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Abstract

In this thesis we take a look at strategic planning both from a theoretical point and
also how Vodafone executed there strategic planning when the company took on
the task off setting them self a communication declaration. The goal is took look
at what VVodafone did in there planning, what did they do right, what could they
have done better from a theoretical point of view. The thesis will also find out if
the communication declaration has had any effect on employees. Therefor are two
questions asked in the research? The first is “How has Vodafone’s communication
declaration influenced communication with inner customers?” The object is to see
if the communication declaration has registered with employees and what their

opinion is regarding it.

The results from the survey were very positive, the staff was impressed with the
communication declaration and many had used it as a guideline in their personal

live.

The second question was “What theories did VVodafone use in the making of the
Communication declaration?”” Vodafone used the theory of the positioning school
were the strategic planning is most important and has more input but the common
theory’s is less important. VVodafone incorporated there employees into the
implementation with out there knowledge of it. The result of their work can be
found in the following text. Vodafone could have looked more into doing their
own surveys and to plan when they execute those surveys. They should also try to

find out if the communication declaration has had any impact on their customers.

The overall result is very positive for Vodafone, Employs registered with the

declaration and are happy and proud of it.

Keywords: Communication declaration, VVodafone, strategic planning, social

responsibility, management
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Utdrattur

I pessu verkefni er fjallad um stefnumétun fra freedilegu sjonarhorni en ad auki er
skodad hvernig Vodafone stdd sig i sinni stefnumotun pegar fyrirteekio akvad ad
innleida samskiptayfirlysingu. Tilgangurinn er pvi ad skoda, Ut fra freedunum,
hvernig Vodafone bar sig ad, hvada adferdir peir studdu sig vid, hvad gerdu peir
vel og hvad hefdi betur matt fara. Atlunin er einnig ad kanna hvort
samskiptayfirlysingin  hafi skilad tiletluoum arangri  pegar kemur af
starfsmonnum. bvi eru rannsoknaspurningarnar tveer. Annars vegar ,,Hvernig
hefur samskiptayfirlysing Vodafone haft ahrif & samskipti vid innri vidskiptavini?
en par er skodad hvort samskiptayfirlysingin hafi skilad sér til starfsmanna og
hver skodun peirra er & henni. Nidurstodur kdnnunarinnar voru jakveedar i alla
stadi hvad vardar starfsmenn en peir voru mjog hrifnir af samskiptayfirlysingunni
og hofou flestir tileinkad sér hana i daglegu starfi og stér hluti tileinkadi sér hana

einnig i einkalifinu.

Hins vegar var spurt ,Hvada adferdoum beitti Vodafone i sinni
stefnumotunarvinnu? . begar nalgun Vodafone vid innleidinguna var kbnnud kom
i 1jos ad pad hafdi notast vid adferdafredi sem kennd er vid stadfersluskdlann (e.
Positioning school). Par er stefnan i forgrunni en adferdafredin i bakgrunni.
Vodafone notadi mjog skemmtilega adferd til ad virkja starfsfolk i pessu ferli an
bess p6 ad gefa pad upp um leid ad peir veeru patttekendur i pvi sem og hluti af
markadsefni fyrirtaekisins. Arangurinn er svo tiundadur hér ad nedan. bad sem
Vodafone metti baeta veeri ad skoda betur malingar og timasetja per. Einnig ad

kanna arangur stefnumatunar & ytri vidskiptavini sina.

Arangurinn var heilt yfir mjdg jakvadur og innleidingin gekk vonum framar hvad
vardar starfsmenn. Peir voru anagdir og stoltir af samskiptayfirlysingunni og
hofou tileinkad sér hana.

Lykilord: Samskiptayfirlysing, Vodafone, stefnumétun, samfélagsleg abyrgd,

stjérnun.
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.A Haskélinn
a Akureyri LOK 2106

Inngangur

Skipulagsheildir setja sér reglulega markmid, stefnu eda syn & hver hun er og
fyrir hvad han stendur. T pvi samfélagi sem vid lifum i ndna feerist pad i
aukana ad fyrirteki setji sér stefnur. I dag er pad jafnvel ,.tiskan“ ad setja sér
stefnu i samfélagslegri abyrgd og hefur umraedan um hana aukist talsvert a
pbessari 6ld. Eftir kreppuna 2008 hafa margar skipulagsheildir reynt ad beta,
eda breyta imynd sinni og auka traust med pvi ad innleida stefnu. petta getur
verid til ad skilgreina sig frd 6drum & sama markadi og/eda til ad syna fram &
abyrgoarhlutverk. (Lake, 2012).

En & bakvid pessi fraedi liggja margar rannsoknir og kenningar sem flestar eru
tiltélulega nyjar af nalinni. Par sem pessi freedi eru ung eru pau enn i svo
mikilli métun og hafa farid ur mjog einféldum peelingum i flokin visindi sem
hafa verid kortlogd med ymsum heetti. Pad er nefnilega flokid ad innleida nyja
stefnu i fyrirteeki, sér i lagi ef um stdrt og rotgroéid fyrirteeki er ad reeda. bad eru
ymsar hattur, margar hindranir og ymis alitamal sem parf ad skera ar um &

beirri vegferd.

A arinu 2013 for Vodafone & islandi i pad ad setja sér samskiptastefnu.
Tilgangurinn var ad stadsetja sig & markadi og greina sig fra samkeppninni
annars vegar og hins vegar ad syna samfélagslega abyrgd i verki. Pad er pvi
spennandi ad skoda hvernig stadid var ad malum og ad meela arangurinn. I pvi

sjonvarmidi voru settar fram eftirfarandi spurningar:

e Hvernig hefur samskiptayfirlysing Vodafone haft &hrif & samskipti vid
innri vidskiptavini?

e Hvada adferdum beitti Vodafone i sinni stefnumétunarvinnu?

Pessu verdur gert frekari skil i peim texta sem hér fylgir beaedi Gt fra fraedilegu

sjonarmidid og svo nidurstddu peirrar vinnu sem farid var i.

Seevar Reykjalin Samskiptayfirlysing Vodafone 1
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1. Aoferdafraedin

| pessari rannsokn er verid ad leitast vid ad svara spurningunum ,,Hvernig
hefur samskiptayfirlysing Vodafone hafi haft ahrif & samskipti vid innri
vidskitpavini?“ Hvar kemur seinni spurningin? Einnig var akvedid ad skoda
hvort ad innleiding samskiptastefnu \Vodafone hafi haft einhver ahrif a
samskipti starfsmanna vid ytri vidskiptavini. Gognin sem notud voru til
rannsdknarinnar var spurningakénnun sem 16gd var fyrir starfsmenn Vodafone
en ad auki var unnid ar gégnum sem Vodafone hafdi pegar aflad sem hluta ad
innri pjonustukdnnun  fyrirtekisins. Vidtal var tekid vid forstédumann
markadssvids Vodafone sem og starfsmannastjorann til pess ad fa skyra mynd
af pvi hvadan hugmyndin ad samskiptastefnunni er komin, hvernig su vinna

for fram, hvernig innleidingin gekk og hvort arangur vinnunnar hafi skilad sér

1.1. Eigindlegar rannsoknir

I eigindlegum rannsoknum (e. quantitative reaserch methods) er ahersla 16gd &
ad einstaklingur sé virkur talkandi raunveruleikans og ad peir séu best til pess
fallnir til ad Gtskyra hvada merkingu hann leggur i adstsedur sinar og reynslu. |
eigindlegum rannsoknum eru 6ll sjonarhorn talin vera jafn mikilveeg og hafa

sama veegi vid rannsoknina (Bryman & Bell, 2007, bls. 154).

Eigindlegar rannsoknir eru talkandi og byggja & kenningum um ad veruleikinn
sé félagslega skapadur. Pvi byggja peer a adleidslu en ekki afleidslu likt og
megindlegar rannsdknir. bvi er gerd rik &hersla & nakvaemni pessara rannsokna
og ad fylgt sé akvednum reglum til ad skilja hvada merkingu einstaklingar
hafa & adstedum en einnig hvada merkingu og skilning peir leggja i athafnir
sinar en pad veitir aukin skilning og dypri innsyn i vidfangsefnid. (Bryman &
Bell, 2007, bls. 159).

I pessari rannsokn voru tekin vidtol vid forstodumann markadssvids Vodafone

sem og starfsmannastjérann.

Seevar Reykjalin Samskiptayfirlysing Vodafone 2
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1.2. Megindlegar rannsoknir

Munurinn milli megindlegra og eigndlegrar rannsokna er ad s megindlegar
rannsoknir byggja & télum og peer er haegt ad telja og mela (Sigurlina
Davidsdottir, 2003, bls. 220) 6likt eigindlegum rannsoknum. Megindlegum

rannsoknum er haegt ad skipta i 5 prep eda stig.

Rannsoknarspurningin ,,Hvernig hefur samskiptayfirlysing VVodafone haft ahrif
a samskipti vid innri vidskiptavini?“ liggur til grundvallar spurningakénnunar
sem 16gd var fyrir starfsmenn VVodafone og nidurstédur peirra skodadar og gert
grein fyrir peim. Einnig verdur unnid med gogn fra kénnun sem Capacent
gerdi fyrir Vodafone en pad var spurningakénnun sem meldi ymsa innri peetti

i starfi fyrirtaekisins, par & medal var tekid a samskiptastefnunni.

1.3. Spurningakannanir

Til eru ymsar tegundir spurningakannana og fer val kdnnunar eftir pvi hvert
rannsdknarefnid er, hverja verid er ad spyrja og einnig fjolda peirra sem
spurdir eru. Haegt er ad leggja spurningarnar fyrir folk augliti til auglits, &
vefnum, i bréfpdsti eda hringt i drtak svo einhver demi séu nefnd. Hvernig
peer eru framkvemdar redst oftast af hvad hentar best hverju sinni asamt
kostnadi og tima sem faest til ad vinna kdnnunina. (Helga Jonsdottir, 2003, bls.
71)

Eins og fram kemur hér & undan eru til margs konar spurningakannanir og
spurningar i hverri kdnnun geta verid mismunandi. Par geta verid opnar eda
lokadar en einnig geta peer verid & margs konar kvarda. Allt fra pvi ad vera
einfold ja eda nei spurning i ad vera & skalanum 5 — 7. S& skali kallast Likert
kvardinn og er samsettur Ur 5-7 prepa kvarda frd& mjog ésammala til mjog
sammala. (Helga Jonsdéttir, 2003, bls. 69-71)

| pessari rannsokn var studst vid fimm prepa spurningalista 4samt opnum
spurningum. | opnu spurningunum gat vidkomandi tjad sig med eigin ordum

og er gerd grein fyrir hluta peirra nidurstada i vidauka. Med pvi ad notast vid
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Likert kvardann i meirihluta spurninga gerum vid svarendum eins audvelt fyrir

og kostur er ad svara spurningum af heidarleika og einlaegni. (Helga Jonsdottir,
2003, bls. 82).

| pessari rannsokn var spurningakénnun sett saman & netinu, med adstod
Outcome forritsins, sem VVodafone stydst almennt vid i gerd kannana & vegum
fyrirteekisins. Télvupdstur var sendur & alla starfsmenn Vodafone og var hun
opin i tiu virka daga. Itrekad var vid starfsmenn tvisvar sinnum ad svara
kénnuninni & pessum tiu dégum og var svarhlutfallid 41,08%. Alls svorudu pvi
145 starfsmenn af 353 konnuninni. Vid drvinnslu gagna var notast vid forritid
Outcome en ad auki voru spurningar settar upp i Excel. Nanar verdur greint fra

Utkomu i nidurstodukaflanum.
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2. Freedilegur hluti

I pessu verkefni verdur fjallad um peer fraedilegu stefnur og hugtok sem eru
notud vid stefnumotun. Stefnumétun eru stér og mikil freedi sem skipta
fyrirteeki nutimans meira mali en adur, sérstaklega steerri skipulagsheildir. Til
ad stefnumotunarvinna skili arangri fyrir skipulagsheildina er mikilvegt ad
fylgt sé akvedinni adferdafraedi. bad & baedi vid um mdtun stefnu og vid
innleidingu, en ekki sidur vid framkvaemd stefnu. Stjérnendur skipulagsheilda
verda ad hafa i huga ad hvort sem peir velja sjalfir adferdafraedina vid sjalfir
eda sxekja ser radgjafar ad hun er margpaett og mismunandi og byggist upp a

6likum sjonarhornum og forsendum.

2.1. Stefnumotun

Stefnumétun er eitt af grunnkerfum i rekstri skipulagsheildar pvi han er préud
sem verkfeeri fyrir stjornendur til pess ad né settum markmidum. Stefnumaétun
er samansafn fjolmargra adferda og kenninga til markvissrar stjérnunar &
fyrirteekjum, opinberum stofnunum, félogum eda 6drum skipulagsheildum.
(Rundlfur Smari  Steinpdrsson, 2003, bls. 3). begar farid er i
stefnumatunarvinnu er mikilvaegt ad allir sem ad malinu koma séu hafdir med
i rAdum og ad peir hafi trd & peirri vinnu en an pess er vinnan til einskis. Med
stefnumotun eru skipulagsheildir ad ad akveda fyrir hvad peer standa og hvert
baer stefna en stefnumotun kortleggur hvert markmid skipulagsheildarinnar er
og hvernig 4 ad komast pangad. (Runolfur Smari Steinpoérsson, 2003, bls. 3).
Til ad né arangri purfa markmidin ad vera raunhaf, dgrandi, melanleg og ad
byggja & rannsoknum og greiningum & innra og Yytra umhverfi
skipulagsheildar. (Barney & Hesterly, 2008, bls. 74)

Med einfoldum heetti ma segja ad til eru tveer leidir vid stefnumdtun. Annars
vegar ad byrja ofanfra (e. Top down) og hins vegar ad byrja nedan fra og vex
upp (e. bottom up). Mikilvaegt er ad 6ll skipulagsvinna sem farid er i

samreemist stefnu skipulagsheildarinnar og pvi er mikilveegt ad beita teekjum
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2.1.1.

verkefnastjérnunar til ad hrinda stefnumotun i framkvaemd. (Helgi bor Ingason
& Haukur Ingi Jonasson, 2011, bls. 18, 36)

Tilgangur og markmid

Stefnumotun og ferlid vid pad hefst a pvi ad skipulagsheild skilgreinir tilgang
sinn og fyrireetlun til lengri tima litid. begar su framtidarsyn tekur a sig skyra
mynd er farid i ad setja ser markmid og purfa pau ad taka mid af hagnadi og

markadshlutdeild og hvernig halda & i eda auka pann hlut.

2.2. Stefnumidud stjérnun

Stefnumidud stjérnun er samsett Ur heiti a freedigrein sem flestir pekkja sem
stefnumotun, stefnumarkandi dzltanagerd eda jafnvel markviss stjornun.
(Runolfur Smari Steinpdrsson, 2003, bls. 4) petta hugtak er yfirgripsmeira en
stefnumotun pvi pad neer til allra patta stefnuferils. Stefnumidadri stjornun er
&tlad ad nd sem mestum arangri i rekstri skipulagsheildarinnar a grundvelli
afstddu um hvad skipulagsheildin vill vera og verda. borfin fyrir pessari stefnu
er margvisleg og getur ymist verid hugsud Gt fra olikum pattum eins og
minnkandi eftirspurn, versnandi imynd, lakri (slakri) lidsheild, skipulagsvanda

og versnandi afkomu. (Rundlfur Smari Steinpdrsson, 2003, bls. 3)

Mintzberg, Ahlstrand og Lampel s6fnudu saman upplysingum um helstu
kenningar sem pa voru pekktar um stefnumétun. Ur peirri vinnu settu peir
fram fimm Olikar skilgreiningar a stefnu sem sidan rimast a mismunandi hatt
innan tiu oOlikra stefnumotunarskéla. bott peir nalgist stefnumatunarferlid allir
med sinum heetti og & dlikan hatt pa skarast peir allir einhvers stadar vid hvor
annan. bvi getur stefnumétun innan skipulagsheildar tilheyrt fleiri en einum
stefnumotunarskéla. (Mintzberg, Ahlstrand, & Lampel, 1998, bls. 86).

Fyrsta skilgreiningin & stefnu og sem oftast er nefnd er ad stefna er aeetlun (e.
Plan) eda leidbeiningar um hvert eigi ad stefna inn i framtidina. I pvi felst ad
stefna er eitthvad sem er aztlad og ekki tilviljanakennd nidurstada eda
fyrirbaeri. Onnur skilgreining er ad stefna getur verid akvedid mynstur (e.

Pattern) hegdana og/eda adgerda skipulagsheilda & stefnutengdum pattum yfir
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akvedinn tima, til demis hvernig skipulagsheild bregst vid samkeppni &
markadi. Badar pessar skilgreiningar eru réttmeetar par sem skipulagsheild
gerir aztlanir um framtid sina eins og fyrri skilgreining (dztlun), gerir rad
fyrir.  Skipulagsheildin  motar yfir tima sina fyrirtekjamenningu og
vinnubrdgd. (Mintzberg, o.fl, 1998, bls. 114). Stefna er hin &ztlada eda
fyrirhugada stefna sem skipulagsheildin etlar sér ad nd en mynstrid er su
stefna sem ad lokum er innleidd (e. realized strategy). Stefna og su endanlega
innleiding hennar er ekki eingéngu afurd stefnumétunarvinnu heldur einnig
afurd fyrirteekjamenningar og dlikra vinnubragda innan skipulagsheilda.
(Mintzberg, o.fl, 1998, bls. 114)

| Stadfaerslu (e. position) felst stefna og samkeppnishafni skipulagsheilda i ad
skapa einstakt eda meira virdi fyrir vidskiptavini en keppinauturinn.
Sjénarhorn (e. perspective) segir ad stefna sé grundvallarviohorf eda
sjonarhorn skipulagsheildar & pad hvernig hlutirnir eru gerdir. Munurinn &
stadfeerslu og sjonarhorni er ad st nalgun ad horfa a stefnu sem stadfeerslu sé
ad horfa frekar a peetti utan skipulagheilda og pa sem snerta vidskiptavininn en
vidhorf eda sjonarhorn horfa meira & innvidi og hugmyndafraedi
skipulagsheildarinnar. Sidasta skilgreiningin & stefnu er keenska (e. ploy) en
par reynir skipulagsheild med keensku sinni og 6drum klekjum ad sigra
samkeppnina. (Mintzberg, o.fl, 1998, bls. 122)

2.3. Stefnumotunarskolarnir

Eins og fram kemur ad ofan eru stefnumotunarskolanir tiu talsins og verdur

beim gerd frekari skil hér ad nedan:

1. Honnunarskolinn(e. design school): Er sa skoli sem hefur haft mest ahrif
a sjalft stefnumotunarferlid. Kenningarlegur grunnur pess skéla er ad
stefnumotun er ferli sem gengur Gt & ad hver skipulagsheild fyrir sig
hamarki audlindir sinar og haefni i samremi vid pa moguleika sem er ad
finna & markadi hverju sinni. (Mintzberg, o.fl, 1998, bls. 23-46)
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Aatlunarskélinn (e. planning school): Stefnumétun er formleg og
fastmotad ferli sem hefst med greiningu og markmidasetningu sem er sidan
utfeerd med nakvemum aaetlunum og reglulegum malingum. (Mintzberg,
o.fl, 1998, bls. 47 - 80)

Stadfeersluskodlinn (e. positioning school): Byggir & somu forsendum og
baedi honnunar- og atlanaskélinn en leggur aherslu & ad innihald
stefnunar skipti mestu mali og ad stefnumotunarferlid sem slikt skipti
minna mali. Samkvaemt pessum skéla er mjog mikilveegt ad skilgreina vel
pad virdi sem skipulagsheildin etlar ad bjéda sinum vidskiptavinum og
hvernig peir adgreina sig frd samkeppnisadilum.

Pessir prir ofangreindir skolar falla pvi allir undir forskriftarnalgun (e.
prescriptive approach) stefnumétunar. Fylgjendur hennar telja ad akvedin
regla sé til stadar i innra og ytra umhverfi skipulagsheilda og ad haegt sé ad
mota stefnuna Gt fra rokraenni skynsemi. (Mintzberg, o.fl, 1998, bls. 81 -
122)

Frumkvodlaskolinn (e. The entepreneurial school): Hér er aherslan &
huglega ndlgun og motun framtidarsynar med pvi ad lysa hvad stefnur
gera og hvernig per birtast. Stefnumotun er sjonarhorn og innsei og
domgreind skiptir meira mali. Stjérnendahlutverkid er gjarnan skilid sem
lykilhlutverk. (Mintzberg, o.fl, 1998, bls. 123 - 148)

Hugreniskdlinn (e. cognitive school): Er engin ein heildsteed kenning &
svidi stefnumatunar heldur er horft til pess sem gerist i hugum peirra sem
mota stefnu og taka akvardanir og pad sem getur haft ahrif a pad
hugsanaferli. Stefnumétun er hugreent ferli. Hvernig bregdast skal vid eda
skapa sér adstedur raedur pvi hvort arangur naist eda ekki. (Mintzberg, o.fl,
1998, bls. 149 - 172)

Leerdomsskalinn (e. learning school): Stefnumétun er vidvarandi ferli
sem starfsmenn og skipulagsheild leerir med timanum. Hér er hugrana
ferlid sem raedur stefnumotuninni en ekki endilega nidurstédurnar.
(Mintzberg, o.fl, 1998, bls. 175 - 232)

Valdaskdlinn (e. power school): Gerir mikid ar ahrifum valda og

valdabarattu Olikra hopa innan skipulagsheilda. Samningavidraedur milli
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10.

pessara hopa verda af peirri stefnu sem skipulagsheildin fylgir og
samkomulag beggja hépa. (Mintzberg, o.fl, 1998, bls. 233 - 262)
Menningarskdlinn (e. Cultural school): A pad sameiginlegt med
valdaskélanum ad hann horfir inn & vid en & mun breidari grunni.
Fyrirteekjamenning er mikill ahrifapattur i stefnumotun en han verdur
einnig fyrir ahrifum fr4 samskiptum innan skipulagsheilda. (Mintzberg,
o.fl, 1998, bls. 263 - 283)

Umbhverfisskolinn (e. environmental school): Starfsumhverfi, sampatting
og breytingar eru lykilordin i umhverfisskdlanum. Stefnan motast vegna
gagnvirkra &hrifa innra og ytra umhverfis. Pad hvernig skipulagsheildir
bregdast vid umhverfinu segir til um arangur peirra.

Peir sex ofangreindir skdlar sem hér hefur verid fjallad um nalgast
stefnumotun Gt fra birtingarnalgun. (Mintzberg, o.fl, 1998, bls. 285 - 300)
(Runolfur Smari Steinpdrsson, 2003, bls. 4)

Stillingarskolinn (e. configuration school): Nalgast stefnu Gt fra breidum
grunni, p.e. beadi fra forskriftar- og birtingarnalguninni. Aherslur &
samstillinarskdlann er ad mynda sterkari og arangursrikari skipulagsheild
og lykilhugtak samstillingarskolans er umbreyting en ekki adlogun ad
umhverfinu. Breytingar eru 6umflygjanlegar og mismunandi hlutir eiga vid
& mismunandi timum. (Mintzberg, o.fl, 1998, bls. 301 - 347).

2.4. Britingarnalgun eda forskriftarnalgun?

Samkvaemt rannsoknum er su stefnumaétun sem fylgir birtingarnalgun liklegri

til arangurs en su sem fylgir forskriftarnalgun (Mintzberg, o.fl, 1998, bls. 9).

Ef orar breytingar einkenna innra og ytra umhverfi skipulagsheilda er farszelast

ad notast vid birtingarnalgun. (Rundélfur Smari Steinporsson, 2003, bls. 3, 18).

Rannsoknir syna einnig ad mikilveegt er ad ferilar athafna og samskipta séu

skyr og greinileg pvi pad er litid gagn i ad setja sér markmid eda viomid ef

starfsmenn skilja hvorki né pekkja pa. Innleiding nyrrar stefnu parf pvi ad

nalgast af vandvirkni og med pad i huga ad ferlid sé vandad og nai til

skipulagsheilda pannig ad starfsmenn hennar séu med a nétunum og skilji hver

markmidin eru.
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2.5. Atvinnuvegasyn

Pegar talad er um syn i stefnumotun er verid ad reyna ad kryfja hvers vegna
sum fyrirteeki néd arangri eda betri arangri i stefnumotunarvinnu midad vid
onnur. Til eru ymsar rannsoknir i pessum efnum. Skilgreind hafa verid tvo
sjonarhorn eda syn a breytileika arangurs i stefnumétun og er annad peirra
atvinnuvegasyn. | atvinnuvegasyn er breytileiki arangurs skyrdur Gt fra olikri

stadfaerslu (e. position) skipulagsheildar & markadi.

Michael Porter var fyrstur til ad koma med tdl til ad skilgreina pennan
breytileika i arangri en pad gerdi hann med fimm krafta likani (e. five forces)

sem i dag er vel pekkt greiningartdl. (Porter, 1980, bls. 111)

Ogn af innkomu
nyrra adila

|

3 . Den af
- Ogn af samkeppni - ka‘?gmum

Ogn af Birgjum

|

Ogn af stag-

kveemdarvorum

Mynd 1 Fimm krafta likan Porters

Likan Porters markadi timamét i atvinnuvegasyn pvi ad par nadi hann ad syna
ahrif oOlikra stadfeerslu a breytileka arangurs og ad per akvardanir sem teknar
eru i stefnumaétun hafa ahrif & arangur skipulagsheilda. Porter lagdi aherslu a
mikilveegi pess ad skipulagsheildir marki sér sérstodu til ad adgreina sig fra
samkeppnisadilum og ad mikilveaegt séer ad fylgjast med proun og edli peirrar
atvinnugreinar sem starfad er i. Hér ad nedan er lauslega rennt yfir pessa fimm
peetti:
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Ogn af innkomu nyrra adila (e. the threat of entry): bad geta verid ymsar
hindranir fyrir nyja adila ad koma inn & markadi og astedunar geta verid
ymsar. Medal peirra eru steerdarhagkvemni, adgreining voru og/eda pjonustu,
fjarmagn, adgengi ad dreifingu og stjornvaldsdkvardanir. Helsta &steeda pess
ad adilar reyni ad koma sér a nyjan markad er hagnadarvonin. pvi herri sem
han er pvi liklegra er ad nyjir adilar reyni ad hasla sér voll a moérkudum.
(Porter, 1980, bls. 49)

Ogn af kaupendum (e. the threat of powerful buyers): Neytendur hafa visst
vald en pad felst po i hversu virk samkeppni er & markadi. beir geta mégulega
pryst nidur verdi, gert krofur um meiri gaedi eda betri pjonustu og pad getur
pytt aukinn kostnad og p.a.l. minni hagnad fyrir vidkomandi skipulagsheild.
Vald neytanda er meiri ef voru- og pjonustukaupin eru verulegur hluti af
heildarkostnadi kaupenda, ef varan er stodlud og/eda an adgreiningar, litill
skiptikostnadur, fair kaupendur, hagnadur kaupandans litill eda mikilveegi
vorunnar litid fyrir kaupandann. (Porter, 1980, bls. 49)

Ogn af stadkveemdarvérum (e. treat of substitutes): [ mjog morgum
tilvikum eru til vorur sem geta komid i stad annarrar voru svo lengi sem virkni
peirra er svipud eda skilar sama arangri/markmidi gagnvart neytendum. Lang
flest fyrirteeki glima vid stadkemdarvorur i sinum geirum. Paer vorur keppa
oftast & veroum og gedum sem hefur ahrif & ardsemi atvinnugreinarinnar.
(Porter, 1980, bls. 49)

Ogn af birgjum (e. the threat of powerful suppliers): Birgjar geta, t.d. med
verdlagningu, haft ahrif & ardsemi atvinnugreinarinnar. Ognin af birgjum eykst
ef fair birgjar eru @ markadi, birgjar framleida einstaka voru eda voru par sem
skiptikostnadur er har og birgjar geta mogulega sjalfir fario i samkeppni (e.
forward intergration). (Porter, 1980, bls. 49)

Ognin af samkeppni (e. the threat of rivalry): Samkvaemt Porter 6gnar
samkeppni fyrirteekjum og um leid minnkar ardsemi i atvinnugreininni. Aukin

samkeppni getur verid ad keppinautar eru margir og svipadir ad steerd, voxtur
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markadarins er haegur, adgreining voru eda pjonustu er erfidleikum bundin eda

afkastagetan i greininni eykst i storum stokkum. (Porter, 1980, bls. 50)

Peir sem fylgja atvinnuvegasyn telja ad uppbygging atvinnugreina segi til um
hve ardbar atvinnugreinin sé. Stefnumaotun eigi og verdi ad midast vid ad velja
pann stefnukost sem skilar mestum ardi. I pvi skyni kemur fimm krafta likanid
ad miklum notum pvi pad greinir ognanir og teaekiferi sem leynast i
samkeppnisumhverfi. Med pvi ad pekkja pessa krafta eru skipulagsheildir mun
liklegri til ad na arangri i starfsemi og pa mogulega hamarka sinn ard. (Porter,
1980, bls. 50)

2.6. Audlindasyn

Audlindasyn (e. resource based view) vard til sem afsprengi peirrar kenningar
ad éarangur skipulagsheildar raedst af audlindum og nytingum peirra.
Audlindasyn reynir ad varpa ljoési a samkeppni fyrirteekja og
samkeppnisforskot peirra Gt fra audlindum peirra. bar rada innri peettir
skipulagsheilda meira um samkeppnishafni peirra heldur en markadurinn sem
pau starfa 4. Audlindir geta verid af ymsum toga, ymist apreifanlegar eda
Oapreifanlegar. Daemi um apreifanlegar audlindir eru t.d. verksmidjur,
fasteignir eda hlutur en demi um O6apreifanlegar audlindir eru t.d. pekking,

faerni eda pjonusta.

Ef skipulagsheildir na ad fullnyta audlindir sinar eda eyda heaettum sem ad
beim stedja mun annad hvort tekjur peirra haekka eda kostnadur peirra leekka. |
bvi efni er oft reett um faerni (e. capability) skipulagsheilda en ferni er si
audlind sem gerir peim kleift ad nyta sér adrar audlindir & sem skilvikastan
hatt. Pad er grundvallaratridi i skyringum audlindasynar ad arangur getur verid
breytilegur og raedst pad af pvi hversu misleitar (e. heterogeneity) og litt
hreyfanlegar (e. immobility) audlindirnar eru. (Barney & Hesterly, 2008, bls.
125)

Audlindasyn er i sifelldri préun og i raun ma segja ad hun hafi ekki nad fullum

broska sem heildsteed kenning og hefur pad sina kosti og galla. Gallanir vaeru
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helst peir ad pad vantar fleiri hugtok inn i pessa skilgreiningu en kosturinn er

ad hun er i sifelldri motun og er lifandi sem fraedi.

2.7. Stofnanasyn

Stofnanasyn (e. Institution-based view) rekur upphaf sitt til stofnanahagfreaedi
og nalgunar félagsfraedinnar a atferli skipulagsheilda. Stofnanir voru til langs
tima eiginlegar bakgrunnsbreytur (e. Background conditions) i stefnumétunar-
feerdum og stefnumoétun tok ekki mikid tillit til né mid af. (Peng, Sun,
Pinkham, & Chen, 2009, bls. 64). begar aldarmoétin sidustu nélgudust for
skilningurinn hins vegar ad aukast og jokst skilningur & ahrif stefnumidadrar
stjornunar & stofnanir og skipulagsheildir og pa ferdust stofnanir ar pvi ad
vera bakgrunnsbreytur i pad ad vera breytur. (Ingi Runar Edvardsson,
Rundlfur Smari Steinpdrsson, & Helgi Gestsson, 2011, bls. 84). Stofnanir
hofdu i raun ahrif & moétun og innleidingu stefnu. (Peng o.fl, 2009, bls. 65).

Stofnanir eru par med ordnar ad frumbreytu og hafa kvik gagnkveem ahrif a
akvardanartoku i stefnumaétun. Pannig getur stofnanasyn veitt upplysingar um
pau gagnkvemu ahrif (e. Dynamic interaction) sem eru milli stofnana og

skipulagsheilda.
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3. Innleiding stefnu

Innleiding og framkvaemd stefnu hja skipulagsheildum hefur pad ad markmidi
ad leioa til samkeppnisforskots. Til pessa ad innleida nyja stefnu eru til ymsar
leidir og hefur verid gerd grein fyrir peim hér ad ofan. I 6llum freedunum pa er
lagt at fra mikilvaegi pess ad upplysingamidlun til starfsmanna sé géd. | raun
er pad alger grunnforsenda gddrar stjornunar ad koma skilabodunum til
starfsmanna, sér i lagi pegar um steerri breytingar er ad raeda. (Kotter, 1996,
bls. 52). Setja parf saman breidan hop lykilstarfsmanna til ad innleida stefnuna
(e. Creating the guiding coalition) og ad umbuna starfsfolki samhlida pvi (e.

Empowering employess for a broaedbased action). (Kotter, 1996, bls. 53)

Pad er misjafnt og adsteedubundid hvernig upplysingagjof til starfsmanna er
hattad. Samkveemt kenningum Norton og Kaplan er naudsynlegt ad utfera
stefnu pannig ad han skili sér nidur i allar rekstrareiningar til ad framkvaemdin
og innleidingin heppnist. (Kaplan & Norton, 2008, bls. 38). beir halda pvi
jafnframt fram ad mikilveegt sé ad nota arangursmelikvarda (e. Performance
metrics) eins og t.d. skorkort (e. scorecard) og/eda stefnukort (e. Strategy
maps) med pad fyrir augum ad koma stefnunni til starfsmanna a sem skyrastan
mata. (Kaplan & Norton, 2008, bls. 41).

3.1. Stefnumidad arangursmat

Stefnumidud stjérnun fjallar sérstaklega um innleidingu, midlun og melingu &
framgangi stefnu og pa er gott ad hafa til hlidsjonar stefnumidad arangursmat
(e. balanced scorecard). (Snolfur Olafsson, 2005, bls. 55). pad voru Robert
Kaplan og David Norton sem komu fram med pessa kenningu upp ur 1990
eftir umfangsmiklar rannséknir. Rannséknir peirra syndu fram & ad tiltra
manna & einhlida syn fjarhagslegra malikvarda vid arangursmat minnkadi vio
ad meta arangur fyrirteekja i heild sem og virdisskopun peirra. (Kaplan &
Norton, 2008, bls. 36). Fjarhagslegir melikvadar eru gédir til ad upplysa um
hvad gerst hefur hingad til en henta illa til ad koma & pattum sem eru

Oapreifanlegir og skapa virdi fyrir fyrirteekid ndna, i natimanum. Kaplan og
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Norton voru einmitt ad beina sjonum sinum ad pattum sem drifa arangur &fram
i framtidinni. Samkvaemt adferdafraeedinni ma skipta pattum i prjar viddir sem

koma til vidbotar fjarhagslegu viddinni. bad eru:

1. Vidskiptavinurinn
2. Innri ferlar
3. Leerdomur og voxtur (Kaplan & Norton, 1996, bls. 58)

Rannsdkn Kaplan og Norton

Afrakstur rannsékna Kaplan og Norton voru hin svokélludu skorkort sem
innihéldu &arangustengda melikvarda sem mealdu adra peetti/viddir en bara
fjarmal. pess i stad maldu skorkortin pa peetti sem snua ad vidskiptavinum,

innri ferlum og leerdom og voxt.

Malikvardar skorkorta eru mjog mikilveegir og alger adalatridi hvers
skorkorts. A peim byggir stefnan, en markmidin og stefnan eru undirstada sem
ekki ma gleyma eda legga til hlidar. Stefnukort (e. strategy maps) voru kynnt
til sogunar orlitid seinna en hlutverk peirra er ad lysa stefnu
skipulagsheildarinnar & myndraenan hétt. Stefnukortid setur upp leidina ad
peim markmidum og arangri sem stefnt er ad og teiknar upp orsakasamhengi &
milli viddana fjogurra. (Kaplan & Norton, 1996, bls. 72).

Upphaflegt markmid stefnumidads arangursmat var ad na jafnveegi a milli
fjarhagslegra melikvarda/vidda (mala fortidina) og peirra kvarda sem meala
virdisaukandi malikvarda/viddir fyrir skipulagsheildina (meela nutid, framtid).
Adferdarfredin hefur préast ar pvi ad vera meliteeki i ad vera stjornteki i

stefnumotun og innleidingu.
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Tilgangur
Mazelingar
Markmid
Framkvamd

Vidskiptavinir . Innri adstadur
Tilgangur Tilgangur
Maelingar « Stefna » Maelingar
Markmid Markmid
Framkvaemd . Framkvamd
Tilgangur
Mazelingar
Markmid
Framkvamd
Mynd 2 Deaemi um Skorkort (e. balanced scorecard) ad heetti Kaplan og Norton
3.1.2. Daglegur rekstur

Kaplan og Norton téldu pad lykilatridi ad tengja stefnu saman vid daglegan

rekstur og starfsemi fyrirteekisins, einkum og sér i lagi vid lykilferla. (Kaplan
& Norton, 2008, bls. 66). beir skilgreindu nuverandi adferdafreedi i sex

lykilskrefum sem eru i sifelldri endurskodun:

1. Stefnumotun: Fyrirtekido myndar sér framtidarsyn, skilgreinir hlutverk

sitt, setur sér markmid og stefnu Ut fra innri og ytri greiningu. Nanar hefur
verid fjallad um petta hér ad framan. (Kaplan & Norton, 2008, bls. 71)

Stefnumotunaraaetlun (e. Plan the strategy): Skipulagsheildin setur
stefnuna fram a myndraenan hatt med adstod stefnukorta. Hér kemur fram
munurinn & adferdafraedi stefnumidadrar arangursstjoérnar og hefdbundinar
stefnumdtunar. Lykilpeettir vardandi uppsetningu stefnukorta er ad vera
med stefnupemu (e. Strategic themes) en tilgangur peirra er myndrzn
framsetning a virdisaukandi ferlum og ad kortleggja orsakasamband
melikvarda og lykilverkefna. pannig parf ad setja i hverja vidd fyrir sig
stefnumidud  verkefni  sem gera  markmidin  melanleg. Ef
vidskiptavinaviddin hefur pad ad markmidi ad eignast ansegdustu
vidskiptavinina pa er pad markmidid. En til ad vita hvort ad pad hafi tekist

parf ad mala pann arangur. bar kemur stefnupemad inn og adstodar vid ad
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kortleggja arangurinn af markmidinu. Myndren framsetning & pessum
pemum audveldar stjérnendum ad koma til skila stefnunni til starfsmanna
og annara tengdra adila. (Kaplan & Norton, 2008, bls. 71)

3. Samstilling skipulagsheildarinnar (e. Align the organization): Mikilvaegt
er fyrir stjornendur ad allir innan skipulagsheildarinnar vinni sem einn
madur ad peim markmidum og peirri stefnu sem sett hefur verid fram. ba
parf ad bryna starfsmenn og svid til ad vinna ad stefnunni, jafnt tekjusvid
sem o0g stodsvid. Til pess ad yta undir jakvaed vidbrogd innan
skipulagsheildarinnar getur verid mikilveegt og jafnvel naudsynlegt ad
umbuna starfsfélki (Kaplan & Norton, 2008, bls. 71)

4. Skipulagning starfseminar (e. Plan operations): Samkvemt Kaplan og
Norton parf ad ljuka fjorum fésum adur en haegt er ad hrinda stefnu i
framkveemd. bessir fasar eru; ad setja upp rekstraraztlun, gerd
sOludeetlunar og mat & peim adfongum sem parf til ad innleida stefnuna og
ad proa ferla (e. Processes) sem stydja vid stefnu og markmid
skipulagsheildarinnar. (Kaplan & Norton, 2008, bls. 71)

5. Arangursmelingar og leerdomur (e. Monitor and learn): begar stefna
hefur verid innleidd parf ad mela hana. Ekki er n6g ad mela arangurinn og
gera svo ekkert med hann. Hvort sem nidurstdur eru jakveedar eda
neikvaedar parf ad nota nidurstodurnar til ad draga alyktanir og lerdom af
arangri innleidingar stefnunar. (Kaplan & Norton, 2008, bls. 72)

6. Profun og adlogun (e. Test and adopt): Pessi punktur fylgir i kjolfarid af
arangursmalingum og lerdomi. Pad er oliklegt ad skipulagsheildin geri
allt rétt i fyrstu tilraun og pvi parf ad nota nidurstodur til pess ad proa,

préfa og adlaga ad skipulagsheildinni. (Kaplan & Norton, 2008, bls. 72)

3.1.3. Vidspyrna vid innleidingu

Pad getur gerst ad akvednir adilar innan skipulagsheildarinnar syni akvedna
vidspyrnu og/eda métspyrnu vid innleidinguna. bad a serstaklega vid i peim
tilvikum par sem peim finnst peir hafi litid komid ad mali. Eins og fram hefur
komid i textanum hér ad framan er mikilvaegt ad sem flestir adilar séu dregnir

ad bordinu og upplifi sig sem hluta af nyju stefnunni. bad er pvi hluti af allri
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stefnumotunarvinnu ad koma auga & og finna mdgulega motspyrnu og
bregdast vid henni. begar skipulagsheildir eru medvitadar um mdgulega
motspyrnu pa getur pad adstodad pau vid ad velja hvernig upplysingamidlun
fer fram. (Kotter & Schlesinger, 1979, bls. 86).

Astaedur fyrir vidspyrnu og motspyrnu getur orsakast af mérgum mismunandi
atrioum. Misskilningur, skortur & trausti, hraedsla vid breytingar eda jafnvel
hagsmunir starfsmanna geta allir haft ahrif. Til ad vinna & pessari motspyrnu
og draga Ur henni eru ymsar leidir feerar. Medal peirra ma nefna samtél,
pjalfun, freedsla og samningar. P6 ad sjalfsogdu sé ekki alltaf haegt ad f4 alla til
ad fallast & nyja stefnu er mikilveegt ad fa sem flesta til ad taka virkan pétt og
meta pessum breyttu aherslum a sem jakveedastan mata. (Kotter &
Schlesinger, 1979, bls. 88). Til ad skipulagsheild nai ad innleida stefnu sina er
ekki nog ad upplysa starfsfolk og virkja pad til patttoku. Skipulagid ma alls
ekki vera hamlandi heldur pess i stad upplysandi og &hugahvetjandi.
Uppbyggingin & pvi parf ad vera pannig ad skipulagsheildin nai ad nyta
audlindir sinar & sem bestan hatt. (Jashapara, 2004, bls. 41).

pvi getur verid mikilveegt, eins og kemur fram hér ad ofan, ad skoda ymsa
batti eins og hvatakerfi, skoda bodleidir, stjornunarhatti og skipurit, til pess
ad innleiding stefnunar verdi markviss og arangursrik. (Kotter & Schlesinger,
1979, bls. 89).

3.1.4. Arangurinn

Eins og komid hefur fram i kéflunum hér a undan er mikilveegt ad meela
arangur innleidinga og draga leerdém af peim nidurstédum sem par koma fram.
En hvad segja rannsoknir almennt um arangur innleidinga? Samkvaemt
morgum rannsoknum pa kemur i ljos ad 60 - 80% fyrirtekja nai ekki
stefnumidudum markmidum sem byggd eru a stefnumétun. (Kaplan & Norton,
2008, bls. 90).

pratt fyrir paer kenningar sem reifadar eru i koéflunum hér a undan er

arangurinn heilt yfir ekki glaesilegur. bvi er gott ad skoda rannsoknir Neilson,

Seevar Reykjalin Samskiptayfirlysing Vodafone 18



.A Haskélinn
a Akureyri LOK 2106

Martin og Powers en hana birtu peir i Harvard Business Review &rid 2008.
Rannsoknin byggdi & vinnu peirra fyrir fyrirteekid Booz&co, en par komu peir
ad sem radgjafar og hofou adstodad um 250 fyrirteki vid innleidingu
stefnumatunar. Nidurstddunar voru byggdar & svérum 26 pasund starfsmanna
peirra 250 fyrirteekja sem peir hofdu adstodad. (Neilson, Martin, & Power,
2008, bls. 63).

3.2. Neilson, Martin og Powers

Eins og fyrr segir nddi rannsokn peirra til 250 fyrirtekja og 26 pusund
starfsmanna og pvi umfangsmikil rannsokn. Meginnidurstodur peirra var ad
flokka meetti pa ahrifapetti eda einkenni (e. Traits) sem maldust sterkastir hja

fyrirteekjum i fjora yfirflokka:

1. Upplysingar (e. Information): Midlun og flaeedi upplysinga til starfsmanna.

2. Akvardanatokuabyrgd (e. Decision rights): Akvardantaka og abyrgd &
verkefnum parf ad vera vel skilgreind.

3. Hvatning og umbun (e. Motivators): Einhvers konar umbun fyrir pattoku
i ferlinu, t.d. fjarhagsleg, stdduhaekkun o.s.fr.

4. Skipulag (e. Structure): Hver er med yfirstjorn (yfirumsjon) yfir

akvednum starfsmonnum. Uppsetning skipurits.

Upplysingar og dakvardanatokudbyrgd eru lykilpettir og vega meira en
hvatning og umbun en pessir fjorir peettir gegna p6d saman pvi mikilvaega
hlutverki ad gera innleidingu arangursrika. (Neilson, o.fl, 2008, bls. 66).
Einnig kemur fram ad skipulagsbreytingar, sem eru algengar vid innleidingu
stefnumatunar, sem snla ad breytingum eda tilflutningi & deildum, svidum eda
skipuriti hafi mun minni &hrif til ad leysa innleidingarvandann en almennt er
talid. (Neilson, o.fl, 2008, bls. 66).

Lykilpeettirnir fjorir voru meldir med spurningakénnun med samtals sautjan
fullyrdingaspurningum sem sja ma i vidauka I. Spurningunum var &tlad ad

greina a milli pess hvort skipulagsheild sé g6d eda slem i innleidingu
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stefnumaétunar. Samkvemt rannsokninni pa er hlutfallslegur styrkur milli

ahrifapatta greinilegur eins og fram kemur i mynd 3

Skipuise [ 7>

m Upplysingar
rvatning og umbun NN 20 Jprlysing
m Akvardanataka

Akvardanataka | 50

copisinger EG—

Mynd 3 Hlutfallslegur styrkur yfirflokka ahrifapatta (Neilson, Martin, & Power, 2008)

m Hvatning og umbun
m Skipulag

Pvi er pad peirra nidurstada ad ef ganga a vel ad innleida nyja stefnu pa purfa

ofangreindir peettir ad vera i lagi til ad svo megi vera.
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4. Samfélagsleg abyrgd fyrirteekja

Pad ad vera abyrgur pjodfélagspegn snyst ekki eingéngu um ad fara ad 16gum
og reglum heldur einnig ad bera virdingu fyrir samborgurum sinum,
umhverfinu og samfélaginu 6llu. petta & vid um skipulagsheildir jafnt sem
einstaklinga. | dag er atlast til pess ad fyrirtaeki leggi sitt ad morkum til pess
ad baeta samfelagid og taka patt i verkefnum samfélagsins, sér i lagi peim
fyrirteekjum sem vel gengur. Nyjustu rannsoknir leida i ljos ad & sterkari hvati
er fyrir fyrirteeki ad setja ser reglur um samfélagslega abyrgd pvi peim gengur
betur til langframa. (Lake, 2012)

I pessu verkefni verdur fjallad i stuttu mali um samfélagslega abyrgd par sem
pad kemur ad hluta til inn & tilgang og hlutverk samskiptayfirlysingu

Vodafone.

4.1. Samfélagsleg abyrgd og stefnumidud stjérnun.

Stefnumotun getur falid i sér ad fyrirteekin setji sér reglur og/eda stefnu er
vardar samfélagslega abyrgd, eda eins og i tilviki Vodafone, pa felur nyja
stefnan i sér ad hluta til samfélagslega abyrd. bvi verdur gerd nanari skil i
koflunum sem koma hér & eftir. Ef skipulagsheild vinnur stefnumidad i pagu
samfélagsins er pad liklegra til ad vinna ad malefnum sem koma pvi sjalfu til
goda. Pad getur falid i sér ad styrkja verkefni eins og t.d. leggja fé til
menntunar sem geeti skilad sér i nyjum og/eda heefari starfsmonnum. Skyr
stefnumdtun getur pannig ordid til ad auka hagnad eda draga Ur kostnadi
fyrirteekisins um leid og samfélagio hagnast. (Kotler & Lee, 2005, bls. 210).

| dag taka skipulagsheildir virkari patt i samfélagslegri abyrgd og marka sér
akvedna stefnu i peim malum. bear eru ad feera sig fra handahdfskenndum
fjarstyrkjum til ymisa malefna yfir i pad ad taka upp akvedid malefni og setja
tima og peninga i pad. ber eru pvi ad skapa sér stefnu sem er mun liklegri til
bess ad skila arangri heldur en peningagjafir sem ekki hafa neina skirskotun i
sameiginlega hagsmuni skipulagsheilda og samfélagsins. (Kotler & Lee, 2005,

bls. 212). Med pvi ad einbeita sér ad akvednum verkefnum sem fyrirteekid
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4.1.1.

pekkir er pad liklegra til ad vera betur i stakk buid til ad veita verometari
adstod en bara fjarhagslega. bannig er stefnumidud stjornun i pessum malum
baedi styrkpegum, skipulagsheild og malefninu til gbéda. Skyr syn getur gefid
skipulagsheildinni batta imynd og traust, meiri moguleika & ad lada ad og
halda i heeft starfsfolk og ad auka &huga fjarfesta. (Kotler & Lee, 2005, bls.
212)

Gagnryni a samfélagslega abyrgo fyrirteekja

Skodun freedimanna er ekki 611 & pa leid ad samfélagsleg abyrgd sé naudsynleg
hvad pa gagnleg 6llum skipulagsheildum. Kenningar Knox og Maklan draga i
efa ad samfélagsleg abyrgd hafi ahrif a starfsfolk. peir halda pvi fram ad
rannsoknir sem gerdar hafa verid til ad mela addrattarafl samfélagslegrar
abyrgdar fyrirteekja maeli i raun ekki afstddu starfsmanna pegar peir standa
frammi fyrir pvi ad velja eda hafna vinnu. Rannsoknir hafa aftur & moti meelt
pad gildi sem starfsmadurinn vill standa fyrir. Sama gildir um pa fjarfesta sem
segjast frekar myndu fjarfesta i fyrirteekjum sem stunda samfélagslega abyrgad.
(Knox & Maklan, 2004, bls. 33)

pratt fyrir ad til séu rannsdknir sem benda til pess ad meirihluti almennings
telji ad pad sé annad hvort mikilvegt eda mjog mikilveegt ad fyrirteeki syni
samfélagslega abyrgd til pess ad lada ad sér fjarmagn og fjarfestingu pa er
stadreyndin su ad einungis litill hluti fyrirteekja i Kauphdll BNA (NASDAQ)
eru samfélagslega abyrg. (Knox & Maklan, 2004, bls. 34). bvi liggur fyrir ad
b6 svo pessi atridi skipti mali i huga félks pa hefur pad ekki skilad sér ad fullu
til skipulagsheildana.

4.2. Kenningar um samfélagslega abyrgd

Tveer kenningar eru mest aberandi pegar talad er um samfélagslega abyrgd
fyrirteekja. Hluthafakenningin (e. Shareholder approach) horfir adallega &
rekstur skipulagsheilda ut fra sjonarhorni hluthafans og pa er hlutverk
stjornenda fyrst og fremst ad hdmarka hagnad peirra. Hagsmunakenningin (e.

Stakeholder approach) en su kenning segir ad fyrirteeki séu hluti af
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4.2.1.

samfélaginu og ad pau deili sameiginlegum hagsmunum. Pvi er mikilveegt ad
lita til allra peirra sem eiga hagsmuna ad geta eda hafa hag af vid
akvardanatoku. Hagsmunaadilum fyrirteekja er oftar en ekki skipt upp i prja
flokka:

1. Innri hagsmunaadilar: Starfsmenn, deildir, eigendur, o0.s.fr.

2. Ytri_hagsmunaadilar: beir sem eru utan skipulagsheildarinnar, birgjar,

vidskiptavinir, hluthafar, o.s.fr.
3. Fjarleqgir hagsmunaadilar: t.d. samtok, rikissjodur, o.s.fr. (Knox & Maklan,
2004, bls. 24)

Hluthafakenningin

Hlutafakenningin er sprottin ut fr4 bandariska hagfredingnum Milton
Friedman og komu peer fyrst fram & sjénarvsidid arid 1962. Kenning Friedman
segir pad beinlinis rangt af stjornendum skipulagsheilda ad leggja hluta af
rekstrarfé til samfélagsins, heldur sé eina hlutverk peirra ad geeta hagsmuna
hluthafa sinna til hins itrasta og hamarka hagnad peirra. Pad sé hin eina
samfélagslega abyrgd sem hvili & hverri skipulagsheild. (Friedman, 1970, bls.
2). b.a.l. er gerd lagmarkskrafa um sidferdi fyrirteekja umfram pad ad skila
eigendum sinum hagnadi. Eina ,,reglan® eda ,.krafan* er st ad ekki sé farid 4

svig vid gildandi 16g og reglur & hverjum stad fyrir sig.

Samkvaemt kenningum Friedman er akvedid Oréttleeti i pvi ad skipulagsheildir
taki patt i samfélagsadstod pvi pad vinni gegn lydradinu, p.e. fyrirteki eru
farinn ad sinna malefnum sem eru & abyrgo rikis og sveitafélaga. Einnig telur
hann ad st adstod sem peir veiti munu bitna a vidskiptavinum, starfsménnum
eda badum, annad hvort i harra voruverdi eda i formi leegri launa. betta getur
einnig ruglad starfsmenn i riminu pvi peir eiga erfitt ad med ad atta sig & pvi
hvort ad meginmarkmid fyrirteekisins sé ad skapa hagnad fyrir eigendur sina
eda ad sinna samfélagspjonustu. Einungis ef I6gbundnir skattar verdi aflagdir
verdur haegt ad fara fram & pad ad fyrirteki taki virkan patt i
samfélagspjonustu. (Friedman, 1970, bls. 2).
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Friedman laetur ekki stadar numid vid pessa gagnryni en hann heldur pvi
einnig fram ad pad sé ekki forsvaranlegt ad einstakir stjornendur taki akvéroun
fyrir hond hluthafa um ad stydja akvedin malefni. Stjérnendur skipulagsheilda
eru starfsmenn eigenda og ber pvi ad fylgja stefnu sem eigendur setja svo lengi
sem pad er innan laga og reglna. Akvedi pvi stjornandi ad gefa fé til
godgerdarmala skuli hann gera pad ar sinum eign vasa en ekKki Ur vasa eigenda

skipulagsheildarinnar. (Friedman, 1970, bls. 2).

4.2.2. Hagsmunaadilakenningin

Hagsmunaadilakenningin hefur ymislegt vid hluthafakenningu Friedmans ad
athuga og telur ad pad sé sidferdislega rangt ad eigendur skipulagsheilda hafi
engar skyldur gagnvart samfélaginu. Kenningin horfir til allra peirra sem hafa
hagsmuna ad geeta i samfélaginu og pess ad stjornendur leggi sig fram um ad
taka akvardanir sem hafa jakveed ahrif & alla hagsmunaadila. Stjornendur hafa
skyldum ad gegna gagnvart eigendum sinum en ad sama skapi hafa eigendur

skyldum ad gegna gagnvart samfélaginu. (Kotler & Lee, 2005, bls. 228).

Pad er nu einu sinni pannig ad pad mikilvaegasta sem hver skipulagsheild & er
folk. Folkid sem vinnur fyrir hana og folkid sem & vidskipti vid hana. pvi er
skipulagsheild hluti af samfélaginu hvernig sem & pad er litid. Til pess ad
skipulagsheild geti ordid ardsom parf samfélagid sem pad starfar i ad vera
heilbrigt. Omogulegt er fyrir skipulagsheild ad hamarka hag eigenda sinna
nema peir taki einnig tillit til annarra hagsmuna. (Kotler & Lee, 2005, bls.
228).

4.3. Motun stefnu og samfélagsleg abyrgd

Skipulagsheildir sem @tla ad fara i stefnumétunarvinnu standa frammi fyrir
nokkrum akvordunum. bad parf ad moéta aherslur og stefnu i patttoku i hvers
konar verkefnum sem snerta samfélagid i heild eda hluta pess. beir sem koma
ad motun purfa ad gera ytri greiningu & samkeppnisumhverfinu, fara ad peim
I6gum og reglum sem gilda i samfélaginu og virda allar sidareglur sem til

stadar eru og jafnvel ganga lengra ef pad er haegt og a vid. Pad er mikilvaegt ad
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tekio sé tillit til allra adila sem koma ad virdiskedju skipulagsheildarinnar og
helstu keppinauta. Innri peetti skipulagsheildarinnar parf einnig ad skoda og
meta hverjir séu styrkleikar og veikleikar og sidast en ekki sist fyrir hvad
skipulagsheildin stendur. (Kotler & Lee, 2005, bls. 229).
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5. Vodafone

Vodafone er fjarskiptafyrirteeki sem bydur einstaklingum, fyrirtekjum,
stofnunum og opinberum adilum alla meginpeetti fjarskiptapjonustu.
(VodafonelS, 2014). Vodafone var stofnad i Bretlandi og er pess heidurs
aonjotandi ad hafa att fyrsta simtalio i gegnum farsimakerfi & Bretlandi
1.jantar 1985. A nastu arum 6x fyrirteekid og hrédur pess hratt og 4 adeins 15
arum seinna pa var fyrirteekid ordid stersta farsimafyrirteeki i Evropu.
(VodafoneUK, 2013).

Vodafone & fIslandi er nast stersta fjarskiptafélag a Islandi og vard til vid
sameiningu priggja fyrirteekja sem adur storfudu & fjarskiptamarkadnum, p.e.
Islandssima, Tals og Hall6. (fjarskiptastofnun, 2013, bls. 3). Hja fyrirteekinu
starfa um 390 manns i hofudstodvunum i Skatuvogi 2 en einnig rekur
Vodafone tveer adrar verslanir, i Smaralind og Kringlunni, auk fjolda
umbodsmanna um allt land. Arid 2012 var Vodafone skrad & markad undir
audkenninu VOICE og eru helstu eigendur lifeyrissjodir Verslunarmanna,
Gildi, Starfsmanna rikisins A deild, Stapa asamt fjarfestingafélogum MP

banka hf, Jupiter og Ursus ehf.

5.1. Samskiptayfirlysing Vodafone

Upphaf pess ad Vodafone setti sér samskiptayfirlysingu ma rekja til pess
markmids sem fyrirteekid setti sér ario 2011 um ad eiga anagdustu

vidskiptavini fjarskiptafyrirtekja.

,, Fyrirteekid var buid ad setja sér petta stdra markmid og allir voru
ad tala um pjénustu og vid lika, ébeint. Allt snerist um ad veita betri
bjonustu og gera vidskiptavini okkar ansegdari“. (Anna Kristin
Kristjansdottir, 2014).

Farid var i mikid innra starf hja VVodafone par sem farid var ofan i saumana a

bvi hvad veeri haegt ad gera og allir pjonustupeettir skodadir. Einstaklingur
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hefur mismikla stjorn a hverju og einu kerfi og sumt er bara ekki i peirra

hondum.

,, Flestir sem starfad hafa i pjonustu pekkja vonleysid sem getur hellst

yfir mann pegar adstedur eru erfidar, urlausn finnst ekki eda

vandamalin hreinlega of stor. Pad eina sem vid héfum 6ll stjorn & eru

samskipti, samskipti vid vidskiptavin og samskipti vid hvort annad “.
(Anna Kristin Kristjansdottir, 2014)

GOB SAMSKIPTI

AB SETJA SIG | SPOR ANNARRA

AB GLEYMA bVi ALDREI AB ANNA FOLK HEFUR
PARFIR OG SKODANIR SEM ERU OBRUVISI EN OKKAR

HUGREKKI, ATHYGLI
VIRBING, POLINMADI

GOB SAMSKIPTI BATA LiFIB

AD LEIDA FREKAR EN SKIPA
MUNA HLUTI SEM SNUAST UM ABRA

*
» GOD SAMSKIPTI ERU »

HORNSTEINN GOBRAR bJONUSTU

0G _PAU VERBA TIL

HJA OKKUR SJALFUM

Mynd 4 Samskiptayfirlysing Vodafone

Akvordun um samskiptastefnuna var tekin adur en fyrirtekid hélt stéran

vinnufund 2.jandar 2013 par sem ner allir starfsmenn VVodafone hittust fyrsta

virka dag nys ars og attu vinnudag. A pessum fundi voru fyrirlestrar og

vinnuhdpar par sem starfsfolk vann ad stéra markmidinu. Fyrir pennan fund

var buid ad méta hugmyndavinnuna & bakvid samskiptastefnuna en hun ekki

kynnt starfsmonnum a fundinum. pess i stad var hluti starfsmanna tekin afsidis

i viotal par sem spurt var: ,,Hvad eru gbéd samskipti“? pad sem starfsmenn
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sOgdu i pessum vidtdlum var sidan notad til ad setja saman samskiptastefnuna

sem og markadsefni sem finna ma & heimasiou VVodafone. (VodafonelS, 2014).

,Med allt petta i huga somdum vid samskiptayfirlysingu sem
starfsfolk Vodafone skrifadi svo undir a vegg i hofudstodvum
Vodafone. Pessi samskiptayfirlysing er bdin ad vera leidarljés okkar
a pessu ari. Vid erum ekki bara ad hugsa petta inn & vio, heldur
byrjudum vid inn fra og at. Pad atskyrir af hverju samskiptayfirlysing
okkar er tvipeett. (Anna Kristin Kristjansdottir, 2014).

Samskiptastefnunni var @tlad ad hafa jakveaed ahrif & innra starf VVodafone og
samkveemt nyjustu melingum hefur han haft ahrif & starfsmenn og verdur

greint fra pvi seinna i verkefninu.

AD SETJA SIG i SPOR ANNARRA
AB GLEYMA bVi ALDREI AB ANNAD FOLK HEFUR
PARFIR 06 SKOBANIR SEM ERU OBRUVISI EN OKXAR

HUGREKKI, ATHYGLI, POLINM/EBI

VIRBING

AD LEIBA FREKAR EN SKIPA
MUNA HLUTI SEM SNUAST UM ABRA

o
* GO SAMSKIPTI B/ZTA LiFID »

06 PAU VERBA TIL
HJA OKKUR SJALFUM

Mynd 5 Taknraen mynd fyrir samkeppnina & fjarskiptamardaknum.

Samskiptayfirlysingn var einnig auglyst Gt & vid og hofst su herferd & mjog
hljédlatan hatt en auglysingarnar voru nafnlausar®. Byrjad var med auglysingar
a streetoskylum, iprottandsum, menningarvidburéum og ymsum 6drum
stodum. Nokkrum vikum eftir ad herferdin hofst foru i birtingu auglysingar
med sému skilabodum en pad merkt Vodafone. Med pessari herferd var

Vodafone ad leggja nafn sitt vid pad sem pad telur vera g6d samskipti.

L v6rumerki Vodafone kom hvergi fram 4 auglysingunum.
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Ein auglysing er t.d. lysandi fyrir samkeppnina sem er & fjarskiptamarkadnum

en par er stillt upp tveimur karateménnum, annar med rauda hanska og hinn
med blaa sem undirstrikar & mjog taknraenan hatt. Vid berum mikla virdingu
fyrir samkeppninni og pykir han vera 6llum til géda. Hér er bannad ad tala
nidur til samkeppnisadilana og yfirleitt redum vid pad sem vel er gert og hvad

vid getum leert af pvi.
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6. Rannsoknin

I pessari rannsokn er markmidid ad fa svar vid eftirfarandi rannsokna-

spurningum:

o | Hefur samskiptayfirlysing Vodafone haft ahrif a samskipti vio innri
vidskiptavini?

o | Hvada adferdum beitti Vodafone 1 sinni stefnumotunarvinnu?

Pessar tveer spurning eru mjog tengdar, pvi hvort sem svoérin eru jakveed eda
neikvaed vid fyrri spurningunni er asteda peirrar nidurstodu ad finna i svarinu
vid seinni spurningunni. bvi er mikil ahersla i pessu verkefni 16gd &
framkveemd stefnumoétunarvinnunar sem liggur & bak vid samskiptayfir-
lysingunni. bad er mikilvaegt ad atta sig & hvada aferdafreedi var beitt, hvernig

var studst vid pekktar kenningar og/eda rannsoknir og hver voru markmidin?

6.1. Viotdl

Verkefnid byggir a vidtélum vid pa sem stddu ad pessu verkefni, allt fra métun
til dagsins i dag. I vidtélunum voru pétttakendur spurdir badi fredilegra og
almennra spurninga. Pad var gert i peim tilgangi ad fa syn Vodafone & pvi hvi
lagt var af stad i pessa vegferd og hvert ferdinni var heitid. Spurningar
rannsakanda voru mikid til midadar ut fra fredunum en ad auki var gripid til
fylgispurningar (e. Follow up) pegar pess purfti. pessi vidtol voru tekin i
hdsakynnum Vodafone i Skuatuvogi 2. bvi er svorin vid seinni

rannsoknarspurningunni ad finna hja peim sem st6du ad verkefninu.

6.2. KOonnun medal starfsmanna

Til ad fa svar vid fyrri rannsoknarspurningunni um hvort samskiptayfirlysingin
hefdi haft ahrif & innri vidskiptavini var 16gd spurningakénnun fyrir

starfsmenn Vodafone. Spurningar voru settar upp i Outcome? forritid og tengill

2 http://www.outcome.is/heim/
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(e. Lync) sendur i t6lvuposti & alla starfsmenn Vodafone sem eru 353 talsins.

Koénnunin var itrekud 7 dégum eftir ad hun var send ut og var lifandi samtals i
10 virka daga. Hver starfsmadur gat eingdngu svarad kénnuninni einu sinni.

Samtals svorudu 145 starfsmenn kénnuninni og pvi er svarhlutfallid 41,08%.

6.2.1. Spurningar

[ heildina var konnunin samtals tolf spurningar. Prjar peirra voru
bakgrunnsbreytur (sja vidauka I). Prjar peirra voru opnar spurningar en sex
spurningar voru & sjo prepa skala en gerd var grein fyrir skalanum i kafla 1.3.
Fyrstu prjar spurningarnar tengjast starfsmannninum en adrar spurningar
tengjast rannsoknaspurningunni ,,Hefur samskiptastefna Vodafone haft ahrif 4
innri vidskiptavini?* Spurningar voru unnar i samradi vid starfsmannadeild

Vodafone.
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7. Nidurstoour

Pegar nidurstodur eru skodadar verdur avallt midad vid hlutfall peirra sem
svOrudu spurningunum. begar pad & vid verda 16gd saman svOr peirra sem
svorudu frekar eda mjog sammala og peirra sem voru frekar eda mjog
6sammala. Eins og komid hefur fram var svarhlutfallid 41,08% eda 145

starfsmenn.

Nidurstddurnar eru svo unnar ar upplysingum sem koma ur Outcome forritinu,
SPSS og svo Excel. Toflur og rit eru unnin upp ar Excel en studst vid

nidurstédur ur Outcome og SPSS.

7.1. Bakgrunnsbreytur

Bakgrunnsbreyturnar voru prjar, en pear snda ad svidi vidkomandi, kyni og

starfsaldri.

100

90

80

70
63
Rekstrarsvid

60 56
Samskiptasvid
50

So6lu- og pjonustusvid
40

Teeknisvid
30

20 13 13
10

Mynd 6. A hvada svidi vinnur pa?

Af peim 145 starfsménnum sem svorudu var mikill meirihluti peirra af
teeknisvidi og s6lu- og pjonustusvidi. bad er pb edlilegt par sem pau svid eru

fj6lmennustu svid Vodafone. Enginn hakadi i ,,Vil ekki svara* reitinn.
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Spurning tvd var ,,Hvert er kyn pitt?. I 1j6s kom ad 95, eda 65,52% svarenda

voru karlkyn en 48, eda 33,10% svarenda voru kvenkyn. 2, eda 1,38% vildu

ekki gefa upp af hvada kyni pau veru.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

g5

| 48 Karl
m Kona
1 Vil ekki svara
T 7 2
Karl Kona Vil ekki svara

Mynd 7. Hvert er kyn pitt?

Pridja bakgrunnsbreytan snéri svo ad pvi hver starfsaldur viokomandi veeri.

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

37

Minn en eitt ar 1-3ar 4-74ar 8 ar eda meir Vil ekki svara

Mynd 8. Hvad hefur pu unnid i morg ar hja Vodafone?
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Flestir peirra sem svérudu hafa unnid i 4 ar eda lengur, samtals 91 (62,75%)

pbeirra 142 sem svorudu. Pad voru 51 (35,18%) starfsmenn sem hafa starfad

skemur en fjogur ar og 3 adilar vildu ekki svara.

7.2. Almennar spurningar

paer breytur sem hér koma a eftir voru unnar i samstarfi vid starfsmanna-

bjonustu Vodafone. Tilgangur peirra var ad finna Gt hvort samskipta-

yfirlysingin hafi haft ahrif & starfsmenn. Spurt var hversu sammala eda

6sammala ertu eftirfarandi fullyrdingum og gefin upp mdéguleg svor & fimm

brepa kvarda. Hann nadi fra mjog sammala til mjog ésammala. Ekki potti

burfa ad gera areidanleikaprof par sem pad & betur vid pegar um lengri

spurningalista er ad raeda.

Tafla 1. Spurning 4: Mér finnst samskipti milli deilda almennt g6d

Meér finnst samskipti milli deilda almennt g6d

Mjoég sammala
Frekar sammdla
Hvorki né
Frekar 6sammdla
Mjog ésammala

36%
55%
6%
3%
0%

Pvi voru peir sem eru mjog eda frekar sammala 91% peirra sem svorudu

100%

91%
90% +——

80% +—

70% +——

60% +—

50% +——

40% +———

30% +——

20% +—

10% +——— 6%

O% T

3%

Mjog og frekar sammala Hvorki né

Mynd 9. Mér finnst samskipti milli deilda almennt géd

Mjog og frekar 6sammala
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Tafla 2. Spurning 5: Mér finnst samskiptayfirlysingin hafa haft jakvaed ahrif & samskipti
milli starfsmanna

Meér finnst samskiptayfirlysingin hafa haft
jakveaed ahrif & samskipti milli starfsmanna
Mjoég sammala 26%

Frekar sammdla 36%

Hvorki né 34%

Frekar 6sammdla 4%

Mjog dsammala 0%

Hér voru mjog eda frekar saméala 62% en 34% svaradi hvorki né. Adeins 4%

svarenda var mjog eda frekar 6sammala.

100%
90%
80%
70% 62%
60% +——
50% +—
40% 4— 34%
30% +—
20% ——
10% - 4%
0% T T )
Mjog og frekar sammala Hvorki né Mjog og frekar 6sammdla

Mynd 10. Mér finnst samskiptayfirlysingin hafa haft jakveed ahrif & samskipti milli
starfsmanna

Tafla 3. Spurning 6: Eg er almennt mjég ansegd/ur med samskiptayfirlysingu

Vodafone
Eg er almennt mjog anaegd/ur med
samskiptayfirlysingu Vodafone

Mjoég sammala 43%

Frekar sammdla 37%

Hvorki né 19%

Frekar 6sammala 1%

Mjog ésammala 0%
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80% prosent svarenda voru mjog eda frekar sammala peirri fullyrdingu ad peir

veeru almennt mjog anaegdir med samskiptayfirlysingu VVodafone.

100%

90%

80%

80%

70% +——

60% +——

50% +——

40% +——

30%

19%

20% +——

10% +—
0 1%

O% T T 1
Mjog og frekar sammala Hvorki né Mjog og frekar 6sammala

Mynd 11. Eg er almennt mjég ansegd/ur med samskiptayfirlysingu Vodafone

Tafla 4. Spurning 7: Eg hef tileinkad mér samskiptayfirlysingu Vodafone i daglegum
stérfum minum hja Vodafone

Eg hef tileinkad mér samskiptayfirlysingu Vodafone
i daglegum storfum minum hja Vodafone
Mjog sammala 43%
Frekar sammdla 37%
Hvorki né 19%
Frekar 6sammala 1%
Mjog 6sammala 0%
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

72%

27%

2%

Mjog og frekar sammala Hvorki né

Mjog og frekar 6sammala

Mynd 12. Eg hef tileinkad mér samskiptayfirlysingu Vodafone i daglegum stérfum
minum hja Vodafone

Tafla 5. Spurning 8: Eg hef tileinkad mér samskiptayfirlysingu Vodafone i daglegu lifi
(utan vinnutima)

Eg hef tileinkad mér samskiptayfirlysingu Vodafone

i daglegu lifi (utan vinnutima)

Mjog sammala
Frekar sammdla
Hvorki né
Frekar 6sammdla
Mjog 6sammala

23%

35%

38%
3%
1%
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

58%

38%

4%

Mjog og frekar sammala Hvorki né Mjog og frekar 6sammdla

Mynd 13. Eg hef tileinkad mér samskiptayfirlysingu Vodafone i daglegu lifi (utan

vinnutima)

58% starfsmanna er frekar eda mjog sammala peirri fullyrdingu ad peir hafi

tileinkad sér samskiptayfirlysingu Vodafone i daglegu lifi, utan vinnutima.

38% segja hvorki né og 4% eru mjog eda frekar 6sammala pessari fullyrdingu.

Sidasta spurningin i pessum hluta var spurning 9.

Tafla 6. Spurning 9: Mér finnst Vodafone syna samfélagslega abyrgd med
samskiptayfirlysingunni

Meér finnst Vodafone syna samfélagslega abyrgd
med samskiptayfirlysingunni
Mjoég sammala 45%
Frekar sammala 34%
Hvorki né 16%
Frekar 6sammala 3%
Mjog ésammala 1%
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100%

90%

79%

80%

70% +—

60% +———

50% +———

40% +—

30% +——

20% 16%

A
10% i I —— 400
0% T T 1
Mjog og frekar sammala Hvorki né Mjog og frekar 6sammadla

Mynd 14. Mér finnst Vodafone syna samfélagslega abyrgd med samskipta-
yfirlysingunni

Samantektin & pessum nidurstédum er pvi eftirfarandi:
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Mér finnst samskipti & milli starfsmanna hja Vodafone | | | | | | | | |
almennt g6d 36% 25% -
Mér finnst samskiptayfirlysingin hafa haft jakvaed ahrif 4
T 26% 36% 34% 4%
samskipti milli starfsmanna
Eg er almennt mjog anaegd/ur med samskiptayfirlysin
& 1o8 V(g)d/alione ptaytirlysingu 43% 37% 19% 1%
Eg hef tileinkad mér samskiptayfirlysingu Vodafone i
.. , 31% 41% 27% 1%
daglegum storfum minum
Eg hef tileinkad mér samskiptayfirlysingu Vodafone i
daglegu lifi (utan 23% 35% 38% 30/{L%
Mér finnst Vodafone syna samfélagslega abyrgd med 4
. S R 45% 34% 16% 3%l%
samskiptayfirlysingunni | | | | | | | | |

Mjég sammala Frekar sammala hvorki né Frekar 6sammala ® Mjog ésammala

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Mynd 15. Samantekt af spurningum fjogur til niu

Tafla 7. Samantekt spurninga

Sourningar Fisldi Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog
P & ] sammala | sammala né sammala | sammala

Mér finnst samskipti & milli

SP 4 | starfsmanna hja Vodafone almennt 145 36% 55% 6% 3% 0%
g0
Mér finnst samskiptayfirlysingin hafa

SP 5 | haft jakvaed ahrif & samskipti milli 145 26% 36% 34% 4% 0%
starfsmanna

sp 6 | £ €r aimennt mjog dnazgd/ur med 145 43% 37% 19% 1% 0%
samskiptayfirlysingu Vodafone

sp7 Eg hef t|Ie|lnka6 meér san.w.sklptayfllrlysmgu 143 31% 41% 27% 1% 1%
Vodafone i daglegum stérfum minum

P Eg hef tllellnkac‘i mér :s?msklptelnyflrly’smgu 142 23% 359% 389% 3% 1%
Vodafone i daglegu lifi (utan vinnutima)

P9 Mer finnst Vodafor.1e syn.a s,a.mfelagrslega 143 45% 349% 16% 3% 1%
abyrgd med samskiptayfirlysingunni

7.2.1. Vikmork Hlutfalla
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Til ad meta gildi nidurstadna rétt parf grundvallarskilning & vikmorkum
hlutfalla. Vikmork hlutfalla segja til um hversu nalaegt rétt nidurstada er med
einhverri tiltekinni vissu. Sem stendur segir pessi tala med 95% vissu ad
hlutfall svarenda liggi & atreiknudu bili +/- vikmorkin (hlutfall svara getur
audvitad ekki ordid minna en 0% eda meira en 100%). Sé hlutfall
svarmoguleikans ,,mjog gott 78% og vikmorkin 4,5% er vitad med 95% vissu
ad hlutfallid liggur a bilinu 73,5% til 82,5% eda 78% +/- 4,5%.

7.3. Opnar spurningar

Sidustu prjar spurningar i konnuninni voru opnar spurningar og komu
fjolbreytt svor. Tilgangur peirra var ad fa svér sem veru einlaeg, opin og
heidarleg en eins og gerist med oftast med opnar spurningar eru talsvert feerri

sem gefa sér tima til ad svara peim.

Spurning 10 var ,,Finnst pér ad samskipti milli starfsmanna hafi breyst eftir
innleidingu samskiptayfirlysingarinnar? Ef svo er 4 hvada hatt?*. 59 af peim
145 sem toku péatt svorudu pessari spurningu. Af pessum 59 sem svorudu
komu 37 (62,71%) svor sem voru jakvaed gagnvart samskiptayfirlysingunni.
22 (37,29%) peirra sem svorudu spurningunni med nei eda ad ekkert hafi
breyst. pPessar télur eiga vid um pa sem svorudu pessari spurningu. Nanar er
gerd grein fyrir svorunum i t6flu 8.

Tafla 8. Spurning 10: Finnst pér ad samskipti milli starfsmanna hafi breyst eftir
innleidingu samskiptayfirlysingarinnar? Ef svo er 4 hvada hatt?

Finnst pér ad samskipti milli starfsmanna hafi breyst eftir innleidingu
samskiptayfirlysingarinnar? Ef svo er a hvada
Svar Fjoldi Hlutfall Hlutfall peirra sem svorudu
Nei eda ekkert breyst | 22 15,17% 37,29%
Jakvaed svor| 37 25,52% 62,71%
Svorudu engu| 86 59,31%
145 100% 100%

Spurning 11 var einnig opin spurning en par var spurt hvort vidkomandi hefdi
ordid vitni ad géoum samskiptum innan fyrirteekisins. Ef svo veeri, hvort hann

geti pa nefnd deemi. 51 svorudu pessari spurningu. 43 (84,31%) svorudu pvi
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til ad peir hefdu ordid varir vid jdkved demi og nefndu pau (sj& nénar i

vidauka |

Tafla 9. Spurning 11: Hefur pu ordid vitni ad gédum samskiptum innan fyrirteekisins?
Ef svo er getur pu nefnt deemi?

Hefur pu ordid vitni ad godum samskiptum innan fyrirtaekisins? Ef svo er getur pu nefnt
demi?
Svar Fjoldi Hlutfall Hlutfall peirra sem svérudu
Neikveed svor 8 5,52% 15,69%
Jakvaed svor| 43 29,66% 84,31%
Svorudu engu| 94 64,83%
145 100% 100%

Sidasta spurningin var svo almenns edlis og sett fram af Vodafone. ,,Er
eitthvad annad sem pu vilt koma & framferi vardandi samskiptayfirlysingu
Vodafone?*. Par var svorunin talsvert lagri en 38 af peim 145 sem toku patt

svorudu henni. Nidurstodur ar pessari spurningu ma finna i vidauka |
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8. Umraedur

| upphafi pessa verkefnis var varpad fram tveimur rannséknarspurningum i pvi
augnamidi ad skoda ut fra freedum stefnumaotunar hvernig VVodafone bar sig ad

vid ad innleida nyja stefnu og hver arangurinn af peirri vinnu var.

o | Hefur samskiptayfirlysing Vodafone haft ahrif a samskipti vio innri
vidskiptavini? “

o | Hvada adferdum beitti Vodafone 1 sinni stefnumotunarvinnu?

Gognum var safnad baedi med vidtdlum vid pa starfsmenn sem komu ad og
leiddu vinnuna vid samskiptayfirlysinguna. Svo var konnun 16gd fyrir
starfsmenn og athugad hver upplifun peirra er og par med hver &rangurinn af

innleidingunni er.

8.1. Stefnumoétunin

Pegar fraedin eru borin saman vid adferdafreedina sem Vodafone beitti kemur i
lj6s ad pad er margt gott sem Vodafone tekur dr freedunum en einnig eru atridi
sem Vodafone hefdi att ad skoda betur og tileinka sér i ferlinu. Farid var i ad
setja fyrirteekinu stefnu eftir ad fyrirteekio hafdi sett sér markmid um ad vera
med anaegdustu vidskiptavinina medal fjarskiptafyriteekja & islandi. pad var
gert ad stéra markmidinu. (Anna Kristin Kristjansdoéttir, 2014). Vodafone var
blid ad setja ser markmid en pad vantadi markvissa vinnu ad pvi en fram ad
samskiptayfirlysingunni hafdi pad verid meira i ordi en & bordi hvernig atti ad
na markmidinu. Sem hluta af markmidinu var fyrirteekinu sett samskiptastefna,
stefna sem atti ad na til starfsmanna, vidskiptavina og ut i samfélagid.
Fyrirtekid var einnig & leidinni a markad og pvi var mikilveegt fyrir Vodafone
ad staosetja sig a fjarskiptamarkadnum, fra samkeppninni og til ad auka ahuga
fjarfestra.

Hugmyndin vard til hja markadsdeild og samskiptadeild pegar verid var ad
vinna ar upplysingum og tillégum fra starfsménnum um hvad veeri haegt ad

gera til ad na stéra markmidinu. Upp komu ymsar hugmyndir og ar vard ad
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samskipti voru morgum starfsmonnum hugleikin. bvi var st dkvordun tekin ad
beeta samskiptin enda er pad eitthvad sem allir starfsmenn geta lagfeert og
breytt. Akvedid var p6 ad upplysa ekki starfsmenn strax um pa vinnu sem var i
gangi. Pessi nalgun & gddan hljémgrunn innan stefnumdtunarfreedanna.
Starfsmenn toku pétt i stefnumdtuninni an pess ad vita af pvi sem er vissulega

ovenjuleg leid til ad studla ad patttoku peirra en hun atti eftir ad verda meiri.

Markadsdeildin asamt auglysingastofu unnu samskiptayfirlysingu sem sidan
var borin undir framkvaemdastjorn sem sampykkti hana. 2. jandar 2013 var svo
haldin stér fundardagur og fyrirteekinu lokad allan daginn. Starfsmenn unnu
ymsa hdpavinnu sem var tekin upp, d&samt pvi sem starfsmenn voru bednir um
ad lysa hvad veeru géd samskipti. bzer upptdkur voru notadar i markadsefni
baedi innan og utan hass. Eins og fyrr segir voru fyrstu auglysingarnar
Oomerktar og eingdngu samskiptayfirlysingin birt. Eftir ad auglysingarnar
birtust var yfirlysingin kynnt fyrir starfsménnum Vodafone. P4 var um leid
blid ad vinna markadsefni par sem merki Vodafone kom skyrt fram.
Starfsmenn maettu & ndmskeid / kynningar par sem yfirlysingin var kynnt og i
lokin kvittudu allir starfsmenn undir samskiptayfirlysinguna & vegg i
fyrirteekinu en & hann var yfirlysingin skrifud. VVodafone 1ét ekki par vid sitja
heldur tengdi hana ymsu innra og ytra markadsefni, auglysti i helstu midlum
og hengdi samskiptayfirlysinguna & veggi vitt og breytt um fyrirtekid. bvi
meetti segja ad samkveemt freedunum hafi Vodafone studst vid kenningar um
stadfeersluskdlann (e. Positioning school) par sem stefnan og innihald hennar
skiptir mestu mali en stefnumotunarfelid sem slikt skiptir minna mali. Beitt

svokalladri forskriftarnalgun en um hana var fjallad i kafla 2.3.

Samskiptayfirlysingin vard eins konar mantra fyrir starfsmenn og var gerd
synileg. Starfsmenn toku péatt i ad méta hana an pess ad hafa almennilega vitad
af pvi og han gerd mjog synileg innan fyrirteekisins. HUn var einnig kynnt
vidskiptavinum og hafdi pann tilgang ad vinna ad stra markmidinu sem var
ad eignast anaegdustu vidskiptavinina en um leid ad studla ad stadfeerslu (e.
Positioning) fyrirteekisins adur en pad for & markad.
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8.2. Arangur vi® innri vidskiptavini

Pegar talad er um innri vidskiptavini er att vid samskipti milli starfsmanna og
milli deilda / svida. Pegar farid er i stefnumdtunarvinnu likt og VVodafone gerdi
i pessu tilviki er mikilveegt ad meela arangur af peirri vinnu. VVodafone hafdi
ekki radgert ad fara i slikar melingar, i pad minnsta ekki ad svo stéddu.
Pannig ad pegar petta verkefni bar ad gardi var pad keerkomid teekifeeri fyrir pa
ad mela arangurinn. I kafla 7 var farid yfir nidurstodur Gr kénnun sem gerd
var i samradi vid Vodafone i kringum petta verkefni og eru nidurstddurnar ar
peirri kdnnun mjog jakveaedar. Svo demi séu nefnd voru 62% starfsmanna
frekar eda mjog sammala pvi ad samskiptayfirlysingin hefdi haft jakveaed ahrif
& samskipti milli starfsmanna. 80% starfsmanna voru frekar eda mjog sammala
bvi ad peir veeru almennt eda mjog anegd/ur med samskiptayfirlysingu
Vodafone. 72% starfsmanna var mjog eda frekar sammala peirri fullyrdingu ad
pbeir hafi tileinkad sér samskiptayfirlysingu Vodafone i daglegum storfum
sinum hj& Vodaofne. pessar nidurstodur eru mjog jakveedar fyrir &rangurinn ad

innleidingu nyju stefnunar.

Pessar nidurstddur syna svo ekki verdur um villst ad arangurinn gagnvart
starfsmonnum er gbédur. beir eru mjog jakveedir i gard samskiptayfir-
lysingarinnar og hafa tileinkad sér hana. Ahrifin virdast einnig na Gt fyrir
vinnustadinn pvi 58% starfsmanna sdgdust vera frekar eda mjog sammala
peirri fullyrdingu ad peir nyttu sér hana utan vinnutima. Jakveednin gagnvart

henni skin i gegn i svorum starfsmanna.

8.3. Arangur t & vid

Anrif samskiptastefnunar & ytri vidskiptavini var ekki sérstaklega meeld i pessu
verkefni og er ein astedan su ad fyrir utan auglysingarnar hafa kynningar til
peirra ekki verid virkjadar af fullu. T.d. er Vodafone ad fara nina af stad med
namskeid i samstarfi vido Dale Carnegie. Haldin verda tolf namskeid i tiu
baejarfélogum en um er ad reda Okeypis namskeid um gdd samskipti med

aherslu a foreldrahlutverkid i stafreenum heimi. VVodafone bydur auk pess upp
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4 snjallsimanamskeid i verslunum, vidskiptavinum ad kostnadarlausu. Pessi
verkefni eru medal peirra sem Vodafone vinnur ad og hefur VVodafone akvedid

ad mela arangurinn sidar.

Hluti af peim skilabodum sem Vodafone vill koma &leidis med samskipta-
yfirlysingunni er samfélagsleg abyrgd. Eins og fyrrgreind nédmskeid og
auglysingar gefa til kynna, eru samskipti foreldra og barna pad sem Vodafone
vill beina augum ad. Hvad vardar starfsmenn pa eru 79% peirra mjog eda
frekar sammala pvi ad Vodafone syni samfélagslega abyrgd med
samskiptayfirlysingunni. Pessi nidurstada er jakveed en po er erfitt ad meta
arangur af pessu starfi utan fyrirtaekisins.

8.4. Samantekt

Nidurstodurnar Ur kénnun medal starfsmanna eru mjog jakveedar. Greinilegt er
ad su stefnumotun sem farid var i skiladi arangri og pad mjog jakveedum
arangri. Starfsmenn virdast hafa tekid mjog jakveett i samskiptayfirlysinguna
og tileinkad sér hana. Su leid sem Vodafone for skiladi tileetludum arangri
hvad vardar innra starf fyrirteekisins. Adferdinar sem Vodafone beitti voru i
anda stadfersluskolans. Fera meetti einnig rok fyrir pvi ad su stadfaersla hafi
skilad sér hvad vardar markadinn pvi umframeftirspurn var eftir bréfum i
Vodafone og pvi hafa fjarfestar haft tri & félaginu. Oliklegt er ad allur s&
arangur geti skrifast & samskiptadeetlunina eingéngu pvi ad sjalfségdu er pad
samblanda af fjoImdérgum pattum en hugsanlega hefur stadfeerslan sem fylgdi
stefnumotuninni haft god ahrif & ad stadsetja Vodafone gagnvart keppinautum

beirra.

Pad sem Vodafone hefdi hugsanlega matt gera betur i pessu verkefni, ef midad
er vid Ut fra freedunum, pa veeri pad ad timasetja hluta markmidana med
innleidingunni og ad akveda hvenar arangur hennar skildi meld. Pad kom sér
pbvi vel fyrir Vodafone ad rannsoknin var framkveemd pvi pad gaf peim mynd
af peim arangri sem nadst hefur. Pad er ekki buid ad akvarda hvenar melingar
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medal vidskiptavina verdur og askilegt veeri ad timasetja pad sem fyrst og

meela oftar frekar en sjaldnar.
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9. Lokaoro

Stefnumotun er dhugavert umfjollunarefni. Fraedin eru tiltélega ung og ennpd i
motun. Stefnumotun snyst i auknum meeli um samfélagslega abyrgd fyrirtaekja.
Fyrirtekjum pykir pad vera hluti af sinni menningu ad vera pattakandi i
samfélagslegum verkefnum og sampetta pad stefnu sinni. Vid sjaum pad i
aukinni aherslu fyrirteekja & umhverfismal, & &byrga stjornun, jafnrétti,
jafnlaunastefnu og svo otal margt fleira.

Vodafone er eitt pessara fyrirtekja og eins og hefur verid rakid i pessu
verkefni pa er peirra samfélagslega abyrgd tengd godum samskiptum. EkKi
eingdngu milli  starfsmanna innan fyrirtekisins eda starfsmanna og

vidskiptavina heldur einnig baett samskipti i samfélaginu t.d. foreldrar og born.

I névember lok 2013 var brotist inn i gagnagrunn Vodafone af erlendum
hakkara og padan stolid upplysingum um lykilord inn & minar sidur
vidskiptavina sem og upplysingar um SMS sem send voru i gegnum minar
siour. Innbrotid hefur haft mikil &hrif & alla starfsemi fyrirteekisins og pvi er
eitt af nyju stefnumalum Vodafone; 6ryggi. Fyrirteekid hefur farid i gridarlega
mikid innra starf og endurskipulagningu a 6ryggispattum sinum til ad koma i
veg fyrir ad svona lagad endurtaki sig. Ad auki hafa verid smidadar nyjar
minar sidur fra grunni. I framtidinni verdur éryggi sjaanlegra i markadsefni og

auglysingum tengdum Vodafone.

Ef Vodafone heldur &fram ad vinna ad stefnumo6tun med sama hetti og pegar
samskiptayfirlysingin var innleidd, etti peim ad farnast vel i peim efnum.
Mikilveegt er pd fyrir Vodafone ad timasetja mealingar og akveda peaer med

fyrirvara.

Saevar Reykjalin Samskiptayfirlysing Vodafone 48



.A Haskélinn
a Akureyri LOK 2106

Heimildaskra

Ritadar heimildir

Barney, J. B., & Hesterly, W. S. (2008). Strategic management and competitive advantage (2
utg.). New Jerey: Pearson Education.

Bryman, A., & Bell, E. (2007). Business Research Methods (2 utgéfa atg.). Oxford: Oxford

University Press.

fjarskiptastofnun, P. 0. (2013). Tolfreedi um islenska fjarskiptamarkadinn. Reykjavik: Post-

og fjarskiptastofnun.

Friedman, M. (13. September 1970). The Social Responsibility of Business is to Increase its
Profits. The New York Times Magazine, 1-3.

Helgi Pér Ingason, & Haukur Ingi Jonasson. (2011). Stefnumétunarferni - markmid, stefna
og leidir. Reykjavik: JPV.

Ingi Runar Edvardsson, Runolfur Smari Steinpdrsson, & Helgi Gestsson. (2011).
Stefnumotun i islenskum skipulagsheildum. Stjornmél & stjornsysla(7), 73-96.

Jashapara, A. (2004). Knowledge Management: An Intergrated Approach. Harlow: Prentice
Hall.

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (1996). The balanced scorecard. Boston: Harvard Business
School Press.

Kaplan, R. S., & Norton, D. P. (2008). The execution premium. Boston: Harvard Business

School Press.

Knox, S., & Maklan, S. (2004). Corporate Social Responsibility: Moving Beyond Investment
Towards Measuring Outcomes. European Management Journal, 508 - 516.

Kotler, P., & Lee, N. (2005). Corporate Social Responsibility: Doing the most good for your

Company and your cause. New York: John Wiley & Sons.

Saevar Reykjalin Samskiptayfirlysing Vodafone 49



.A Haskélinn
a Akureyri LOK 2106

Kotter, J. P. (1996). Leading Change. Boston: Harvard Business School Press.

Kotter, J. P., & Schlesinger, L. A. (1979). Choosing strategies for change. Harvard Business
Review, 7(8), 106-114.

Mintzberg, H., Ahlstrand, B., & Lampel, J. (1998). Strategy Safari. New York: Free Press.

Neilson, G. I, Martin, K. L., & Power, E. (2008). The secrets of successful strategy

execution. Harvard Business Review, 61-70.

Peng, M. W., Sun, S. L., Pinkham, B., & Chen, H. (2009). The institution-based view as a
third leg for a strategy tipod. (3, Ritstj.) Academy of Management Perspectives(23),
63-67.

Porter, M. E. (1980). Competitive strategy. New York: The Free Press.

Rundlfur Smari Steinpdrsson. (2003). Lysing & stefnu og stefnumétunarvinnu. Reykjavik:

Haskaélaatgafan.

Runo6lfur Sméri Steinpdrsson. (2003). Stefnumidud stjérnun: Fimm greiningarlikon. Timarit

um vidskipti og efnahagsmal, 1.

Sigurlina Davidsdottir. (2003). Eigindlegar eda megindlegar rannsoknaradferdir? | Sigridur
Halldorsdéttir, & Kristjan Kristjansson (Ritstj.), Handbok i adferdafreedi og
rannsoknum i heilbrigdisvisindum (bls. 219 - 235). Akureyri: Haskolinn & Akureyri.

Snolfur Olafsson. (2005). Stefnumidad arangursmat sem lidur i framkvaemd stefnu. Timarit

um vidskipti og utgafumal.(1), 47-71.

Munnlegar heimildir
Anna Kristin Kristjansdottir. (15. Jandar 2014). Munnleg heimild, 15.jantar 2014. (Saevar
Reykjalin Sigurdarson, Spyrill) Reykjavik.

Lake, R. (18. November 2012). Samfélagsleg abyrgd borgar sig. (P. Arnorsdottir, Spyrill)

Kastljos.

Seevar Reykjalin Samskiptayfirlysing Vodafone 50



.A Haskélinn
a Akureyri LOK 2106

Rafraenar heimildir

VodafonelS. (17. Jandar 2014). svona gerum vid. Sott 17. Jantar 2014 fra Vodafone.is:

http://www.vodafone.is/samskipti/godsamskipti/svona-gerum-vid/

VodafonelS. (18. JanGar 2014). VodafonelS. Sott  fra  Vodafone.is:

http://www.vodafone.is/umvodafone/

VodafoneUK. (23. Oktober 2013). Vodafone.co.uk. Sott fra

http://www.vodafone.co.uk/about-us/company-history/index.htm

Seevar Reykjalin Samskiptayfirlysing Vodafone 51



.A Haskélinn
a Akureyri

LOK 2106

Vidauki |

Hér eru allar nidurstddur ur spurningakdnnuninni eins og pau koma fyrir i

Outcome

A hvada svidi vinnur pu?

Svar Fjoldi Hlutfall Vikmork hlutfalla
Rekstrarsvidi 13 8,97%  +/-4,65%
Samskiptasvidi 13 8,97%  +/-4,65%

Sélu- og pjénustusvidi 63 43,45% +/-8,07%
Teeknisvioi 56 38,62% +/-7,92%

Alls 145  100%

Hvert er kyn pitt?

Svar Fjoldi  Hilutfall Vikmork hlutfalla
Karl 95 65,52% +/-7,74%
Kona 48 33,10%  +/-7,66%
Vill ekki svara 2 1,38% +/-1,90%
Alls 145 100%
100%
800/;1
60%
40%
20%
0% > ya 7
r},./ 000 ///G/rﬂf'/

Hvad hefur pa unnid i morg ar hja Vodafone?

Svar Fjoldi  Hlutfall Vikmork hlutfalla
Minna en 1 &r 14 9,66% +/-4,81%
1-3ar 37 25,52%  +/-7,10%
4-7ar 44 30,34%  +/-7,48%

8 ar eda meira 47 32,41%  +/-7,62%

Vill ekki svara 3 2,07% +/-2,32%

Alls 145 100%
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Hversu sammala eda 6sammala ertu eftirfarandi fullyréingum

Fisldi Mjog Frekar Hvorki Frekar Mjog
J sammala sammala né 6samméla  6sammala
Mér finnst samskipti a milli starfsmanna hja 145 52 80 9 4 0
Vodafone almennt g6d
Mer fllnnst sams_klp'_[qyflrlysmgm hafa haft jakveed 145 37 52 50 6 0
ahrif & samskipti milli starfsmanna
Eger a_nlmen'nt,m_J'c')g anaegd/ur med 145 63 53 o8 1 0
samskiptayfirlysingu Vodafone
Eg hef tileinkad mér samskiptayfirlysingu
Vodafone i daglegum stérfum minum hja 143 44 58 38 2 1
fyrirtaekinu
Eg hef tllelpkaé meér §§msklpt§yf|rI¥3|ngu 142 32 50 54 4 2
Vodafone i daglegu lifi (utan vinnutima)
Mér finnst V_odaf(_)n? _syna squélagslega abyrgd 143 65 49 23 4 5
med samskiptayfirlysingunni
I

Mér finnst samskipti & milli starfsmanna hja Veod... 36% XK

Mér finnst samskiptayfirlysingin hafa haft jakvae... 26% 4% 9q

Eg er almennt mjg dnzegdiur med samskiptayf. .. - 43% 7 19% 1

Eg hef tileinkad mér samskiptayfirlysingu Vodaf... o 31% 27%

Eg hef tileinkad mér samskiptayfirlysingu Vodaf... -  23% } 38% B

Meér finnst Vodafone syna samfélagsiega abyrg. .. — 45% : 16% :

| |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

I Mjogsammala [} Frekarsammala [_J Hvorkiné [__J Frekar osammala [_) Mjég ésa...

Finnst pér ad samskipti milli starfsmanna hafi breyst eftir innleidingu
samskiptayfirlysingarinnar? Ef svo er a hvada hatt pa?

Svar Fjoldi Hlutfall Vikmork hlutfalla
Texti 59 100,00% +/-0,00%

Alls 59 100%

Texti:

e Alls ekki. Mér finnst i raun ekkert hafa breyst i samskiptum starfsmanna eftir pessa samskiptayfirlysingu.
Aukin dhersla a jakveed samskipti hefur géé ahrif

Eg er ekki fra pvi ad folk sé almennt jakvaedara en adur, opnara fyrir pvi ad velta fyrir sér sjonarhorni
moétadilans.

e  Eg er ekki sannfeerdur um ad svo sé.
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Eg fann fyrir mestum breytingum i andrimsloftinu & vinnustadnum og fannst mér skiptin & veggjunum, par sem
samskiptayfirlysingin st6d a peim. Lysti sér i pvi ad samskiptin & milli starfsmanna einkenndust af kurteisi og
tillitsemi.

Eg get ekki séd bein merki um breytt samskipti innan fyrirtaekisins. Pau hafa yfirh6fud verid frekar géd en folk
er medvitadara um mikilveegi pess ad vidhalda g6dum samskiptum

Eg held ad allir hafi hugleitt pessi atridi og ordid medvitadri um pau og eflaust baett samskipti sin & einn eda
annan hatt. Ték samt ekki eftir miklum mun enda hafdi ég adeins unnid hja fyrirtaekinu i nokkra manudi pegar
han var innleidd.

Eg held ad folk vandi sig betur i samskiptum

Eg burfti ad fletta pvi upp hver pessi yfirlysing er, petta hefur ekki haft nein &hrif & mig enda ekki verid kynnt
neitt sérstaklega svo ég hafi séd.

Fannst ég taka eftir ad pau sem &dur kannski ekki peeldi mikid i hvernig skilabodum peirra voru teknir féru ad
leggja sig meira fram. Vitundarvakning.

Finnst pau vera jakvaedari

Get ekki fundid breytingu. Upplifi oftast bara g6& og jakvaed samskipit
Get ekki séd einhvern svakalegan mun

Hef ekki tekid eftir breytingu

Hef unnid of stutt til ad svara.

Humm nei tek allavega ekki eftir pvi

Ja mér finnst folk almennt betur vakandi yfir pvi sem pad getur gert betur i samkskiptum. Eg hef t.d. spurt folk
ef ég tel samskiptin ekki i lagi... " finnst pér petta vera g6d samskipti"?

Jé samskiptin eru skilvirkari
J4, Jakveedari

J&, opnari umraeda a kurteisari nétum en adur, deildir eru farnar ad tala meira saman, sem er mjog jakveett og
mér finnst folk vera duglegra ad hrésa.

Meira at a vid en innbyrdis, en reyndar mjég mismunandi eftir deildum. Sumar eru med petta upp a 10 en
adrar ekki. Finnst t.d. ekki i anda samskiptayfirlysingarinnar ad svara posti eftir pridju itrekun, ef viokomandi er
upptekinn og eetlar ad skoda petta eftir 3 vikur pa4 mé alveg senda post til pess ad styra veentingum. pad fer oft
Oparfa mikil timi i ad fylgja malum eftir og pannig er lika haett vid ad pad "gleymist" ad svara

Meiri jakveedni

Meiri medvitund um god samskipti og mikilvaegi peirra.

Meiri virding

Meiri virding hvert fyrir 68ru

Meiri virding og skilningur um storf og reglur milli deilda.

Menn eru almennt jakveedari i samskiptum

Mér finnst folk almennt ansegt med samskiptayfirlysinguna og taka hana alvarlega

Mér finnst folk almennt leggja sig meira fram um ad syna jakvaedni i samskiptum, baedi innanhiss og Ut fyrir
pad.

Mér hefur alltaf fundist vera g6d samskipti hjé starfsfolki - baedi fyrir og eftir
Min tilfinning er ad petta hafi haft jakveed ahrif

Mitt svid hefur ekki tekid pessa samskiptayfirlysingu alvarlega svo ég finn ekkert fyrir henni & taeknisvidi. En sé
ad pjénustufulltrdar eru ad fara eftir henni ( eda pad held ég )

Moérallinn & samskiptin & minu svidi eru almennt mjdég g6d. Hef ekki fundid fyrir sérstakri breytingu med
innleidingu samskiptayfirlysingarinnar.

Nei

Nei

Nei

Nei

Nei

Nei

Nei , ekki merkjanlega.

Nei finnst pad ekki hafa breyst neitt sérstaklega. Ekki sem ég hef tekid eftir allaveganna....
Nei get ekki sagt pad, hefur heilt yfir fundist samskipti hérna innanhis verid nokkud géd.
Nei get ekki sagt pad.

Nei, ég get ekki sagt pad.

Nei, ekkert sérstaklega

Nei, get ekki sagt pad.

Nei, mér hefur alltaf pétt samskipti milli starfsmanna géad.
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Nei.

Nei.

Nei. Finnst han ekki hafa haft ahrif.

Nei. Samskipti milli starfsmanna hafa alltaf verid g6d svo lengi sem ég man.

Samskiptayfirlysingin hefur vakid starfsmenn til vitundar um ad tileinka sér avalt g6d samskipti i samskiptum
hvort vid annad.

Samskiptin voru géd adur pannig ad ég tok ekki eftir neinum breytingum
pvi midur hef ekki gbda yfirsyn fyrir pad.
Til ad byrja med var meiri fékus & samskiptayfirlysinguna og hvernig starfsmenn gaetu baett samskipti sin t.d.

med vikulegum myndboéndum. bad er svo starfsmanna ad halda pessu gangandi en mér hefur fundist ad petta
hafi adeins legid i dvala. Kannski komid i undirmedvitundina hja starfsménnum.

Til betri vegar

Veit ekki

Vid erum reyndar yfirleitt jakvaed og skemmtileg, ef pad hefur ordid breyting pa er pad meiri jakvaedni:-)
X

Hefur pu ordid vitni af gédum samskiptum innan fyrirtaekisins? Ef svo er getur pi
nefnt deemi?

Svar Fjoldi Hlutfall Vikmork hlutfalla
Texti 51 100,00% +/-0,00%

Alls 51 100%

Texti:

[ ]

o .

e Alladaga, &n pess ad nefna neitt sérstakt.

e Nei

e Daglega,

e Daglega. bessir daglegu hlutir eins og ad bjoda gdédan daginn og BROSA :)

e  Egheld pad séu almennt alltaf g6 samskipti milli deilda og allir vilja vinna fyrir alla, eda tel mig vita pad og
vona

e  Eg verd vitni ad g6dum samskiptun innan fyrirtaekisins daglega. :)

e  Ekker deemi sem ég man en mér finnst menn fara frekar extra-mile fyrir hvorn annan

e  Ekkert sem kemur til hugar.

e  Efrfitt ad nefna deemi. Vinnustadamorallinn er almennt gédur og samskipti samkvaemt pvi. Folk er tilblid ad
hjalpast ad.

e  Fékk starfsmann til min i eitt skipti til ad Gtskyra sma verkefni i stadinn fyrir ad senda bara télvupdst. Var mjog
lysandi i pvi hvernig staedi & méalum. Folk & pad til ad gleyma ad s& sem talad er vid er ekki alltaf jafn inn
malunum og sa sem er ad Utskyra.

e  Finnst alla tid flest 61l samskipti vera einkennd af virdingu og léttleika.

e  Finnst 6ll samskipti almennt g6d, langflestir hressir, jakvaedir, hjalpsamir og polinmaodir.

e Folk er 6feimid vid ad minnast & pad sem vel er gert.

e  Folk pakkar fyrir sig

e Freyr deildarstjéri er med gdd samskipti vid teekniverid og lsetur okkur reglulega vita hvernig stadan er og hvad

sé ad gerast.

Fullt af gédum samskiptum. Starfsmenn i 6llum deildum spila vel saman til ad studla ad godri pjonustu vid
vidskiptavini

G603 og sleem samskipti eiga sér reglulega stad innan Vodafone. En g6d samskipti sem ég hef upplifad eru
sanngirni og ahugi annarra starfsmanna ad adstoda og gefa sndgg og god svor eda lata vita ad peir séu ad
vinna i malinu. En einnig gerist pad of oft ad starfsmenn hunsa t.d. télvuposta fra 68rum starfsménnum og
svara ekki malum nema eftir itrekanir.
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G066 samskipti eiga sér oft stad, get ekki nefnt neitt eitt sérstakt, allir alltaf sérstaklega gédir i samskiptum hvad
mig vardar.

Jéa - pad eru yfirleitt g66 samskipti en einnig slaeem

Jé& bara almennt.

Ja daglega

Ja hvern einasta dag. Starfsfélk i verslunum er mjog kurteist og gerir allt til pess ad gera vidskiptavininn sem
anaegdastan.

Ja mérgum, mérgum. Pess vegna elska ég ad vinna hja VVodafone pvi vid erum g6d i pessu. Daemi: 6nefndur
starfsmadur kveikti & kerti fyrir annan starfsmann sem var i profi. Til ad syna honum studning. Setti sig i hans
spor og syndi samkennd. Svona lagad synir ahuga og umhyggju fyrir samstarfsmanni og er mikilveegur
grunnur ad starfsanaegju.

Jéa oft sem betur fer :) t.d. pegar starfmenn labba & milli deilda og koma meé spurninguna munnlega ef petta er
um e-0 atridi sem ad er fljdtsvarad. Pad sparar baedi pdsta og styttir tima pess sem ad er ad vinna i e-u
verkefni hverju sinni. Svo er lika &naegjulegt ad geta att mannleg samskipti en ekki bara i gegnum télvu :)

Jéa orugglega - man ekki nana
Jé pad koma alltaf einhver mément sem madur tekur eftir ad goéd samskipti eiga sér stad.

J&, ég man po ekki eftir einhverju sérstéku deemi, samskiptin eru yfirleitt bara mjog géd og flestir sina 6drum
virdingu i samskiptum innanhuss.

J&, marg oft. Td: begar verid er ad senda abendingar & framlinuna, pegar verid er ad benda & eitthvad sem er
gert vitlaust, pa er pad alltaf gert & jakveedan hatt, utskyrt vel og ekki verid ad "skammast", auk pess ad pad er
alltaf tekid fram ad gudvelkomid sé ad spyrja ef eitthvad er 6ljést. | Kaffihorninu fram i verslun, par erum vid éll
kurteis og polinmdd. begar ég er ad leita mér ad upplysingum en fer dvart til rangs einstaklings er pad aldrei
vandamal, viokomandi bara Gtskyrir og bendir & pann sem hann/hdn heldur ad medhdndli pau méal sem ég er
ad spyrja Uti, gerdist sidast i morgun med starfsmann bakvinnslunnanr hja mér.

Madur veit ordid hvar er gott ad eiga samskipti og leita ég pvi til peirra adila. Fordast ad tala vid pa 6rfau sem
geta ekki att g6o samskipit.

Man ekki spes daemi i augnablikinu en pad eru ansi margir starfsmenn hérna innanhis sem hafa gengio
skrefinu lengra en peir purfa ad gera i sinni vinnu og eiga peir gott hrés skilid.

Marg oft. Vinn mikid pvert a fyrirtaekid og hef att g6o samskipti vid alla. Man engin daemi i augnablikinu

Medmeelamidarnir(hrds), par sem starfsolk gat hrésad 6dru starfsfolki nafnlaust eda med nafni fundust mér
afbragd.

Menn reyna yfirleitt ekki ad finna bléraboggla ef eitthvad fer aflaga, heldur breyta vinnuferlum & jakvaedan hatt.

Mér finnst ég reglulega verda var vid god samskipti innan fyrirtaekisins, eins og sja mé t.d. af skilabodum fra
vidskiptavinum & hrésveggnum & innri vefnum. Mjog synileg géd samskipti eiga sér lika stad vid vidskiptavini a
samfélagsmidlum. Almennt finnst mér starfsfolk vera mjog jakveett og hjélpflst avallt pegar leitad er eftir
adstod.

Mér finnst flest 61l samskipti min vid adra starfsmenn vera gdd - mér finnst virding, jakveedni og hjalpsemi eiga
vel vid - svo ég tel flesta starfsmenn vera g6da i samskiptum.

Mjog godur vinnu mérall og samstada milli starfsfolks

Mérallinn innan Vodafone hefur ad mestu leiti alltaf verid godur, fyrir og eftir pessa samskiptayfirlysingu. bad
er audvelt ad nalgast nanast 6ll svid til ad leita sér adstodar, pannig daemi um géd samskipti ma svo sem finna
daglega.

Nei

Nei

Samskipti eru almennt &geet en ekki til fyrirmyndar og alls ekki i takt vid samskiptayfirlysinguna.

Samskipti eru yfir h6fud god, en finnst pau ekki hafa breyst eftir samskiptayfirlysingu Vodafone.

Samskipti innan fyrirtaekisins eru avallt g6d

Samskipti okkar vid yfirmenn & nedri haedinni hafa batnad til muna.

pad er alltaf heegt ad tala vio folk i 6drum deildum, pad er undantekningartilfelli ef madur faer sleem viobrogé til
baka

Pad sem kemur uppi hugann eru adeins deemi um pad pegar samskipti geta hafid verid (mikio) betri.

veit ekki

Verd vitni af pvi ad mér finnst daglega , pegar madur bidur um adstod med eitthvad eru alltaf allir tilbdnir ad
hjalpa

X

X
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Er eitthvad annad sem pu vilt koma a framfaeri vardandi samskiptayfirlysingu

Vodafone?

Svar Fjoldi Hlutfall Vikmork hlutfalla
Texti 38 100,00% +/-0,00%

Alls 38 100%

Texti:

Afhverju haettum vid ekki ad eyda peningum i svona hluti sem aé hafa eginlega enga pydingu fyrir
starfsfolk/vidskpitavini. Petta veeri edilegt ef ad vid veerum i frAbserum malum ( med vidskiptavini og starfsfélk)
en pegar 6anzegja innan/sem utan fyrirteekisins er svona mikil pa er petta bara vitlaus vettvangur til ad setja
peningana i.

Algjor snilld. Eg er mjog stolt af henni.

Bara flott og frabaer yfirlysing, &geetis &minning fyrir félk - okkur 6l :)

Dalitid mikid ordagjalfur um pad sem telst vera almenn hattvisi.

Eg dyrka petta vidhorf. Maeli med pvi fyrir alla, i leik og starfi. Petta vidhorf gerir allt audveldara, petta er ekki
vandamal heldur verkefni.

Eg er sammala henni.
Ekkert sérstakt.
Elska hana.

Er petta ekki bara pad sem kom fram i auglysingunum? Hélt ad petta veeri bara einhver frasi sem vaeri notadur
til ad baeta imynd fyrirteekisins Ut & vid, ekki eitthvad sem fyrirteekio veeri ad buast til ad madur taeki upp.

Finnst ad vid eettum ad taka upp okkar eigin yfirlysingu sem ad vid sem starfsmenn tileinkum okkur med
samskipti innbyrdis, pa sérstaklega hvernig vid vinnum med télvupést eda komum verkefnum i ferli. Betra
utanumhald myndi spara tima fyrir alla :)

Finnst petta vera ad gera gott Ut i samfélagio

Flott &minning um ad koma vel fram vid adra :)

Flott framtak

Flott framtak sem starfsmenn bera 4byrgd & ad haldist & lifi.

Frabeer yfirlysing, gott ad lesa og minna sig a. Eg er t.d. sjalf med eina yfirlysinguna & isskapnum hja mér.
Frabeert

Hun er frabeer.

HUn lysir meira afstddu yfirstjornar og starfsmanna almennt, frekar en ad hafa ahrif & samskiptin.
Kynna hana betur? Eg spurdi prja samstarfsfélaga sem héfdu ekki hugmynd um hvad ég veeri ad tala..
Mjog flott og porf herferd baedi inna vid og Utavid.

Mjog jakveett skref sem ytir undir stolt mitt af pvi ad starfa hja Vodafone.

Nei

Nei

Nei

nei

Nei

nei

Nei

Nei.

Neinei

bessi samskiptayfirlysing & erindi til allra og er mjég jakvaed

betta er bara auglysing og fer pess vegna inn um annad og Ut um hitt...

Vid megum vera stolt af henni.

Vid starfsmenn minnum okkur & samkiptayfirlysinguna og hvad han stendur fyrir.

Vissi ekki af neinni samskiptayfirlysingu?

X

X

X
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