjonustuverid, pjonusta vidskiptavini sem hringja inn og svara
fyrirspurnum sem berast i t6lvuposti. Adrir starfsmenn Nordurorku sem eru
ekki skilgreindir i pjonustuhlutverki, en eru i samskiptum vid vidskiptavini eru
allir adrir starfsmenn Nordurorku. Samskiptin eru alveg fra pvi ad vera i
beinum samskiptum vegna framkvemda i ad vera i samskiptum vegna greidslu
og reikninga eda mottoku og afhendingu & vérum (Bylgja Runa Araddttir,
munnleg heimild, 26. febriar 2014).

3.6 Gaedamal.

Arid 2009 fékk Nordurorka vottord um ad gaedakerfi fyrirtaekisins staedist
krofur 1ISO9001 vottunarinnar. Gaedakerfi fyrirtekisins neer yfir alla peetti
fyrirtaekisins og er megin tilgangur pess ad ad tryggja vorugeedi, audvelda
akvorounartoku, leida til skilvirkari og betri pjonustu vid vidskiptavini og
stydja vid umbeetur i starfsemi og rekstri fyrirteekisins. Gadakerfid er vottad af
Vottun ehf, sem sér tvisar & ari um ad framkvaema ytri Uttektir a gaedakerfinu

(Gunnur Yr Stefansdéttir, munnleg heimild, 19. mars 2014).

Nordurorka er einnig med HACCP eda GAMES vottun vegna reksturs &
vatnsveitu sinni, en 6ll fyrirteeki sem afhenda neysluvatn til vidskiptavina ber
ad hafa slika vottun. Nordurorka hefur verid med GAMES vottun fra 1998.
Nordurorka er med vottad rafmagnsoryggisstjornunarkerfi og er pad vottad af
Mannvirkjastofnun.

Nordurorka var fyrst orkufyrirtaekja a Islandi til ad taka upp innra eftirlit
s6lumala fyrir vatns- og rafmagnsmala, og er pad vottad af Neytendastofu
(Nordurorka, 2014e).

3.7 Pbjénustukannanir hja Nordurorku

Hja& Nordurorku hafa verid framkvemdar pjonsutukannanir fra arinu 2003 og
hafa paer verid framkvaemdar af pjonustufyrirteekinu Capacent. Framkvaemdin

er hluti af Akureyrarvagninum, sem er pjoénustukdnnun sem unnin er fyrir
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Akureyraba og stofnanir hans og hafa pad verid spurningakannanir, fyrst i
sima og svo & sidustu &rum bzdi i sima og & internetinu.

Kannanirnar sem framkvemdar voru a arunum 2009 og 2011 voru gerdar &
sama hatt og voru pvi samberilegar. Aukin anagja vidskipavina sast a
kdnnunni sem gerd var & haustmanudum 2011, samanborid vid kdnnunina sem
framkveemd var arid 2009. Gaedarad Nordurorku fer yfir nidurstodur
spurningakannananna samkvamt skilgreindu geedaferli og eru stofnud
umbotaverkefni um pau méalefni sem parfnast Utbéta eda ryni a verklagi
(Baldur Dyrfjord, munnleg heimild, 8. april 2014).

3.8 Tilkynnt atvik og kvartanir

Gridalega miklu mali skiptir fyrir vidskiptavini Nordurorku ad f4 afhenda pa
pjonustu og voru sem peir eru ad kaupa, par sem pjonustuskerding hja

Nordurorku getur lamad starfsemi fyrirteekja og skert verulega lifsgeedi ibla.

Stor fravik a afhendingu pjonustu hja Nordurorku eru fa & ari og er steersti
hlutur tilkynntra fravika vegna pjonustuskerdingar & einstaka heimilum eda
fyrirtaekjum En er pad vegna ymissa mala i tengslum vid pjénustu, svo sem
nyjar heimlagnir, alestrar, reikningar og innheimtu (Bylgja Runa Aradottir,
munnleg heimild, 26. febriar 2014).

Oll mal sem ekki eru leyst i samtali vid vidskiptavininn eru skrad i
atvikaskraningakerfi i Axapta, og settur trlausnaradili. Urlausnartimi fer eftir
alvarleika malsins, en flest mal eru leyst innan 3 virkna daga (Bylgja Runa
Aradottir, munnleg heimild, 26. febriar 2014).

Edli méala sem tilkynnt eru er haegt ad flokka at fra verkefnum Nordurorku og
eru sum peirra arstidabundin. Alestrar eru framkvamdir & haustmanudum og
myndast alag & starfsfolki pjonsutuvers & peim tima. begar kdlna fer i vedri a
haustin og veturnar koma a hverju ari inn tilkynningar og kvartanir. Helstu

verkefnin sem tilkynningar eda kvartanir berast Utaf eru eftirfarandi:
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Reikningagerd: Aatlareikningar eru sendir Gt 11 manudi arsins og
uppgjorsreikningar einu sinni a ari, eftir baid er ad lesa af maelum. Yfirleitt
vantar vidskiptavinum upplysingar eda Gtskyringar & reikningunum. pessi

samskipti fara fram & stadnum, i sima og i gegnum télvupdst.

Notendabreytingar: Toluvert er um notendabreytingar & veitusvaedi
Nordurorku og helgast pad ad storum hluta af tveimur timabilum. Mikid er
um notendabreytingar i byrjun sumars og i lok sumars, sem ma tengja vid lok
og upphaf framhalds- og haskola & Akureyri. Pessi samskipti fara fram a

stadnum, i sima og i gegnum télvupdst.

Innheimta: Hja Nordurorku lenda vidskiptavinir i vanskilum og eru téluverd
samskKipti vid vidskiptavini og innheimtufyrirteeki Motus, sem sér um
milliinnheimtu fyrir Nordurorku hf. pessi samskipti fara fram & stadnum, i sima

og i gegnum tolvupdst.

Alestrar: Alestrar fara fram & haustin og fara verktakar 4 vegum Nordurorku

hf um veitusveedid og lesa af sélumalunum. Hja sumum vidskiptavinum naest
ekki ad lesa af maelum og er pa skilin eftir tilkynning um ad alestur hafi verid
reyndur, og vidskiptavinur bedinn um ad skila inn alestri til Nordurorku. pessi

samskipti fara fram & stadnum, i sima og i gegnum télvupost.

Heimlagnaumsoknir: Pegar ny hds eru byggd parf ad leggja nyjar heimlagnir.
Einnig pegar verid er ad breyta hisbyggingum er porf & ad leggja nyjar eda
breyta heimlégnum. Skila parf utfylltum umsoknum um nyjar og/eda
breytingar & heimlégnum. Nylega héfst mottaka a rafreenum umséknum um
nyjar rafmagns heimlagnir eda breytingar & rafmagns heimldgnum. Umsoknir
fyrir adrar heimlagnir parf ad skila utfyllt og undirskrifad af ionmeisturum.
pessi samskipti fara fram & stadnum, i gegnum télvupdst og rafreena gatt

Mannvirknastofnunar.

Skipuldgd utfoll: pjénustuver kemur ad tilkynningum um skipuldgd atfoll. En
reglulega er porf & endurnyjun a Il6gnum og bunadi og vegna peirrar vinnu parf
ad hafa skipulagda pjonustu- og afhendingarskerdingu. pPessi samskipti fara

fram i gegnum sima og i gegnum télvupost.
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Bilanir: begar upp koma bilanir hafa vidskiptavinir i miklu magni samband
vid pjonustuver til ad fa upplysingar um pjonustu- og afhendingarskerdinguna

og fa upplysingar um astladan urlausnartima.

Lega lagna: Vid framkvemdir vidskiptavina purfa peir ad tryggja ad ekki sé
farid i lagnir Nordurorku og er pvi reglulega verid ad Gtbda gogn sem syna legu

lagna fyrir vidskiptavini Nordurorku og verktaka.

Atridin hér ad ofan eru ekki temandi og eru samkvemt gaedakerfi Nordurorku
skilgreindir ferlar vid Urlausn flestra peirra verkefna sem eru i vinnslu hja
bjénsutuveri. En par sem petta er pjonusta, pa er i mérgum tilfellum ekki haegt
ad ganga Ut fra pvi ad leysa svipud mal med sama hetti og samberileg mal eda
mal sem skilgreind eru i verkferlum par sem verid er ad eiga vid folk og
samskipti og upplifun mismunandi eftir adsteedum og samskiptum (Bylgja
Runa Aradottir, munnleg heimild, 26. febrdar 2014).

3.9 Vidskiptavinir Nordurorku

Vioskiptavinir Nordurorku hf eru allir ibGar & veitusvaedi Nordurorku, en a pvi
sveedi bla rimlega 22 pusund ibdar. Fyrirteki og stofnanir a veitusvadinu eru
einnig vidskiptavinir Nordurorku. Vidskiptavinir kaupa fyrst og fremst heitt og
kalt vatn, auk dreifingar & rafmagni og ymsa pjonustu tengda afhendingu &
orkunni eda rekstur veitnanna. Vid stofnun vidskipta eru pad 6llu jofnu
vidskiptavinirnir sem oska eftir pvi ad koma i vidskipti vid fyrirtekid, og er
pad gert med formlegri beidni i formi eydublada eda tilkynninga (Bylgja Runa
Aradottir, munnleg heimild, 26. febrtar 2014).
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4 Upplysingakerfi

Notkun upplysingakerfa hja fyririteekjum hefur aukist gridarlega & sidast
lidnum arum og eru pau ordin hluti af kjarnastarfsemi fyrirtaekja. I dag er
hlutverk peirra ad stydja vio rekstur fyrirteekja, auka skilvirkni i rekstri og

stydja vid verkefni um ad na samkeppnisforskoti.

Mikilveegt er ad innleidingar & nyjum kerfum, rekstur og uppfaerslur
upplysingakerfa sé ekki einkamal télvudeilda eda umsjénarmanna
upplysingakerfa. Ad stjérnendur séu medvitadir um hversu mikilveegu
hlutverki upplysingakerfi gegna i fyrirteekjum og hversu mikilvaegt sé ad
fylgjast med préun i upplysingakerfum og reglulega sé framkveemt stddumat &
upplysingakerfum fyrirteekis. Metin er pa geta upplysingakerfanna til ad standa
undir peim verkefnum sem unnin eru i fyrirteekinu og geta upplysingakerfanna
sem stodkerfi vid ad vidhalda eda na samkeppnisforskoti. Einnig er mjog
mikilveegur hlutur i mati ad kanna 6ryggismal, baedi pa i upplysingakerfunum

sjalfum, og vardandi adgangsstyringar notenda.

Standi upplysingakerfi ekki undir peim verkefnum sem fyrirtaekid atlar sér ad
vera i, ma blast vio ad pad dragi Ur geedum starfseminnar eda ad starfsemi
fyrirteekis raskist verulega ef upplysingakerfin bila eda verda fyrir innbroti og

gbgnum og upplysingum er stolid (Deloitte, 2014)

Mikid hefur verid fjallad um vidskiptatengslakerfi (e. CRM) & sidasta aratug,
en pratt fyrir pad er skilningur stjornenda & pvi mjog misjafn og hluti
stjornenda hafa ekki pekkingu né skilning & pvi fyrir hvad pad stendur. A milli
freedimanna er einnig munur & skilningi og hlutverki CRM. Skilgreina
freedimenn CRM baadi Ut fra upplysingataeki og mannlegum samskiptum
(Freeland, 2003, bls 34).

Eitt ad helstu markmidum fyrirteekja sem halda markvisst um stjornun
vidskiptatengsla er ad vidhalda godu vidskiptasambandi vid ndverandi
vidskiptavini og viohalda eda auka hagnad sinn (Boulding o.fl., 2005, bls.
213).
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Mikil teeknipréun i upplysingtekni & sidustu arum hefur stutt fyrirteeki mikid
vid ad vidhalda godum vidskiptatengslum og stjorna peim. Fyrirteeki sem nyta
sér pau upplysingakerfi sem veita peim géda yfirsyn og upplysingar um
vidskiptavini sina og adstoda vid ad styra vidskiptatengslunum na betri arangri.
Hafa ber pd i huga ad upplysingakerfin eru adeins hluti af gédum
vidskiptatengslum, en starfsfolk og stjornendur skipa mikilveegu hlutverki i ad
na farselum vidskiptatengslum sem skila fyrirteekinu auknum hagnadi (Brown,
2002, bls 179).

Skilvirk stjornun vidskiptatengsla eykur likur og stydur vid anagju
vidskiptavina. Tryggir og &naegdir vidskiptavinir studla og vidhalda gédu
vidskiptasambandi. Med ordspori sem stydur fyrirtekid vid 6flun nyrra
vidskiptavina.

Med pvi ad safna upplysingum um vidskiptavinina gerir pad fyrirteekinu kleyft
ad greina parfir peirra og pa gefa fyrirteekinu aukinn moguleika & ad uppfylla
enn frekar veentingar peirra (Haksever, Render, Russell og Murdick, 2000, bls
143).
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5 Upplysingakerfi hja Nordurorku

Upplysingakerfin sem notud eru af starfsménnum sem koma ad pjonustu eru
Orkan og tengd upplysingakerfi fra Applicon, Axapta fr4 Advania, Bentley
landupplysingakerfi og kortasja fr4 Loftmyndum og SMS kerfi fra \Vodafone.

Einnig er notud Alcatel simst60.

Orkan var innleidd arid 2004 i samstarfi vid fyrirtekid Vigor, sem seinna rann
inni fyrirteekio Applicon, sem er i eigu Nyherja hf. P4 hafdi OR pegar tekid upp
Orkuna.

Orkan sér um reikningagerd, innheimtu og heimlagnaskraningu. i Orkuna eru
skrédar athugasemdir i atburdasogu vidskiptavina eda i atburdaségu
heimlagnanna. Rafraen samskipti eru & milli Orkunnar og skraningar hja Motus,
pannig ad i atburdastgu vidskiptavina i Orkunni sjast skrad samskipti
vidskiptavina Nordurorku vid Motus. Annad skrad um vidskiptavininn eda
hasveitur i 6drum kerfum er ekki adgengilegt i Orkunni (Hlifar Sigurbjérn

Runarsson, munnleg heimild, 5. april 2014).

Rafreen skraning maelaskipta. Arid 2012 voru skraningar og umsysluhluta
meelaskipta hja Nordurorku komid i rafraent kerfi og var pad gert i samvinnu
vid Applicon. Malaskiptakerfid keyrir i Android styrikerfinu, sem er i
spjaldtélvum og snjallsimum. Malaskiptakerfid hefur svo samskipti vid
Orkuna og eru 611 meelaskipti og breytingar gerdar rafraenar. En fyrir pessa
innleidingu voru allar upplysingar og skraningar vegna meelaskipta og
breytinga prentadar Ut a blad, sem sidan voru handskrifadar upplysingar &, sem
sidan voru yfirfarnar af starfsfolki og handskradar inn i Orkuna (Hlifar

Sigurbjérn Runarsson, munnleg heimild, 5. april 2014).

Microsoft Sharepoint er notad fyrir innri vef Nordurorku og sem
skjalavistunarkerfi. Geedahandbok Nordurorku er i Sharepoint og ymsir
verkefnalistar geedarads. Allar upplysingar er tengjast umbdtaverkefnum eru
vistadar i Sharepoint. Framkvaemdarsvid nytir Sharepoint til ad halda utan um
verkefnastjornun og ymis énnur skjol (Gunnur Yr Stefansdottir, munnleg
heimild, 19. mars 2014).
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Axapta var innleitt arid 2005 i samstarfi vid fyrirteekid HugurAx, sem seinna
rann inni fyrirteekid Advania. Nordurorka er med fjarhag sinn i Axapta og
einnig er verkbeidna og atvikaskraning gerd i Axapta. Nordurorka er ad nyta
gamla utgafu af Axapta og stendur til a arinu 2014 ad taka upp nyja Gtgéfu af
Axapta, sem mun gera nytni Axapta enn meiri. En hagt verdur ad birta
upplysingar og vefparta i Microsoft Sharepoint (Sigurdur J. Sigurdsson,
munnleg heimild, 8. april 2014).

Microstation landupplysingakerfid fra Bentley er alhlida teiknikerfi sem notad
er til ad hanna lagnir peirra veitna sem Nordurorka er med. Kerfid er einnig
notad til ad taka Ut upplysingar vegna vidhalds og taka ut upplysingar um legu

lagna (Gunnur Yr Stefansdottir, munnleg heimild, 19. mars 2014).

Kortasja er upplysingakerfi sem Nordurorka tok i notkun arid 2013 i samstarfi
vid Loftmyndir og Applicon. Upphafleg hugmynd af innleidingu Kortasjannar
var ad finna leidir til ad gera tilkynningar um rekstrartruflanir/-skerdanir i
dreifbyli skilvirkari. Lokaundirbuningur framkvaemda hj& Nordurorku, par sem
framkvemdatimi, mannaudur og teki er skilgreindur, er stuttur par sem
yfirleitt parf ad taka tillit til vedurs og parfa vidskiptavina a hverjum tima.
Kortasjain er i grunninn landupplysingakerfi sem keyrir landupplysingagégn
sem eru i Microstation landupplysingakerfinu og upplysingar um vidskiptavini
og veitur ar Orkunni. Tengt vid petta er kerfi fra Vodafone sem sendir fjolda
SMS med skilabodum (Bylgja Runa Aradéttir, munnleg heimild, 26. febrdar
2014).

SMS kerfid. SMS kerfi fra Vodafone er nytt med Kortasjanni vid ad senda
tilkynningar Gt til vidskiptavina og einnig er pad nytt i ad senda SMS til
vidskiptavina vegna annarra mala, svo sem innheimtu eda reikninga (Bylgja
Ruana Aradottir, munnleg heimild, 26. febraar 2014).
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6 Konnun hja 6dru veitufyrirtaeki

Orkuveita Reykjavikur (OR) hefur sidast lidinn aratug unnid markvisst i ad
feekka upplysingakerfum og gera upplysingakerfi sin notendaveenni fyrir
starfsmenn. bad gerir peim Kkleift ad nalgast betri upplysingar um
vidskiptavinina og par af leidandi veitt betri upplysingar og veitt betri pjonustu

(Sigrun Viktorsdottir, munnleg heimild, 28. mars 2014).

Pau helstu upplysingakerfi sem OR nytir i pjonustu vid vidskiptavini sina eru
Orkan og Microsoft CRM. Hluti af peirri vinnu sem unnin hefur verid a sidast
lidnum arum var ad samhafa upplysingakerfin, pannig ad starfsmenn sem
sinna pjonustu geti néalgast allar upplysingar um vidskiptavininn & einum stad.
Svo sem upplysingar um stddu veitna, atburda og samskiptasogu, greidslusdgu
og fleira.

[ dag geta starfsmenn i pjonustu OR nalgast allar pessar upplysingar i
Microsoft CRM. Gognin sem eru adgengileg par eru pau ekki 6ll vistud i
CRM, heldur eru pau fra Orkunni og fleiri kerfum, en eru synileg i CRM.

Oll samskipti og tilkynningar um fravik eru skrad af starfsfolki i CRM og
sumum tilfellum Orkuna (Sigrun Viktorsdottir, munnleg heimild, 28. mars
2014).

Heimasida OR var arid 2012 endurhdnnud og er pjonusta adal inntakid i utliti
nyja vefsins og batti pjonustu vid vidskiptavini til muna vid pad. Vefurinn
sjalfur var hannadur pannig ad hann kom vel ut i spjaldtélvum og snjallsimum.
Virkni vefsins er ordin mikil og geta vidskiptavinir sent inn erindi eda beidnir
og stofnast pa mal med sjalfvirkum heetti beint i CRM. pessi virkni sparadi
mikla vinnu vid skraningu erinda, sem adur barust i télvupdsti og flytti trlausn
mala og beetti pjonustu vid vidskiptavini.

[ jantar 2014 var heimasida OR tilnefnd til islensku vefverdlaunanna (Sigran
Viktorsdottir, munnleg heimild, 28. mars 2014).

Reglulega eru framkvaemdar spurningakannanir hja vidskiptavinum Orkuveitu
Reykjavikur og eru nidurstddur ryndar samkvaemt skilgreindum ferlum

gaedakerfisins og Urbotaverkefni stofnud um pau atridi sem porf er a ad laga.
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Fra 2012 hafa verid framkveemdar hulduheimsdknir hja pjonustusvidi
Orkuveitu Reykjavikur og hefur pad komid vel ut hja starfsfolki. Nidurstodur
hulduheimsdknanna hafa hafa verid jakveedari fra pvi ad peer voru gerdar fyrst
(Sigrun Viktorsdottir, munnleg heimild, 28. mars 2014).

Arid 2009 byrjadi Orkuveita Reykjavikur med gagnvirku siduna Orkan min, en
par geta vidskiptavinir skrad alestra, séd yfirlit reikninga, séd & myndranan
hatt yfirlit yfir notkun a veitum og borid pad saman vid sambeerilegar veitur

(Sigrun Viktorsdottir, munnleg heimild, 28. mars 2014).

Idnmeistarar geta skilad inn umséknum um heimlagnir med rafreenum heetti i
gegnhum adgangsstyrda sidu og eru idnmeistarar anaegadir med ad getad skilad

inn umsoknum & rafseenan hatt.

Netspjall hefur verid i notkun i nokkurn tima og er notkun vidskiptavina & pvi
alltaf ad aukast. Oll samskipti i Netspjallinu vistast sjalfkrafa i CRM (Sigrun
Viktorsdéttir, munnleg heimild, 28. mars 2014).

Orkuveita Reykjavikur i samstarfi vid Neydarlinuna, 112 sendir it SMS, eda
smaskilabod til vidskiptavina sinna ef bilanir verda i veitukerfum sinum eda
porf er & ad stodva afhendingu orku vegna fyrirbyggjandi vidhalds. begar send
eru SMS til vidskiptavina skréist pad sjalfkrafa i sogu vidskiptavina i CRM
(Sigrun Viktorsdottir, munnleg heimild, 28. mars 2014).

Reglulega eru haldin namskeid fyrir starfsmenn til ad vidhalda pekkingarstigi
0g pegar nyjir starfsmenn eru radnir, ganga peir i gegnum nams- og
kynningarferli samkveaemt skilgreindum gaedaferlum fyrirteekisins (Sigrdn
Viktorsdottir, munnleg heimild, 28. mars 2014).
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7 Tillogur

Til pess ad svara rannsoknarspurningunni voru fraedilegt efni um pjonustu,
pbjénustustjornun og upplysingakerfi skodud, asamt pvi ad leitad var eftir
upplysingum um stédu pjonustu og upplysingakerfa hja Nordurorku og
Orkuveitu Reykjavikur.

Nidurstada samanburdar og greiningar & efninu er ad teekifzeri sé i ad auka
skraningu a 6llum samskiptum i atburdasdgu Orkunnar upplysingar um atburdi
sem hljétast af tilkynningum. hj& 6llum peim sem eru ad pjonusta vidskiptavini
hja Nordurorku &

Til ad skrédar upplysingar i Axapta um vidskiptavini fari ekki framhja
starfsfolki sem vinnur mest i Orkunni, er lagt til ad skraning um vidskiptavini i

Axapta sé synilegt i atburdasdgu Orkunnar.

Til ad tryggja ad skraning eigi sér stad i atburdarsdgu pegar sendar eru
tilkynningar & vidskiptavini ur Kortasja, er tillaga skyrsluhéfundar ad
kerfisvirkni sé buin til sem skrai um leid og tilkynningar eru senda &

vidskiptavini rafreent i atburdasdgu vidskiptavina i Orkunni.

Til a0 auka samskipti vid vidskiptavini er tillaga skyrsluhéfundar ad kortasja sé
notud fyrir samskipti vid innheimtu og ad tilkynningar i formi smaskilaboda
séu send & pa vidskiptavini sem eru komnir 20 daga fram yfir eindaga og peir
séu upplystir um ad peim standi til boda ad semja um vanskil an frekari

kostnadar.

Til ad ryna reglulega pjonustugeedi hja Nordurorku er tillaga skyrsluhéfundar
ad reglulega séu framkvaemdar hulduheimsoknir og meeldar séu allar hlidar

bjonustu hja Nordurorku.

Til ad jafna Ut alag starfsfolks i Pjonustuveri er tillaga skyrsluh6fundar ad

alestrar séu framkvemdir allt arid um kring.

AdJ lokum er pad tillaga skyrsluh6fundar ad innleitt sé vidskiptastjornunarkerfi
likt og Microsoft CRM, til ad auka og stydja vid vidskiptatengslastjornun innan
Nordurorku og tryggja ad 6ll samskipti vid vidskiptavini séu adgengileg a

einum stad.
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8 Nidurstoour

Pessi rannsokn gefur akvednar visbendingar um stodu pjénustu og
upplysingakerfa hja Nordurorku hf. Hér & eftir mun ég taka saman helstu

nidurstodur skyrslunnar

Lagt var upp med rannsdknarspurninguna:
Med hvada heetti getur Nordurorka beett pjonustu vid vidskiptavini sina med

notkun upplysingakerfa.

Helstu nidurstédur skyrslunnar eru ad stada pjonustugeda hja Nordurorku eru a
heildina litid ageet, og med pvi ad vera ISO9001 vottad fyrirteki er Nordurorka
ad tryggja ad ferlar séu skradir og vidhaldnir i geedakerfinu.

pad vekur furdu skyrsluhéfundar ad Nordurorka sé ekki med formlega
bjonustustefnu, en pegar fyrirteeki hafa pjonustustefnu eykur pad likurnar a ad
starfsfolk veiti geedapjonustu.

Nordurorka framkvaemir pjonustukénnun & tveggja ara fresti og er pad pa i
spurningarkénnun og er pad athyglisvert ad pjonustukannanir seéu ekKi
framkvaemdar oftar og notadar séu fleiri tegundir af pjonustukdnnunum, svo

sem hulduheimséknir likt og Orkuveita Reykjavikur notar.

Stada upplysingakerfa hja Nordurorku er ad sumu leiti ageett, en vissulega eru
teekifeeri til ad gera betur. Sum upplysingakerfi eru komin til ara sinna og er
kominn timi & uppfeerslu & peim, eda ad énnur nyrri upplysingakerfi séu
innleidd i fyrirteekid. Brynt er pvi ad skoda pad vel pegar upplysingakerfi eru
uppfeerd eda ny upplysingakerfi innleidd ad pau uppfylli peer kréfur sem gerdar
eru til pjénustunnar og stydji starfsfolk vid ad styra vidskiptatengslum og veita
afram goda pjonustu.

Microsoft CRM er eitt peirra upplysingakerfa sem fyrirteekid getur innleitt og
nytt sér vid ad uppfylla parfir vidskiptavinana enn frekar og byggt upp
tengslum vid hann pannig ad hann upplifi géda pjonustu og vid pad myndist
langtimavidskiptasamband og pa um leid tryggir pad avinning fyrir

Nordurorku.
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Til ad svara rannsoknarspurningunni pa getur Nordurorka beett pjonustu vid
vidskiptavini sina med notkun upplysingakerfa, en einnig er porf & ad Gtbla

bjonustustefnu og meela geedi pjonustu oftar.

Sa lerdémur sem ma 4 fra pessu verkefni er ad fyrirteeki sem leggja metnad i
ad reekta sambandid og tengslin vid vidskiptavininn og leitast vid ad uppfylla
vaentingar og parfir peirra eru mun liklegri til ad na langtimaarangri og na

samkeppnisforskoti til lengri tima litid.
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