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Formali

Verkefnid er lagt fram til BS-gradu i vidskiptafraedi med vinnu (VMV) vid Haskdla [slands.
Vaegi pess er 12 ECTS einingar.

Verkefnid er unnid i samstarfi vid Hédinn hf. undir leidsdgn Edvalds Moller, adjunkts.

Vidfangsefnid var valid i ljosi ahuga hofundar 4 veegi vidskiptavina i rekstri fyrirtaekisins
en hofundur hefur starfad hja Hédni hf. af og til fra 14 ara aldri og fyrst i skolafrium fram
til arsins 1980. Eftir haskdlanam, eda fra arinu 1987, hefur hofundur verid i fullu starfi
innan fyrirtaekisins. Araléng reynsla af samskiptum vid vidskiptavini fyrirtaekisins vakti
[6ngun til ad greina nanar hvort hrunid hefdi haft breytingar i for med sér &

vidskiptavinahdpnum.

Heimildaoflun fyrir ritgerdina hofst i fjordu viku jandarmanadar og var ritgerdin unnin
fra peim tima fram til loka april. Heimilda var aflad ur tolvukerfi fyrirtaekisins og pekking

hofundar af rekstri og ségu fyrirtaekisins nytt ad fullu.

Hofundur pakkar stjérnendum Hédins hf., kennurum VMV ndmsins og leidbeinanda sinum
Edvald Moller sérstaklega fyrir adstod vid verkefnid. Jafnframt eru Jonu Svandisi
borvaldsddttur faerdar pakkir fyrir yfirlestur og sidast en ekki sist er fjélskyldu, sttingjum og

vinum pakkad fyrir dendanlega polinmaedi og umburdarlyndi sidastlidna manudi.



Utdrattur

Oll fyrirtaeki eiga vidskiptavini. Vidskiptavinir geta verid badi innan og utan fyrirtakisins
(Albrecht, Tryggvi og bérir, 1994). | pessari ritgerd er dherslan & ytri vidskiptavini, pa

sem skapa fyrirtaekinu tekjur.

Hédinn hf. var stofnad 1922 en fyrirtaekid sérhaefir sig i s0lu og pjonustu til priggja
storra atvinnugreina; fiskimjoélsidnadar, pjénustu vid fiskiskip sem eru >30 metrar ad
lengd og stoéridju.

[ ritgerdinni er gerd greining & vidskiptavinum par sem skodad er hvada vidskiptavinir
skila mestum tekjum. Grunngreining var ekki naeg til ad geta svarad rannséknarspurningum
og pvi voru gerdar vidbotargreiningar par sem greint var hvort breytingar hafi ordid a

samsetningu vidskiptavinahépsins vid hrun.

Ritgerdin er unnin i samstarfi vid Hédinn hf. par sem gerd er greining 4 vidskiptavinum 3
tveimur priggja ara timabilum. Fyrra timabilid er @ arunum fyrir hrun og hid sidara er sidustu
brja ar. Gognin sem byggt er 4 eru téluleg gogn sem tekin eru ur vidskiptamannabdkhaldi
fyrirtaekisins. Upp ur géognunum var unnin ABC greining sem ekki reyndist naegilega itarleg
bannig ad vidbdtargreiningar voru gerdar til ad skerpa nidurstédur.

Greining gagnanna dsamt ytri upplysingum leiddi i 1jés ad malmidnadur & islandi virdist
hafa stadid af sér hrun. Samsetning vidskiptavina fyrirteekisins bendir til pess ad stor hluti
vidskiptavina sé tryggur fyrirtaekinu og ad fyrirtaekid hafi stadist nidursveiflu med auknum

umsvifum & erlendum vettvangi.

Nidurstodur greiningar parf ad taka med fyrirvara, adeins eru greindar upplysingar um

vidskiptavini i stoku fyrirtaeki i stakri atvinnugrein og pvi ekki haegt ad alhzaefa ut fra peim.
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1. Inngangur

bessi ritgerd sem er til BS-gradu i vidskiptafreedi vid Haskéla islands, fjallar um

vidskiptamenn Hédins hf., sem er malmidnadarfyrirtaeki i Hafnarfirdi.

Tilgangur ritgerdarinnar er ad meta hvort ad breytingar hafi ordid a
vidskiptamdnnum Hédins hf. i kjolfar bankahrunsins & islandi sem olli kiivendingu i
atvinnulifi pjédarinnar arid 2008. Til ad athuga samsetningu vidskiptamanna pa verdur
gerd greining a vidskiptamonnum Hédins hf. yfir tvo priggja dra timabil. Timabilin sem
verdur horft & eru arin fyrir hrun og hrunarid pad er arin 2006-2008 og sidan sidustu

brju ar til métvaegis en petta eru arin 2012-2014.

Hugmyndin ad verkefninu kviknadi vegna ahuga hofundar a fyrirteekinu og rekstri
bess. Sér og i lagi hefur hofundur dhuga 4 6llu sem snyr ad sélu @ pjénustu i nanum
samskiptum vid vidskiptavini en margir vidskiptavinir fyrirtaekisins hafa verid i

vidskiptum vid pad allt fra pvi ad hofundur héf par storf arid 1987.

Hagnytt gildi verkefnisins snyr ad pvi ad taka til skodunar fyrirtaeki i 68rum
atvinnuvegi en peim sem mest var i umraedunni eftir bankahrunid, hér i malmidnadi, og

greina pau ahrif sem hrunid hafdi a pad.

Vidskiptavinir eru orofinn hluti af fyrirtaekjum. Flest fyrirtaeki byggja afkomu sina a pvi
ad selja voru og/eda pjonustu til sinna vidskiptavina. Pad er pekkt stadreynd ad pad er
6dyrara ad halda i ndverandi vidskiptavini heldur en ad afla nyrra. Su stadreynd gerir
bad enn mikilvaegara fyrir fyrirtaeki ad vita hvad pad er sem faer vidskiptavini til ad verda

trygga fyrirtaekinu og hvernig fyrirtaekid heldur peim i aframhaldandi vidskiptum.

ABC greining er talin gefa gédar visbendingar um hvada hluti vidskiptamanna er sa
sem er med hlutfallslega mesta solu. Gerd verdur greining a4 gégnum Ur
vidskiptamannabdkhaldi fyrirtaekisins. Gognin verda greind nidur og sidan notud til ad
athuga hvort ad breytingar hafa ordid a vidskipamannahdépnum, hvort samsetning hans
hafi breyst eda hvort ad pad sé sami vidskiptamannahdpur sem heldur enn uppi 80% af

sOlu fyrirteekisins.
Hédinn hf. var stofnad arid 1922 og er enn i rekstri. Fyrirtaekid sérheefir sig i s6lu og
bjonustu til priggja stérra atvinnugreina; fiskimjolsidnadar, pjonustu vid fiskiskip sem

eru meira en 30 metrar ad lengd og storidju.



Fyrsti kafli ritgerdarinnar inniheldur inngang og par eru jafnframt settar fram

rannsoknarspurningarnar sem liggja ad baki pessa verkefnis.

Annar kaflinn fjallar alfarid um vidskiptavini og freedilega umfjéllun um hvad pad er
sem parf ad vera medvitadur um pegar vidskiptavinir eru annarsvegar. pbar er fjallad um
lifskeid vidskiptavina ut fra samskiptum milli peirra og fyrirteekis. Einnig er fjallad um
bjonustu og muninn a sélu pjonustu og vorusoélu og ad lokum er fjallad um hvad gerir

vidskiptavini trygga fyrirtaekinu.

pridji kaflinn fjallar um ABC greiningu og hvernig su adferd nytist fyrirteekinu vid

greiningu 4 vidskiptavinum sinum.

i kafla 4 er umfjollun um fyrirtaekid Hédinn hf. en par er taept 4 rimlega 90 ara sdgu

fyrirtaekisins.

Fimmti kaflinn er greining a vidskiptamoénnum Hédins hf., baedi ut fra ABC greiningu,
landfraedilegri skiptingu og einnig er taept 8 atvinnugreinum. ba er farid dypra i pann
hluta vidskiptavina sem stendur undir 80% s6lu a timabilunum tveimur sem eru til

skodunar.

Sjotti kaflinn er samantekt og par eru settar fram alyktanir sem haegt er ad draga af

greiningunni. Sjoundi kaflinn inniheldur lokaoréd.

1.1 Rannsdknarspurningar
Tilgangur ritgerdarinnar er ad gera uttekt & vidskiptavinum fyrirtaekisins Hédins hf. og

leita svara vid eftirfarandi spurningum:
Hafdi hrunid ahrif d samsetningu og veegi vidskiptavina i Hédni hf.?
Hafdi hrunid ahrif @ rekstur fyrirtaekisins?
Hafdi hrunid sjdanleg dhrif d fyrirtaeki i sambaerilegum atvinnugreinum?

Leitast verdur vid ad svara pessum spurningum ut fra télulegum gégnum sem fengnar

eru Ur vidskiptamannabdkhaldi fyrirtaekisins.

Nyting gagnanna takmarkast af pvi ad unnid er med skrar ar gémlu bdékhaldskerfi og

barf ad leggja mikla vidbotarvinnu i ad gera pau adgengileg til greiningar.
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2 Vidskiptavinir

Vidskiptavinir fyrirtaekis eru forsenda fyrir rekstri pess, ef fyrirtaekid 4 ad geta vaxid og
dafnad pa verdur pad ad sinna vidskiptavinum sinum vel. bad er ekki haegt ad taka
vidskiptavinina ut ur jofnunni fyrir rekstur fyrirtaekisins. Vidskiptavinir tryggja ad
fyrirtaekid lifi og eru pannig dyrmaet eign sem sér til pess ad aframhaldandi rekstur geti

att sér stad (Scheuing, 1997).

Karl Albrecht lagdi aherslu 4 ad vidskiptavinurinn zetti ad vera i 6ndvegi og til pess ad
geta sett hann par pd purfi fyrirteeki ad reifa sig a alteeka geedastjornun par sem

avinningur vidskiptavinarins er i forgrunni (Albrecht o.fl., 1994).

2.1 Lifskeid vidskiptavina (e. customer life cycle)

Samskipti vid vidskiptavini eru mikilveeg ef unnid er at fra pvi ad avinningur
vidskiptavinarins eigi alltaf ad vera i forgrunni. Likt og vorupréun 3 sitt lifskeid pa eiga
vidskiptavinir einnig dkvedid lifskeid innan fyrirtaekisins. Samskipti vid vidskiptavini eru i
grunninn gagnvirk sem leidir til pess ad pad eru margir paettir i sambandinu sem hafa
ahrif 4 lifskeid vidskiptavinarins baedi pad sem tengist peirra eigin kréfum og eins
samskiptakrofum (Bruhn, 2003). Lifskeidid mda segja ad séu langtimasamskipti
vidskiptavinar vid fyrirtaekid ut fra sjonarhdli vidskiptavinarins (Kincaid, 2003).

Ferlid sem vidskiptavinur fer i gegnum, allt fra pvi adur en til vidskipta vid fyrirtaekid
kemur og par til hann akvedur ad haetta vidskiptum, er kallad lifskeid vidskiptavinar
(zikmund, McLeod og Gilbert, 2003). Samskiptin eru margpeett en almenn og haegt er ad
skipta peim i prja adalhluta; pad ad afla vidskiptavina (e. customer acquistion), halda
beim (e. customer retention) og endurheimta pa (e. customer recovery/winback)
(Bruhn, 2003; Zikmund o.fl., 2003). Lifskeidsmaddelid er skyringarmédel sem heldur utan
um samskipti vid vidskiptavini badi Ut fra sjonarhdli seljanda og kaupanda 34

hugmyndafraedilegan og skyran hatt.
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Afla ——» Halda ——————— Endurheimta

(e. acquistion) (e. retention) (e. winback)
Leita/skoda Tryggur &
(e. suspect) talsmadur
4~
Moguleikar Endurtekin
(e. Prospect) I vidskipti
v
A -
Vidskiptavinur: Ovirkur
Fyrstu reglubundin
vidskipti vidskipatvinur
v
Glatadur
P vidskipatvinur

Mynd 1 Lifskeid vidskiptavinar (Zikmund o.fl., 2003, bls. 87)

Med pvi ad setja modelid upp myndraent er audveldara ad sja fyrir sér hvernig ferli

vidskiptanna er og hvad a sér stad a hverju skeidi.

2.1.1 AJ afla vidskiptavina (e. customer acquistion)
Oflun vidskiptavina snyr ad samskiptum seljanda og kaupanda. betta er undanfari
vidskiptanna par sem vidskiptavinurinn aflar sér upplysinga um voruna/seljandann og

fyrirtaekid reynir ad fanga vidskiptavininn (Bruhn, 2003).

Vidskiptavinurinn stundar vidskiptin i upphafi til ad uppfylla einhverja l6ngun, porf
eda vontun. Vid fyrstu vidskipti pa hagnast badir adilar par sem badir lata verdmaeti af
hendi og badir eignast verdmaeti. Stundum eru fyrstu vidskipti einu vidskiptin sem verda
a milli kaupanda og seljanda og er vidskiptavinurinn pa einungis med ein stdk vidskipti
(e. one-time buyer). A pessu skeidi parf ad vera vakandi yfir pvi hvad astaedur valda pvi
ad vidskiptavinur snyr ekki aftur, er pad dumflyjanlegt, er pad jafnvel edlilegt eda getur
fyrirtaekid gert eitthvad til ad halda honum og gera hann ad tryggum vidskiptavini
(Zikmund o.fl., 2003).
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2.1.2 AOJ halda vidskiptavinum (e. customer retention)

Oflunarskeidi lykur um leid og fyrstu vidskipti hafa farid fram. b4 tekur vid timabilid par
sem kaupandi og seljandi fara ad pekkja hvorn annan. Vidskiptavinurinn 6dlast pekkingu
a vorum seljandans og seljandinn aflar sér upplysinga um vidskiptavininn. Ef préun
vidskipta er jdkvaed pa vex sambandid a pessu stigi, fyrirteekid reynir ad utvikka
samskiptin med aukinni sélu til vidskiptavinarins og pegar pvi er ndd pa er markmidid ad

vidhalda s6lunni og halda vidskiptavininum anaegdum (Bruhn, 2003).

bpad geta verid margar astaedur fyrir pvi ad vidskiptavinur riftir vidskiptum en paer

helstu ma sja i toflu 1.

Tafla 1 Astaedur glatadra vidskiptavina (Zikmund o.fl., 2003, bls. 88)

Nybreytni (e. novelty seeking) porf eda hvot sem stafar af spennusaekni, forvitni
eda mettun faer f6lk med timanum til ad saekja i
fiolbreytileika.

Oanagja (e. dissatifaction) Raunverulegar efndir eru undir vaentingum.
Hlutfallslegir yfirburdir (e. relative Vidskiptavinurinn skynjar aukid virdi og meiri
advantage) anaegju med annan valmoguleika.

Agreiningur (e. conflict) Agreiningur par sem sjénarmid vidskiptavinar og

fyrirteekis eru 6samrymanleg.

Glotud tryggo (e. loss of trust) Vidskiptavinurinn hefur ekki tru a pvi ad fyrirtaekid
geti uppfyllt gefin loford.

borf ekki til stadar (e. cease to need) Ekki er lengur porf & vorunni eda lausninni.

Zikmund telur ad grunnurinn ad pvi ad eignast vidskiptavini og halda peim sé ad lita &
hverja solu sem upphaf en ekki sem lokin @ markadsataki. Pad purfi ad vanda oll
samskipti vid vidskiptavininn og samskiptaferlid verdi ad vera skyrt fra upphafi. Fyrir
fyrirtaekid er pad dmetanlegt ad fyrstu kynni vidskiptavinar séu géd, ekki sist par sem
langtimadgddi af vidskiptum er fyrirtaekinu mikils virdi.

Lengi hefur verid vidurkennt ad mikilvaegt sé ad halda nuverandi vidskiptavinum en
bad sem kemur & dvart er ad pratt fyrir ad stjornendur vidurkenni pessa stadreynd pa
eru fair sem hafa komid sér upp virkri adferd til ad halda i vidskiptavini. Algengara er ad

aherslan sé a ad afla nyrra vidskiptavina (Harris, 2010).

Margar adferdir eru notadar til ad maela mikilvaegi pess ad halda i nuverandi

vidskiptavini. Adferdirnar sem eru notadar eru misfléknar, sumar er audvelt ad
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framkvaema en adrar eru fléknari. Haegt er ad nyta sér nokkra grunnpaetti til ad fa betri
yfirsyn. Med pvi ad meela hlutfall peirra sem haetta eftir ad hafa komid i vidskipti (e.
churn), flottahlutfall (e. defection rate) og lifstidargildi vidskiptavinar (e. customer
lifetime value) fyrir tiltekid ar pa fai fyrirtaekid dgaeta mynd af stédunni.

Fjoldi vidskiptavina sem yfirgefa

Hlutfall vidskiptavina sem heaetta (e. churn) =

Fjoldi nyrra vidskiptavina

innan akvedinna timabila

(Harris, 2010).

Hlutfall peirra vidskiptavina sem hatta a timabili

Lika haegt ad reikna sem = — —
fjoldiibyrjun + nyir inn a timabilinu

(Prelovac, 2014).

Vidskiptavinir sem foru

Fléttahlutfall (e. defection rate) =

Fjoldi vioskiptavina i byrjun ars
(Harris, 2010).

Lifstidarqildi vidskiptavinar = (drlegur 4g6di) * (medalliftimi vidskiptavinar)

(Harris, 2010).

(Fjoldi i lok ars—nyir vidskiptavinir) N

100

Vardveisluhlutfall (e. retention rate) =

Fjoldi i byrjun ars
(Beard, 2013).
Ef fyrirteeki eetla ad halda i vidskiptavini verfur ad vera areidanleiki til stadar.
Vidskiptavinir verda ad geta treyst pvi ad peir fai somu pjénustu og geedi aftur vid
endurtekin vidskipti, ad upplifun peirra verdi eins. Vidskiptavinurinn saekist eftir gddri
bjonustu og hann vill ad fyrirteekid taki tillit til hans parfa. Pad getur verid fyrirtaekinu
naegjanlegt ad gaeta pess ad hrekja vidskiptavini ekki i burtu med dkurteisi og dénaskap

til ad halda peim afram i vidskiptum (Zikmund o.fl., 2003).

2.1.3 Ad endurheimta vidskiptavini (e. customer recovery/winback)

Endurheimtustig snyr ad pvi ef vidskiptavinurinn dkvedur ad rifta sambandi vid
fyrirtaekid. P4 kemur ad adgerdum fyrirtaekisins til ad nd aftur vidskiptavininum. bad
getur lika verid ad vidskiptavinurinn snui af sjalfsdadum aftur. Pad ma po6 ekki vanmeta
bad ad vidskiptavinur sem yfirgefur fyrirtaekid 6sattur getur valdid miklum skada a

ordspori pess (Bruhn, 2003).
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Zikmund bendir & ad besti timinn til ad endurheimta vidskiptavin sé adur en hann
haettir vidskiptum. bvi fyrr sem fyrirtaekid gerir sér grein fyrir pvi ad vidskiptavinur sé &
forum pvi audveldara er ad bregdast vid og endurheimta hann. b3 er 16g6 dhersla a pad
ad bregdast vid astandinu og taka & pvi i stad pess ad purfa ad fara i erfidar
endurheimtuadgerdir. begar verid er ad huga ad endurheimtingu vidskiptavina sem hafa
haett vidskiptum parf ad taka tillit til pess ad pad eru ekki allir vidskiptavinir sem
fyrirtaekid asaelist. Vidskiptavinir sem eru med miklar parfir og litla framlegd eru ekki
ahugaverdir sem framtidarvidskiptavinir. Besta endurheimtuleidin er ad hafa skyra
stefnu i hvernig eigi ad halda vidskiptavinum anaegdum, pvi dnaegdir vidskiptavinir eru
tryggir. Til ad endurheimta vidskiptavini pa er frumreglan su ad hafa samband vid
vidskiptavininn og fa upplysingar um hvad vard til pess ad hann haetti vidskiptum pvi

ekki er haegt ad bregdast vio pvi dpekkta.

2.2 Dbjonusta

[ pjéonustufyrirtaekjum eru pad veentingar vidskiptavinarins sem rada 6llu. bad er hann
sem metur Ut fra sinum vaentingum hvort fyrirtaekinu takist ad uppfylla hans kréfur
(Albrecht, Pall Kristinn og Rundlfur Smari, 1999). Ef vid litum til pess ad veaentingar
vidskiptavinarins séu pad sem stjéornar mati a pjénustu pa getur pad reynst dmogulegt
fyrir fyrirtaeki ad reyna ad stadla pjonustuframbod. Pad ad akveda ut frd forsendum

fyrirtaekisins hvad pad er sem eigi ad leggja dherslu a getur reynst daudadaemt.

Pjonustan er enn erfidari ad eiga vid en skilgreiningin @ pjénustu i sinni einféldustu
mynd er su ad pjénusta sé eetlunarverk, ferill og frammistada (Zeithaml, Bitner og
Gremler, 2009). Munurinn & pjonustu og voru er ad pjonustan er yfirleitt ekki
apreifanleg (e. intangibility) og erfitt getur verid ad meta hana. Pad er vidskiptavinurinn
sem sér um matié og hans upplifun er ekki alltaf heegt ad sja fyrir. Erfitt getur veridé ad
selja ndkveemlega somu pjénustu aftur, éstodugleiki (e. heterogeneity) er til stadar
tengt pvi ad pjonusta er framkveemd af einstaklingum og framkvaemd pjénustunnar er
had frammistédu peirra. Baedi eru starfsmenn mismunandi i framkomu sinni dag fra
degi og vidskiptavinirnir sem kaupa pjénustuna eru ekki allir ndakvaemlega eins sem gerir
upplifun hvers og eins einstaka. Pad sem flaekir malid enn meira er 6adskiljanleiki (e.
simultaneous production and consumption) pjonustunnar, flestar vérur eru framleiddar

fyrst, keyptar og peirra er neytt i framhaldinu en pegar kemur ad pjoénustu er pessu
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ofugt farid. bar er yfirleitt pjonustan seld og sidan framleidd og hennar jafnvel neytt a
sama tima. Vidskiptavinurinn er pa pattakandi 8 medan pjénustan fer fram. Hann getur
haft ahrif 8 pad hvernig pjénustan er veitt og hann getur einnig haft ahrif & pann sem
veitir pjénustuna dsamt pvi ad hafa ahrif &8 adra einstaklinga sem eru ad kaupa pjénustu
4 sama tima. Ovaranleiki (e. perishability) pjonustunnar visar til pess ad ekki er haegt ad
geyma, skila, endurselja né spara hana. bad pydir ad naer 6framkvaemanlegt er ad stilla
saman frambodi og eftirspurn. Jafnframt gerir pad seljanda erfitt fyrir ef eitthvad fer
urskeidis vio soluna. Pad parf pvi ad vera til stadar einhver daetlun um hvernig skal taka

a slikum malum (Zeithaml o.fl., 2009).

Tafla 2 Samanburdur voéru og pjonustu (Zeithaml o.fl., 2009, bls. 20).

Vara bjonusta Tilefni til ad alykta

- Ekkilagervara

- Erfitt ad fa einkaleyfi

- Ekki utstillanleg eda utskyrd

- Erfid verdlagning

- Framkveemd pjonustu og anaegja
vidskiptamanns byggir a adgerdum
starfsmanns og vidskiptamanns

- Gad0i pjénustu byggir 8 mérgum
Ostjérnanlegum pattum

- bad er ekkert 6ryggi fyrir pvi ad veitt
bjénusta falli ad pvi sem var dzetlad eda
kynnt

- Vidskiptavinur tekur patt i og hefur ahrif a
vidskiptin.

Framleidsla adskiljanleiki - Vidskiptamenn hafa ahrif hver 4 annan

adskilin neyslu - Starfsmenn hafa ahrif 8 dtkomu pjénustu

- Valddreifing er naudsynleg

- Fjoldaframleidsla er erfid

- Erfitt ad stilla saman frambod og eftirspurn

- Ekki er haegt ad skila eda endurselja pjénustu

Apreifanleiki Oapreifanleiki

Stadlad Ostodugleiki

Varanleiki Ovaranleiki

Munurinn a vérum og pjonustu og hvers er ad vaenta, sést vel i toflu 2. Taflan gefur

god0a yfirsyn yfir pad hvada askorunum er ad maeta pegar verid er ad selja pjonustu.

2.3 Tryggo
LAvinningur vidskiptavinarins er pad sem hann sjalfur metur sem endanlegan 4géda
sinn eda not af peirri voru eda pjonustu sem fyrirteekid veitir honum* (Albrecht o.fl.,

1999). Hvad er pad sem sem faer vidskiptavini til ad halda tryggd vid fyrirteki? Scheuing
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heldur pvi fram ad til pess ad halda vidskiptavinum tryggum fyrirtaekinu pa purfi
fyrirtaekid sifellt ad veita afbragdspjonustu og hun sé ekki veitt nema starfsmenn fai
alltaf hvatningu til ad gera betur. bad purfi sifellt ad fara fram ur veentingum
vidskiptavina pvi pad eru alltaf peir sem meta frammistddu fyrirtaekisins Gt fra eigin

upplifun.

Vantingar Upplifun Vidbrogo
vidskiptavina | vidskiptavina | vidskiptavina

Nidurstada Ahrif

Framurskarandi Voxtur

Vidunandi Haldid velli

Ovidunandi Samdrattur

Mynd 2 Grunnpaettir i atferli vidskiptavina (Scheuing, 1997, bls. 18).

Ef vidskiptavinur er éanaegdur med upplifun @ pjénustu pa fer hann annad. bad er
engin vissa fyrir pvi ad fyrirtaekid sé upplyst um hvad olli 6dnaegju hans og geti pannig
brugdist vid. Aherslan verdur pvi ad vera & starfsmenn fyrirtaekisins. Pad eru peir sem
eru andlit fyrirtaekisins gagnvart vidskiptavininum, pad eru samskiptin vid starfsmanninn
sem mynda upplifun vidskiptavinarins og ef markmidid er ad vidskiptavinir haldi tryggd
vid fyrirtaekid pd parf fyrirteekid ad vera medvitad um pad hvad god pjonusta er og
hvernig 4 ad vidhalda henni (Scheuing, 1997).

Med pvi ad nyta sér arangursprihyrninginn getur fyrirteekid samtvinnad prjar
arangursrikar adferdir til ad nd drangri. Mynd 3 synir paer adferdir sem parf ad flétta
saman ef drangur & ad nast. bessir prir peettir verda allir ad vinna saman pvi ekki er nog
ad zetla ad vera i gédu sambandi vid vidskiptavininn ef ekki er til stadar hollusta

starfsfolks eda ef starfshaettir fyrirtaekisins eru ekki snidnir ad porfum vidskiptavinar.
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1. Stédugt og
gott samband vid
vidskiptavini

3. Starfshaettir
snidnir ad pérfum
vidskptavina

2. Fullkomin
hallusta
starfsmanna

Mynd 3 Arangursprihyrningurinn (Scheuing, 1997, bls. 39).

Tryggir vidskiptavinir skila margfalt til fyrirtaekis med aukinni ardsemi, peir auka
vidskipti sin, auka ordstir fyrirtaekisins Ut & vid og talid er ad pad sé mun dédyrara ad
halda i vidskiptavin heldur en ad nd i nyjan. Anaegdur vidskiptavinur er besta auglysing

sem fyrirteeki getur fengid pvi hann verdur med pvi besti sdlumadur fyrirtaekisins.

Zikmund bendir @ ad pad séu mismunandi adferdir sem eru notadar til ad lysa
tryggum vidskiptavinum. Sum fyrirtaeki nota hastemmd lysingarord pegar pau eru ad
tala um sina tryggustu vidskiptavini, pad er pau 20% sem sem sja fyrirtaekinu fyrir 80%
tekna. Ord eins og urvals-, lykil- og forgangsvidskiptavinir. Zikmund skyrir tryggdina sem
skuldbindingu vid fyrirtaekid sem lysir sér i jakveedu vidhorfi og endurteknum vidskiptum
vid fyrirtaekid. Zikmund skiptir tryggd vidskiptavina i 4 flokka;

» Engin tryggd — Vidskiptavinir syna veik vidhorf til fyrirtaekisins, er alveg sama
og eru ekki fastir vidskiptavinir. beir telja allar vorur eins.

» Afskiptalaus/folsk tryggd — Vidskiptavinir eru i fostum vidskiptum en syna
veik vidhorf. Vidskiptin geta verid vegna hefdar.

» Leynd tryggd — Vidskiptavinur er med sterk vidhorf en verslar sjaldan

» Full tryggd — Vidskiptavinur synir sterk vidhorf og verslar mikid. Getur verid
talsmadur fyrirtaekisins.

Pad sem er talid hafa mest ahrif 4 tryggd vid fyrirtaeki er anaegja, tilfinningaleg tengsl,

traust, vani og forsaga vidskiptavinarins vid fyrirtaekid.
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Anaegja, tilfinningaleg tengsl og traust moéta afstédu til tryggdar & medan ad vani,
faekkun valkosta og forsaga vidskiptavinar hja fyrirteekinu hafa ahrif a atferli. Afstada og

atferli vidskiptavinar akvarda saman tryggdarstig og hollustu vid fyrirtaekid.

Vidskiptavinur med hatt tryggdarstig er fyrirtaekinu mikils virdi. Ekki er ndg med pad
ad hann verslar fyrir haar upphaedir heldur er hann einnig talsmadur fyrirtaekisins og

synir fyrirtaekinu fulla tryggd.

Anzegja
(e. satisfaction)

Tilfinningaleg
tengsl

Traust,
minnkun dhaettu

Afstada
(e. attitudinal loyalty)
Tryggdarstig

vidskiptavinar

Atferli /

(e. behavioral loyalty)

Einfalda val,
vani/hefd

\/ \l/

Forsaga med
fyrirtaekinu

Mynd 4 Hvad hefur ahrif a tryggd vidskiptavina (Zikmund o.fl., 2003, bls. 73)?

Anaegja vidskiptavina tengist pvi sem gerist & undan kaupum eda vali, hun kemur
med samanburdi milli vaentinga um pjénustuna og peirrar pjonustu sem er veitt.
Einungis er um uppfyllingu ad raeda, ef vaentingar eru ekki uppfylltar pa mun édnaegdur

vidskiptavinur aldrei versla aftur.

Tilfinningaleg tengsl byggja & pvi ad eftir pvi sem timinn lidur pa purfi
vidskiptavinurinn ad mynda tilfinningaleg tengsl, annad hvort vid véruna eda fyrirtaekid
sjalft, til ad halda tryggdinni. Tengslin vid fyrirtaekid nd pa ut fyrir hagnyt not og
vidskiptavinurinn getur samsamad sig vorumerki og 6drum peim sem kaupa sama

merki.
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Traust fyrirfinnst pegar annar adilinn hefur trd & hann geti reitt sig @ hinn adilann.
Traust er naskylt tilfinningalegum tengslum. Traustid byggir 4 ad vidskiptavinurinn trai

bvi ad seljandinn sé areidanlegur og heidarlegur.

Einfoldun a vali og vani gefur til kynna, pvert a hagfraedikenningar, ad vidskiptavinir
reyni a0 hafa valmoguleika sem peir takast a vid sem faesta. Helst ekki fleiri en prja.
Kunnuglegar vorur og pekktar adstaedur par sem peir hafa fengid umbun faer peim til ad
lida vel. Flestir koma sér upp akvednum venjum og sidum med timanum; versla i sdmu
matvoruversluninni, nota sdmu leitarvélina a netinu og kaupa sému tegund af simum.
Vaninn gerir pad ad verkum ad pad parf oft mikid til pess ad vidaskiptavinurinn fari med
vidskiptin annad.

Forsaga vidskiptavinar hja fyrirtaekinu hefur ahrif a venjur. Venjur og sidir geta gengio
a milli kynsléda, par sem forfedur versludu par verslar nasta kynsldd lika. Pad hvernig
fyrirtaekid hefur tekid & moti pér sem vidskiptavini og hvernig pad naer ad uppfylla
vaentingar hefur lika ahrif (Zikmund o.fl., 2003).
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3 ABC greining - Pareto logmalid

i mérgum greinum vidskiptafraedinnar er fjallad um ABC greiningu, Pareto 16gmalid
og/eda 80/20 regluna. Oll pessi heiti visa til sama hlutarins, pad er ad pad sé alveg sama
a hvada svidi er, hvort sem um er ad raeda birgdastyringu, vidskiptavini, hreyfingu, sélu,
fjarmagn, bilanatidni eda i raun og veru hvad sem er i nanasta umhverfi og daglegu lifi
lati pvi l6gmali ad 20% af pvi sem er gert skilar 80% af settum markmidum. betta er talin
hefdbundin dreifing, sem daemi vaeri ad 20% af birgdum fyrirtaekisins standi undir 80%

af notkun birgda.

Uppruni logmalsins er rakin til skrifa italska pjédfraedingsins Vilfred Pareto i fyrstu
bok hans Cours d’économie politique (1896-97). bar for hann inn & umdeilt svid par sem
hann reyndi ad sanna ad dreifing tekna og auds i pjédfélaginu veaeri ekki handahdéfskennd
heldur sé sama mynstur ad finna gegnumsneitt i ségunni, i 6llum pjédfélogum og
heimshlutum (Encyclopedia Brittannica, 2014; Gassner.co.il, 2015). bad var sidan Joseph
M. Juran frumkvodull & svidi geedastjérnunnar sem uppgoétvadi i sinu starfi og
rannséknum pad sem hann kalladi: ,Fair mikilveegir, margir léttvaegir” (Juran Global,
2015) og atti samsomun med skrifum Pareto. Vegna éndkveemi i skrifum Juran, par sem
hann virtist vera ad vitna i skrif Pareto, festist heitid Pareto I6gmdlid vid pa tilhneigingu
ad 20% atvika bera abyrgd a 80% af utkomunni, semsagt 80/20 reglan, eda l6gmal
Pareto (Reh F., 2015).

Stjérnun og skipulagning reynist audveldari og arangursrikari ef I6gmal Pareto er haft
i huga. pad hjalpar til vid ad 6dlast betri syn a erfid vandamal og leidbeinir um hvert eigi
ad beina sjonum og hvernig eigi ad nyta audlindir. Logmalid hefur reynst vel vid sérteeka

gaedastjornun og verkefnastyringu (Businessballs.com, 2015).

i vidskiptabokhaldi er ABC greining notud til ad &akvarda hversu mikilveegur
vidskiptavinurinn er fyrir fyrirtaekid. Gunnur greiningarinnar er sala & hvern
vidskiptamann. Vidskiptamoénnum er skipt upp eftir magni vidskipta og peir flokkadir
eftir mikilveegi pannig ad sa sem er talin mjog mikilvaegur feer bokstafinn A, sidan stig af
stigi par til ad bdokstafnum D er uthlutad til peirra sem eru taldir minnst mikilvaegir.
Heildarsala til hépanna er tekin saman og uppsofnud sala nytt til ad finna ut
hlutfallslegan fj6lda vidskiptavina sem standa undir 80% af sélunni. pad parf ekki ad vera

20%, pad getur verid laegra eda haerra hlutfall, adalatridid er ad faestir hlutir eru med
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jafna dreifingu, sumir leggja meira til en adrir (Betterexplained.com, 2007; Graham,

1998; Visindavefurinn, 2015).

Pareto kurfa

r 100%
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Greining

Mynd 5 Pareto kurfa

Greining vidskiptavina a pennan hatt, sér i lagi par sem sést 6jofn dreifing, undirstrikar
bad ad vidskiptavinir eru mismikils virdi og pvi er pad naudsynlegt ad ad peir séu
medhdndladir & mismunandi hatt (Wengler, 2006). Greiningin hefur pann annmarka ad
han gefur ekki upplysingar um hversu ardbeerir pessir vidskiptavinir eru. Mun betri
maelikvardi veeri ad kanna hversu mikil framlegd veeri af hverjum og einum pannig ad
fyrir leegi hversu mikid hver og einn peirra leggdi til stjérnunarkostnadar. bvi haerri
framlegd peim mun verdmaetari vidskiptavinir.

pegar vid hofum flokkad vidskiptavini okkar pa verdum vid ad hafa i huga ad 80/20
reglan er einungis viomid sem gott er ad hafa i huga, greiningin hefur lika sina vankanta.
Vid eigum ad ad sjalfsogdu ad sinna okkar staerstu vidskiptavinum sem vid erum med i
dag en vid megum ekki horfa fram hja hinum sem eru ekki i A flokki i dag pvi peir geta

att leid i pann flokk sidar (Sanders, 1987).
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4 Hédinn hf.

Hédinn hf. var stofnad arid 1922 af Markusi Ivarssyni og Bjarna borsteinssyni sem
keyptu smidju af Bjarnhjédni Jonssyni, jadrnsmid, og nefndu hana ,Vjélsmidjuna Hjédin“,
Bjarnhjédni til heidurs. Hédinn hf. var fyrst stadsett i Adalstraeti 6, eda fram til arsins
1943 en pa var 6ll starfsemin flutt ad Seljavegi 2 i nytt hisnaedi. Arid 1989 var oll
starfsemi fyrirtaekisins komin i Gardabae par sem hun var par til 19. desember 2008
begar flutt var ad Gjahellu 4 i Hafnarfirdi i nytt hdsnaedi fyrirtaekisins. Hédinn byggdi
einnig upp husnadi ad Tangavegi 1 & Grundartanga par sem sambeerileg starfsemi fer

fram og i Gjahellunni en p6 er dherslan par meira a stéridjuna.

Hédinn hf. hefur vaxid og prdast fra upphafi pegar dherslan var a skipavidgerdir og
ymiskonar smidi, Ut i pad ad verda margpeett fyrirteeki. A einum tima rak fyrirtaekid
verslun med rafsuduvélar og ofnloka dsamt pvi ad selja klaeedningarefni og lyftur. Nu
hefur pad einbeitt sér aftur ad sinni kjarnastarfsemi og ad pvi ad veita vidtaeka pjonustu

til vidskiptavina sinna.

Hédinn hf. er i dag pjénustufyrirtaeki i malmidnadi. Meginahersla fyrirtaekisins er ad
bjonusta prjar tegundir atvinnugreina og par af leidandi vidskiptavini sem falla innan
beirra greina. Aherslan er 16gd & fiskimjolsidnadinn, fiskiskip sem eru yfir 30 metrar ad
lengd og storidju. betta er sa vidskiptamannahdpur sem hefur verid kjarni vidskiptavina
Hédins og eins og gaedastefna fyrirtaekisins kvedur a um pa er pad fyrirtaekisins ad veita
beim framurskarandi pjonustu og leggja til faglegar, hagkveemar og hagnytar lausnir
(Vidauki 1, Gadastefna Hédins hf.). Gadastefnan er i takti vid meginhlutverk
fyrirtaekisins. ,,Meginhlutverk okkar er ad Utvega og Utfeera sérhaefdar lausnir a svidi
vélbunadar og i jarnidnadi, med nytingu bestu adferda og sérhaefdra taekja. betta
munum vid framkvaema med taekniménnum og fagmonnum, pjalfudum til ad pekkja
vandamalin og bestu mogulegu lausnir a8 peim“ (Vidauki 2, Starfsmannahandbdk Hédins

hf.).

Verkstaedi Hédins hf. er mjog vel buid af tekjum og bunadi til forvinnslu og
fullvinnslu allra tegunda malma. Til stadar eru plasma- vatns- og laserskurdvélar,
rennibekkir, fraesivélar af fullkomnustu gerd asamt 6llum 68rum taekjum og bunadi sem
gerir fyrirtaekinu audveldara um vik ad sérsnida pjénustu sina ad porfum vidskiptavina

sinna.
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Stér hluti af vidskiptavinum Hédins hefur til fjolda ara haldid tryggd vid fyrirteekid
med siendurteknum vidskiptum. Stundum eru vidskiptin mikil, dGnnur ar eru pau minni
og jafnvel engin. Vidskiptin hafa alfarid farid eftir peim verkefnum sem vidskiptavinirnir

hafa verid ad sinna.

Vidskiptavinir fyrirtaekisins koma pé ekki einungis Ur peim premur atvinnugreinum
sem talin eru upp hér ad framanverdu. Vidskiptavinir koma vida ad, allt fra
einstaklingum sem koma i stok vidskipti, til deemis peir sem hafa keypt sér bilskdrshurd
og koma svo aftur moérgum arum seinna til ad na sér i nyja fjarstyringu eda fa lagfeeringu
a hurd sem hefur lent i einhverju tjéni. Adrar smidjur hafa leitad eftir forvinnu & efni
fyrir sig sem peir sidan fullvinna fyrir sina vidskiptavini og/eda fa Hédinn hf. til ad vinna
hluta af verkum. Vidskiptavinir eru lika Ur byggingar-, orku-, og bilaidnadi. Bajar- og
sveitafélog, rikisstofnanir og listamenn, allt eru petta vidskiptavinir sem sumir hverijir
eru i reglubundnum vidskiptum a medan vidskipti annarra eru stopulli. Med vel buid
plotuverkstaedi, renniverkstaedi og vélaverkstaedi dsamt sterkri teeknideild pa hefur verid

audvelt ad pjonusta vidskiptavini sem leita eftir sérhaefdri adstod.

Pad eru nokkur stor fyrirtaeki i malmidnadi 4 islandi sem bjéda upp & heildarlausnir
fyrir vidskiptavini og er Hédinn hf. eitt af peim. Med samvinnu vidskiptavina og
teeknimanna Hédins hefur verid haegt ad vinna verkefni fra byrjun, allt fra pvi ad
hugmynd verkefnis kviknar hja vidskiptavini. Hédinn hefur séd um taeknilega utfeerslu i
samradi og samstarfi vid adrar deildir fyrirtaekisins asamt vidskiptavinum, séd um smidi

og uppsetningu verkefna. Allt fra hugmynd ad fullunnu verki.
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5 Greining gagna

Gognin sem er unnid med eru solutdlur Hédins hf. & arunum 2006-2008 og 2012-2014.
Gognin voru tekin ur békhaldskerfi (Fjolnir) fyrirteekisins i lok jantar 2015 og keyrd inn i
toflureikni (e. excel) par sem unnid var med pau afram. Bokhaldskerfid Fjolnir er byggt a

DOS grunni. bad var sett upp i fyrirtaekinu i arslok 1994.

5.1 Malmidnadur a islandi

Gogn Hagstofu Island gefa upplysingar um fjolda og veltu fyrirtaekja innan

atvinnugreina.

Tafla 3 Fjoldi fyrirtakja og heildarvelta byggingafyrirtaekja (Hagstofa islands, 2015)

Ar
2006 2007 2008 2012 2013 2014
Fjoldi fyrirtaekja i byggingu ibudar- og
atvinnuhusnaedis(42.20.0 og 45.20.0) 2.297 2.565 2.238 2.012 2.033 2.052
Heildarvelta i milljdnum kréna 222.157 255.873 116.285 56.477 62.155 59.027

Eins og sést var velta byggingaridnadarins enn vaxandi milli dranna 2006 og 2007,
sem voru gullar byggingaframkveemda en svo hrapadi veltan arid 2008. Veltan var enn
lag arid 2012 en fér svo orlitid haekkandi a arunum 2013-2014. bad sem kemur a dvart
er ad fjoldi fyrirtaekjanna hefur ekki dregist saman nema um 20% @ medan veltan hefur
hrapad um 77%.

Fjoldi malmidnadarfyrirtaekja og velta peirra 4 islandi er, samkvaemt Hagstofu islands,
nokkud st6dug pau timabil sem eru til skodunar. beim faekkadi adeins & arunum 2008-

2012 en peim hefur svo fj6lgad aftur.

Tafla 4 Fj6ldi fyrirtaekja og heildarvelta malmidnadarfyrirtaekja (Hagstofa islands, 2015)

Ar
2006 2007 2008 2012 2013 2014
Fjoldi fyrirtaekja i vélvinnslu malma
(26.62.0 0g 28.52.0) 278 285 285 267 283 273
Heildarvelta i milljonum kréna 20.622 26.335 22.015 21.239 22.133 20.709

Tafla 4 bendir til pess ad malmidnadur hafi ekki farid eins illa 4t dr hruni og
byggingaridnadurinn sem mest hefur verid talad um. Ef tekid er sama timabil og fyrir

malmidnadinn pa sjaum vid i téflu 3 svolitid adra mynd af byggingaridnadinum;
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Tolur Hagstofunnar gefa tilefni til pess ad alykta ad malmidnadurinn sé i nokkud

gdédum malum, ad minnsta kosti hafi hann stadist hrunid betur en byggingaridnadurinn.

5.2 Helstu samtolur gagna
Bokhaldsgdgnin sem safnad var saman ur Fjolni voru flutt yfir i toflureikni. bar voru tolur
stemmdar af vid bdkhaldid til ad oruggt veeri ad allar upplysingar sem eru notadar til

greiningar séu réttar. Tafla 5 synir samantekt upplysinga.

Tafla 5 Samantekt & helstu samtélum ur Fjolni

Ar

2006 2007 2008 2012 2013 2014
Stada skv. bokhaldi: 1.753.399.318 2.154.715.341 2.294.180.455 3.006.052.705 3.319.798.250 2.991.870.406
Fjoldi vidskiptamanna 1.155 1.205 1.104 1.010 1.092 1.085
Hagstofa - neysluvisitala 260,6 273,7 307,7 397,3 412,7 211
A verdlagi 2014 2.833.294.140 3.315.128.353 3.139.679.523 3.186.128.352 3.387.368.652 2.991.870.406
Erlend sala 304.465.605 374.287.083 363.282.817 580.625.194 1.208.966.460  779.580.705
A verdlagi 2014 491.981.835 575.857.839 497.167.352 615.407.171 1.233.573.483 779.580.705
Erl.hlutfall & verdlagi 17,36% 17,37% 15,83% 19,32% 36,42% 26,06%

Med pvi ad setja tofluna upp i mynd, mynd 6, naest betri yfirsyn yfir heildarsolu. Med
bvi ad horfa & s6luna a verdlagi arsins 2014 pa eru timabilin gerd samanburdarhaef og

bannig er haegt ad bera saman s6lutolur aranna.

Heildarsalan & arunum 2006-2007 er ad aukast. Med utreikningi pa kemur i ljés ad
han jokst um rdm 17% milli aranna 2006 og 2007 en sidan vard smavaegilegur
samdrattur arid a eftir (ram 5%).

bpegar horft er til dranna 2012-2014 pa sést ad salan milli 2012 og 2013 eykst
smavagilega en sidan verdur nokkur samdrattur arid 2014 (ram 11%). bratt fyrir pann

samdratt pd var sala arsins 2014 meiri en arid 2006 (5,6%).
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Sala til vidskiptavina
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Mynd 6 Heildarsala til vidskiptavina, par af sala vid erlendra vidskiptavini.

Pad er aberandi ad sala til erlendra vidskiptavina er hlutfallslega meiri & drunum
2012-2014 heldur en @ arunum 2006-2008. Salan er mest arid 2013 eda rumur

pridjungur af heildarsélu fyrirtaekisins.

bpessi aukning i solu erlendis vekur adhuga & pvi ad lita & samsetningu
vidskiptavinahdpsins med tilliti til hvernig landfraedilegu skiptingunni er hattad. Skipting
hopsins sést i toflu 6. Par kemur fram ad hopur erlendra vidskiptavina hefur aukist um
rim 60% & milli pessara timabila. A fyrra timabili var han milli tvd til prji présent en i
kringum fimm prdésent 3 pvi seinna. betta er tvofoldun vidskiptavina @ erlendum
vettvangi. Sjaanlegt er ad fjoldi erlendra vidskiptavina er ekki mikill innan hvers timabils.
Ef horft er til s6lunnar & arinu 2013 par sem erlendir vidskiptavinir skila pridjungi af
heildarsélunni, en eru innan vid 5% af vidskiptavinum, gefur pad augaleid ad vaegi peirra
er mjog mikid.

Vid nanari greiningu a peim 33% sem erlendir vidskiptavinir skila pa sést ad pad eru
atta fyrirteeki tengd fiskimjolsidnadi sem skila 74,3% sélunnar. bar af er eitt fyrirteeki
med 51,7% af heildarsélu til erlendra vidskiptavina. 23,8% eru tengd erlendum

sjavarutvegsfyrirteekjum og 1,9% er sala til annarra atvinnugreina
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Tafla 6 Fjoldi vidskiptavina milli ara, p.a. hlutfall erlendra vidskiptavina.

s

Ar
2006 2007 2008 2012 2013 2014
Fjoldi vidskiptavina 1.155 1.205 1.104 1.010 1.092 1.085
b.a. erlendir 26 30 31 55 54 50

Hlutfall erlendra af heild 2,25% 2,49% 2,81% 5,45% 4,95% 4,61%

Med greiningu a fjolda vidskiptavina a peim timabilum sem verid er ad skoda pa sést
ad arin fyrir hrun er fjoldi vidskiptavina nokkud stédugur en pad er smavaegileg aukning
a innlendum vidskiptavinum arid fyrir hrun og sjaanleg minnkun arid 2008. bad er einnig
smavaegileg aukning i erlendum vidskiptavinum a pessum arum, en 3 seinna timabilinu
ba hefur fjoldi erlendra vidskiptavina neaer tvofaldast. bratt fyrir ad um hlutfallslega faa
vidskiptavini sé ad raeda pa skila peir gddum hluta tekna til fyrirtaekisins. [ t6flu 7 ma sja
itarlegri greiningu, en par kemur i ljéos ad innan timabilanna eru breytingarnar ekki

miklar. P& ma sja ad arid fyrir hrun er aukning i fjolda vidskiptavina.

Mesta breytingin a fjolda vidskiptavina liggur @ milli timabilanna, par sem ad aukning

hefur ordid i erlendum vidskiptavinum og faekkun i hépi islenskra vidskiptavina.

Tafla 7 Breytingar vidskiptavina milli ara/timabila.

Préun vidskiptavina %br.  %br.
milli ara Heild  Erlendir islenskir erlendir islenskir
2006 1.155 26 1.129
2007 1.205 30 1175 154%  4,1% Fjolgun badiinnlendir og erlendir
2008 1.104 31 1073 33%  -87% Aukningierlendum feekkun iinnlendum
2012 1.010 55 955 778%  -11,0% Mikil aukning fra 2008 i erlendum, feekkun islenskir
2013 1.092 54 1038  -18%  87% Aukinginiislenskum, orlitil fakkun i erlendum
2014 1.085 50 1035  -74%  -0,3% lslenskirstandai stad, erlendum faekkar

5.3 ABCgreining

Skipting vidskiptavina i hdpa med ABC/Pareto greiningu var gerd. Skilgreiningin byggir a
solugreiningu hopsins. beir vidskiptavinir sem skila haestri sélu eru peir sem vid
skilgreinum i A hdép en peir sem skila minnstu verda hluti af D hdpi. Skiptingin er

akvordud pannig ad A vidskiptavinir eru peir sem eru med sélu umfram 25 milljonir a
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timabilinu, B vidskiptavinir liggja med sélu & bilinu 5-25 milljénir. | C hépnum eru
vidskiptavinir med sélu a bilinu 1-5 milljénir og D hépurinn eru allir peir sem er med sélu
undir milljon & timabilinu. Pad kemur i hratt i ljés ad ,fair mikilveegir, margir léttvaegir”
(Juran Global, 2015) 4 vel vid samsetningu vidskiptavina fyrirtaekisins. A mynd 7 sést ad
bad er 91 vidskiptavinur sem tilheyrir A flokki og af 3.525 vidskiptavinum gerir pad rétt i
kringum 3%. Nidurstada greiningarinnar kemur & oévart, pad eru mun faerri

vidskiptavinirnir sem standa undir meirihluta sélunnar, en azetlad var i upphafi.

ABC greining vidskiptavina heild fyrir allt safnid
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E =
2 8.000.000 | i
o
s 91 - 60,00% &
2 6.000.000 - a0
o B
= - 40,00% =
¥ 4.000.000 - E
T

2.000.000 - - 20,00%

141 384
0 : : : 2909 0,00%
A B C D
Vidskiptavinir greining ABC og fjoldi i hverjum hép

Mynd 7 ABC greining vidskiptavina fyrir fyrir 2006-2008 og 2012-2014, a verdlagi hvers ars.

Pad er mjog skyr mynd sem faest af samsetningu vidskiptamannahdpsins med pessari
greiningaradferd. Mun feerri adilar en fraedin hafa gert er rad fyrir standa undir 80% af
s6lunni. Med somu adferdafraedi fyrir hvort timabil um sig sést sama tilhneigingin, pad
er ad pad sé sama sama hvort um er ad rada arin 2006—2008 (mynd 8) eda 2012-2014,
(mynd 9) er ndlaegt sama myndin sem blasir vid. Pad eru fair vidskiptavinir & hvoru

timabili sem standa undir pvi ad skila 80% af tekjum fyrirtaekisins.
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ABC greining 2006 - 2008
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Mynd 8 ABC greining vidskiptavina fyrir arin 2006—-2008 a verdlagi hvers ars.

[ A flokki 4 &runum 2006-2008 voru 47 vidskipatvinir en pad voru eitthvad fleiri sem
skila 80% so6lu. A hépurinn er 2,12% af heildarhépi dranna 2006—-2008.

ABC greining 2012 - 2014
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Mynd 9 ABC greining vidskiptavina fyrir arin 2012-2014 a verdlagi hvers ars.

Pad eru 3,14% vidskiptavina arin 2012—2014 sem flokkast sem A, samanlagt nd peir
ad vera med 80% sOlu dranna. Til ad geta greint séluna nanar pa er ljést ad einféld ABC
greining er ekki naegileg til arangurs. Pad sem vekur mestan dhuga er ad greina enn

betur pa vidskiptavini sem standa undir 80% af sdlunni.
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5.4 Greiningar vidskiptavina med 80% so6lu a voldum timabilum

Nanari greining pydir pad ad gognin eru tekin aftur, skodud og akvoérdun tekin um ad
bad sé sala til vidskiptavina sem styrir greiningunni. ABC greiningin gefur paer
upplysingar ad pad séu a bilinu 48—70 vidskiptavinir Hédins hf. sem standa undir 80%
s6lunnar a arunum 2006-2008 en 63 a arunum 2012 -2014.

Med pvi ad greina betur fra fjoldanum i pa tvo hdopa sem skila mestri sélu, verdur

samanburdur milli timabilanna sem verid er ad skoda audveldari.

S6lunni & arunum 2006-2008 var skipt nidur i sjo flokka par sem dregnir voru saman
beir vidskiptavinir sem hofdu mesta samanlagda solu. Tekinn var saman fjoldi

vidskiptavina innan hvers héps og i framhaldinu voru nidurstédur greindar.

Fyrst er dhugavert ad skoda solu ut fra heildarséluupphaed og uppsafnada solu.

bessar upplysingar ma kynna sér 8 mynd 10.

Sala 2006 - 2008
Eftir heildarupphad s6lu og uppsafnadri
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Mynd 10 Sala til vidskiptavina 2006 -2008 eftir heildarsoluuppha0d

bvi naest er dhugavert ad skoda solu uat fra fjolda vidskiptavina og uppsafnadri

sOluprdsentu i hverjum flokki.
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Sala 2006 - 2008
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Mynd 11 Sala til vidskiptavina 2006 -2008 eftir fjolda vidskiptavina

Sama adferdin er notud fyrir sélutélur & darunum 2012-2014, par sem uppséfnun
vidskiptavina er skipt nidur eftir sdluupphad og sidan eftir fjdlda vidskiptavina sem eru

a bak vid hvern flokk.

Sala 2012 - 2014
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Mynd 12 Sala til vidskiptavina 2012 -2014 eftir heildars6luupphzed
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Fjoldi vidskiptavina
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Mynd 13 Sala til vidskiptavina 2012 - 2014 eftir fjolda vidskiptavina

Vid samanburd a milli timabilana og med pvi ad bera saman myndraena utkomu
gagnanna pa skiptir ekki mali hvort um arin 2006-2008 eda 2012- 2014 er ad reda.
Hépur vidskiptavina sem eru med vorukaup undir milljon krénum fyrir hvort priggja ara
timabil er langstaersti hopur vidskiptavinanna.

Med pvi ad ryna enn betur i undirliggjandi gégn pa kemur i ljés ad 70 af 2.219
vidskiptavinum fyrirtaekisins a fyrra timabilinu skila 80% af sélunni en pad eru 3,15% af
heildarfjélda vidskiptavina. A seinna timabilinu eru pad 63 vidskiptavinir af 2.002 sem

skila 80% solunnar og gerir pad 3,15% af heildarfjolda vidskiptavina a timabilinu.

Med pvi ad draga upplysingar ur gégnunum saman i toflu pa verdur yfirsynin betri.

Tafla 8 Samanteknar upplysingar ar greiningu

2006-2008 2012-2014
Fj6ldi med 80% solu 70 63
Hlutfall 80% solu 3,15% 3,15%
e Ursjavaruatvegi 34,30% 54%
e Ur fiskimjoli 15,70% 17,40%
e Ur stéridju 10% 8%
e Adrar atvinnugreinar 40% 20,60%
b.a. erlendir vidskiptavinir 20% 23,80%
o Fiskimjol 43% 17,40%
o Sjavarutvegur 43% 54%
o Storidja 14% 8%
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Af peim vidskiptavinum sem skiludu 80% so6lu @ pessum tveimur timabilum pa er
mest dberandi faeekkun vidskiptavina i annarri atvinnustarfsemi en peim sem snyr ad
beim hédpum sem fyrirtaekid hefur lagt aherslu 4. A méti peim samdraetti er mikil
aukning solu fyrir fyrirtaeki sem eru i sjavaratvegi baedi fyrir markad innanlands og eins
fyrir erlendan markad. Vinna fyrir innlenda fiskimjélsmarkadinn hefur haldist en fyrir

erlendu vidskiptavinina hefur hun dregist saman.

Vid ndnari skodun 4 pessum hoépi pa kemur i ljés ad helmingur vidskiptavina 2012-
2014 er sa sami og var ad skila s6lunni 2006- 2008. bad eru einungis 4,3% af
vidskiptavinum sem voru hluti af pvi ad standa undir 80% af s6lu hja Hédni hf. arin 2006-

2008 sem i dag eru gjaldprota og tilheyrdu pau o6ll byggingar- og verktakastarfsemi.

26% vidskiptamanna 2012-2014 voru ekki i A hdpi vidskiptavina a fyrra timabilinu en
eiga sér pd hver og einn langa og trygga vidskiptasogu vio fyrirtaekid. bessi fyrirtaeki hafa
verid med vidvarandi vidskipti sem hafa sveiflast milli ara, stundum hafa pau verid litil
og pbess a milli staerri vidskipti. Af peim vidskiptavinum sem standa undir 80% af s6lu a
seinna timabilinu eru peir fjérdungur A hdpsins. Nyir vidskiptavinir @ seinna timabilinu
eru einnig nalaegt fjoréungi, steerstur hluti peirra eru erlendir vidskiptavinir (73%), peir

hafa verid ad koma i vidskipti fra arinu 2009- 2013.

5.5 Tryggd vidskiptavina

Athugun a breytingum innan vidskiptavinahdpsins innan timabilanna synir ad pad eru

miklar sveiflur innan hvers ars.

Tafla 9 Samantekt hreyfinga vidskiptavina innan ars og a milli ara.

Fjoldi i Nyir Ekki Samfelld

Ar arsbyrjun  Fjoldii arslok vidskiptvinir vidskipti vidskipti
2007 1.150 1.198 632 584 566
2008 1.198 1.094 517 621 577
2013 1.004 1.081 550 473 531
2014 1.081 1.079 527 529 552

Med pvi ad reikna ut hlutfoll breytinga hja vidskiptavinum pa naest betri yfirsyn yfir

stoduna.
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Tafla 10 Hlutfallslegar tilfeerslur vidskiptavina.

Ar
2007 2008 2013 2014
Hlutfall vidskiptavina sem haetta:
skv. Prelovac 32,8% 36,2% 30,4% 32,9%
skv. Harris 92,4%  120,1% 86,0%  100,4%
Fléttahlutfall 50,8% 51,8% 47,1% 48,9%
Vardveisluhlutfall 49,2% 48,2% 52,9% 51,1%

Pad eru margir vidskiptavinir sem eru ekki i arlegum vidskiptum vid Hédni hf. og pad
virdist vera pannig ad margir nyir vidskiptavinir komi inn & hverju ari. bad er ekki haegt
ad gefa sér pad ad pad séu allt nyir vidskiptamenn sem koma inn i vidskipti og voru ekki
vidskiptum & fyrra dari. Sumir eru pad en pad pyrfti nanari skodun 4 hverjum og einum i
sogu fyrirteekisins til ad greina petta nanar. Pad sama 4 vid pa sem heetta eda falla ut ur

vidskiptum 4 einu ari. Pad er ekki fullvist ad peir komi ekki aftur i vidskipti.

Vardveisluhlutfall milli dra virdist stodugt a pessum timabilum sem gefur til kynna ad
bad er um helmingur vidskiptavina @ hverjum tima sem er i stodugum vidskiptum vid
fyrirtaekid.

bpegar kemur ad pvi ad finna Ut framlegd og lifstidargildi vidskiptavina fyrirtaekisins pa
kemur ad takmorkun gagna. Til ad geta fundid ut framlegd hvers og eins vidskiptavinar
ba parf ad fara i mikla vinnu a gégnunum. Tilbods- og samningsverk, sem haldid er
utanum i verkbékhaldi og seld at ar verkinu, skila s6lu inn i vidskiptamannabdkhald med
100% framlegd, onnur sala eins og timavinna og sala birgda og varahluta skilar sér med
réttri framlegdarprésentu inn i vidskiptamannabdkahaldid. Til ad vera med rétta
framlegd a hvern vidskiptavin parf ad taka tilbods- og samningssolur og ryna verkid sem
liggur ad baki i gegnum verkbdkhaldid og na i framlegdarhlutfallid par. Med ndverandi
tolvukerfi er petta ekki létt verk. Fyrirtaekid hefur unnid petta i gegnum tidina med pvi
ad taka framlegd verka fyrir alla vidskiptavini saman og sidan framlegd i
vidskiptamannabdkhaldinu fyrir heildarfjéldann og unnid upp ur peim framlegd

vidskiptavina.

Haegt er ad gefa hugmynd um édmoguleikann @ framlegd hver og eins vidskiptavinar

med pvi ad skoda ndnar einn af vidskiptavinum arsins 2014. Valinn er vidskiptavinur sem
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er i mjog reglubundum vidskiptum vid fyrirtaekid. Fjoldi utskrifadra reikninga til hans
arié 2014 voru 160, framlegd unnin beint ur vidskiptamannabdkhaldi gefur ad framlegd
hans sé 67,4%. Vid nanari skodun sést ad 76,8% af heildarsolu til pessa vidskiptavinar
voru samnings- eda tilbodsreikningar sem komu inn i vidskiptamannabdkhaldid med
100% framlegd. Eftir athugun a peim reikningum, i gegnum verkbdkhald, pda er hzegt ad
reikna pad ut ad framlegd pessa vidskiptavinar arid 2014 sé 24,6%, sem gefur skyrari
mynd af stédunni. Framlegd & hvern og einn er pvi neer égerningur ad vinna og
takmarkar pad moguleika & ad geta flokkad vidskiptavini eftir peirri framlegd sem hver
og einn leggur til fyrirtaekisins.

Kennitolur Ur rekstri par sem horft er til rekstratekna gefa einhverja mynd pratt fyrir
ad su mynd sé skekkt og gefi ekki upplysingar um hversu mikid hver og einn
vidskiptavinur leggur til samkostnadar pa gefa paer upplysingar sem haegt er ad vinna
med. A heildina litid er haegt ad fa einhverjar haldbaerar hugmyndir um stéduna. bad eru

reyndar mun fleiri dhrifavaldar i rekstri fyrirtaekisins en einungis salan.

Tafla 11 Kennitolur ur arsreikningi Hédins hf.

Ar

2006 2007 2008 2012 2013 2014
Sala skv.békhaldi, pus.kr 1.753.399 2.154.715 2.294.180 3.006.052 3.319.798 2.991.870

Hagnadarhlutfall 0,10 0,13 0,20 0,17 0,08 0,10

Framlegdarhlutfall rekstrar 0,13 0,14 0,20 0,21 0,11 0,13

Veltuhradi vidskiptakrafna 7,56 8,00 10,49 5,89 7,47 8,05

Hagnadarhlutfall = %, Framlegdarhlutfall rekstrar = %’ Veltuhradi
Rekstrartekjur

vidskiptakrafna = . Allar pessar kennitolur eru hlutfall af rekstrartekjum.

Medalstada vidskiptakrafna
Pad sem stendur Ut af pessi 4r er ad arid 2008 er algjorlega i sérflokki med allar kennitélur. Arid
2012 gekk audsjaanlega erfidlega ad innheimta vidskiptakrofur par sem medalstada
utistandandi krafna hefur verid ha. Aukning hagnadar hefur verié hréd a fyrra timabili en mun
meiri sveiflur @ pvi seinna. Hagnadarhlutfall eykst frd 2006-2008 en par hefur pad ndlzegt
tvofaldast @ premur arum. bad virdist nokkud halda sér a drinu 2012 en dregst mikid saman arid

2013 par sem hagnadarhlutfalli er naer helmingi laegra. Arid 2014 fer pad aftur ad na sér 4 strik.
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6 Umradur og nidurstodur

Ritgerd pessi var framkveemd til pess ad svara premur spurningum sem rannsakandi
lagdi upp med. Greiningar vidskiptavina hjalpa til ad svara spurningunum sem settar
voru i upphafi ritgerdarinnar, pad er;

Hafdi hrunid dhrif ¢ samsetningu og vaegi vidskiptavina i Hédni hf.?

Hafdi hrunid dhrif @ rekstur fyrirtaekisins?

Hafdi hrunid sjdanleg dhrif a fyrirtaeki i sambeaerilegum atvinnugreinum?

Hafdi hrunid ahrif 4 samsetningu og vaegi vidskiptavina i Hédni hf.? Til ad svara peirri
spurningu parf ad taka greiningu a vidskiptavinum. Med ABC greiningu kom pad a évart
hversu fair af vidskiptavinum fyrirtaekisins pad eru sem standa undir 80% af sélu, (Mynd
7,8 0g 9). betta a reyndar samsomun vid fraedin 4 pann hatt ad pratt fyrir ad talad sé um
bad ad hefdbundin dreifing sé ad 20% af pvi sem vid gerum sé ad skila 80% pa er lika
|6gd ahersla 4 ad vid séum ekki alltaf med hreina skiptingu. bad getur verid einungis
einn af 20 adila hopi sem skilar 80% af solunni, petta er ekki spurning um ad heildin sé
100%. Med svona faa sem skila svona miklu pa var full astaeda til ad taka sérstaka
athugun a hvada vidskiptavini um vaeri ad raeda og hvernig peirra innbyrdis skipting
veeri. Su athugun leiddi i ljos ad eftir hrunid pa urdu erlendir vidskiptavinir staerri hluti af
daglegum rekstri fyrirteekisins og rekstrartekjur af peim féru ad vega pyngra en adur i
heildarsélu, (Tafla 5) (Tafla 6) og (Mynd 6). Pad er lika athugunarvert ad hlutfall
sjavarutvegsfyrirteekja, innlendra sem erlendra, for heaekkandi, umfang

fiskimjolsfyrirtaekja innanlands heldur velli en hlutfall erlenda laekkar (Tafla 8).

bpegar er horft til breytinga a vidskiptavinahopnum sem skilar mestri sélu milli
timabila pa er helmingur hdpsins sa sami og var a fyrra timabili, fjordungur sem er nyr
inn, kemur ur hopi vidskiptavina sem hafa verid lengi vidskiptavinir. Med % af
vidskiptavinum enn i vidskiptum & seinna timabilinu gefur pad augaleid ad tryggd
vidskiptavina fyrirteekisins er mikil. Heegt er ad setja pad fram ad sa helmingur sem er
staerstur @ badum timabilum synir fulla tryggd vid fyrirtaekid, en hvort hinir sem faerdust
upp i Urvalsflokkinn & pvi seinna séu med leynda tryggd eda afskiptalausa tryggd er ekki
haegt ad finna 4t Ur gégnunum. Pad yrdi ad framkvaema kdnnun 4@ medal vidskiptavina til
ad fa ur pvi skorid. Sidasti fjordungurinn sem er nyr inn eru erlendir vidskiptavinir sem

hofu vidskipti vid fyrirteekid eftir hrun(Kafli 5.4).
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Pad er ekki vafi @ ad hrunid hafdi ahrif 4 samsetningu og vaegi vidskiptavina,
fyrirtaekid jok umsvif sin erlendis til ad vega upp & moéti minnkandi solu a
innanlandsmarkadi. Med minni umsvifum innanlands pa opnadist moguleiki 4 ad nyta
mannaudinn i onnur verkefni, i pessu tilfelli fyrir erlenda vidskiptavini. Hrunid hafdi
samkvaemt pessu baedi ahrif 4 samsetningu og vaegi vidskiptavina i Hédni hf. Vaegi

vidskiptavina breyttist meira en samsetning peirra.

Spurningin hvort hrunid hafi haft ahrif a rekstur fyrirteekisins er floknari vid ad eiga.
Pad eru margir paettir sem koma par inn og par af nokkrir sem snuda ad framtid sem ekki
er mogulegt ad svara, allt eru pad spurningar sem geta byrjad a ,Ef...“? Daemi um slika
spurningu geeti verid: ,Ef ekki hefdi ordid hrun hversu mikid hefdi sala fyrirtaekisins
aukist“? betta veeri algjorlega I6gmaet spurning i ljosi pess ad arin fyrir hrun var aukning i
veltu milli ara (Tafla 5) og pvi veeri forvitnilegt ad vita hvort si aukning hefdi haldid
afram eda ekki. Pad er ekki haegt ad ad gefa sér grunn til ad byggja & sem ekki er
stodugur. Pad eina sem haegt er ad gera er ad ryna i paer upplysingar sem eru til stadar

og reyna ad komast ad nidurstodu ut fra peim.

begar tekin eru til skodunar pessi tvo priggja ara timabil pa kemur i ljés ad sala, pegar
tekid er tillit til uppreiknings verdvisitolu, helst nokkud svipud (Mynd 6). Med pvi ad
ryna i baksynisspegilinn pa hefi verd haegt ad veenta pess ad salan hefdi aukist, pad voru
miklar vaentingar arin 2005-2007 um stérar framkvaemdir beaedi fyrir riki og sveitafélog
sem miklar likur voru @ ad myndu skila tekjum til fyrirtaekisins. Samningar sem voru i
farvatninu og var slegid a frest eda heett vid hofdu ahrif & stodu fyrirtaekisins.
Verkefnabok fyrirteekisins ryrnadi mjog hratt strax i byrjun arsins 2008 sem sjaanlega
haféi ahrif a sélu svo spurningunni er haegt ad svara jatandi. Hrunid breytti mérgu, en
fyrirtaekinu tokst ad lifa pad af og heilt yfir hafdi pad minni ahrif en vaenta matti.
Tekjustreymi hélst nokkud vel en steerri hluti tekna kom fra fleiri erlendum

vidskiptavinum en adur.

Sidasta spurningin var hvort hrunid hafi haft sjaanleg ahrif 4 fyrirtaeki i sambaerilegum
atvinnugreinum?

Upphaflega vaknadi forvitni um pad hvort fyrirteeki i malmidnadi hefdu farid sému
leid i kjolfar hrunsins og til deemis fyrirteeki i byggingarionadi (Tafla 3). Mikil neikvaedni i

bjodfélaginu og mikil umreeda um ad allt veeri 4 nidurleid og engin von veeri framundan
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var mjog smitandi og fékk fyrirtaeki til ad trda pvi ad pad veeri einungis svartneetti
framundan. Med tolulegum upplysingum fra Hagstofunni pa er greinilegt ad
malmidnadurinn hefur haldid sinu striki, badi hvad vardar fjolda smidja og eins hvad
vardar veltu (Tafla 4). Pad ma alltaf buast vid einhverjum sveiflum i 6llum
atvinnugreinum en pad er med élikindum hvad pessi grein hefur ndd ad sigla i gegnum
bessa umrdtartima. bvi er haegt ad alykta svo ad hrunid hafi ekki haft sjdanleg ahrif a
fyrirtaeki i malmidnadi.

i 1j6s hefur komid ad hrunid hafdi baedi ahrif 4 samsetningu og vaegi vidskiptavina {
Hédni hf. Vaegi vidskiptavina breyttist meira en samsetning peirra. Erfitt er ad meta ahrif
hrunsins en fyrirtaekinu tékst vel til i rekstri og steerri hluti tekna kom erlendis fra.
Samkvaemt gdgnum Hagstofu [slands pa var malmidnadur ekki su atvinnugrein sem fér

verst Ut ur hruninu.
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7 Lokaord

Nidurstodur pessarar ritgerdar beinast ad einu fyrirtaeki i einni atvinnugrein og i einu

landi pannig ad pad eru margar takmarkanir a henni.

pad er ekki heegt ad alhaefa um onnur fyrirtaeki af pessari steerd i pessari atvinnugrein
O00ruvisi en ad taka pau til skodunar. Haegt er ad stydjast ad einhverju leyti vid gogn
Hagstofu islands en par vantar ad geta greint fyrirtaekin nidur eftir steerd par sem
steerdin @ malmidnadarfyrirteekjum er allt fra eins til tveggja manna fyriraeki upp i

smidjur sem eru med 5-600 manns i vinnu.

Liklegt er ad akvedin hlutdraegni sé til stadar par sem hoéfundur ritgerdar hefur
starfad i fyrirtaekinu til fjolda dra og er mjog stoltur af fyrirtaekinu og pvi ad vera hluti af

beim frabaera hépi sem par starfar.

Pad var hamlandi vid greiningu gagna ad pau eru ekki adgengileg og mikla vinnu
burfti til ad gera gognin greiningarheef fyrir sérhafa greiningu sem snyr ad hverjum og
einum vidskiptavin. Gégnin na allt aftur til arsins 1995 og pad vaeri dhugavert ad gera
greiningu sem naer yfir svo langt timabil en pa pyrfti ad koma til betri teekni til ad vinna
gognin. OLAP teningur sem keyrdi @ gognin geeti verid ndg til ad geta fengid betri
svidsmyndir og audveldad greiningar.

Nyrri tolvukerfi bjéda upp & mun betri og ndkveemari greiningartdl sem audvelda
greiningarvinnu og syna fleiri sjénarhorn a sému gogn. [ peirri greiningu sem unnin var
fyrir ritgerdina pa hefdi verid dyrmaett ad geta verid med framlegd hvers vidskiptavinar
og geta greint hépinn ut fra framlegd og pannig greint betur hvada vidskiptavinir pad

eru sem eru ad skila mestri framlegd, en ekki einungis greina eftir heildarsolu.

bpad ad greina tryggd ut fra vidskiptum sem byggja a sélutélum er ekki areidanleg leid.
Pad veeri ahugavert ad skoda vidskiptavinahdpinn sem breytist 4 milli dranna, peir sem
komu inn & seinna timabilid en hafa verid tryggir vidskiptavinir, og greina pa me?d tilliti til
hvort peir séu med leynda- eda afskiptalausa tryggd.

pad veeri einnig dhugavert ad ryna enn betur i pann hdép sem kemur inn og dettur Ut a
hverju ari (Tafla 9) og fylgja honum eftir til ad fa svor vid spurningunni: Eru petta
vidskiptavinir i stokum vidskiptum eda eru petta vidskiptavinir sem von er & ad skili sér

aftur?
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Vardandi pa sem eru tryggustu vidskiptavinirnir (Tafla 10) veeri einnig mjog ahugavert

ad greina hvad pad er sem gerir pa svona trygga, hver sé grunnurinn fyrir tryggdinni.

Allt pad sem snyr ad tryggdinni vaeri dhugavert rannséknarefni i adra ritgerd.
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Vidauki 1 — Gaedastefna Hédins hf.

Gadastefna

Gaadastefna Hédins er:

o AQd rada yfir vel menntudu og bjalfudu starfsfélki sem syni frumkvaedi, metnad og
leidtogahaefni.

* A0 veita vidskiptavinum sinum framurskarandi pjonustu og leggja til faglegar,
hagkvazmar og hagnytar lausnir.

e AJ fara ad krofum stadalsins ISO 9001 og basta stédugt virkni gazdastjornunar-
kerfisins .

Markmid | gaedamalum

* Ad veita vidskiptavinum umsamda pjonustu a réttum tima
e Ad vidhalda ge=dakerfi samkvazmt alpjodlega stadlinum ISO 3001.

Leidir a0 markmidum
Leidir Hédins ad ofangreindum markmidi eru:
e Gazdahandbok med verklagsreglum og vinnuleidbeiningum par sem tekid er a, ad
geaedamalum verdi vidhaldid og fylgt eftir.
» Allir starfsmenn Hédins fylgi verklagsreglum og d6rum fyrirmeazlum stjérnenda i
stoérfum sinum.
e Stjérnendur og millistiornendur fai bjalfun og fraedslu varédandi gazbamal og
abyrgd peirra hvad gaedamal vardar.
« Oll starfsemi fylgi ISO 9001.
= Afhenda umsamda véru og pjénustu innan umsaminna timamarka.

Abyrgd
Abyrgd 4 framkvaemd gaedastefnu skiptist 4 eftirfarandi hatt:
» Framkvaamdastjori Hédins ber abyrgd a gadastefnu fyrirtaekisins.
o Gadastjori ber abyrgd a eftirfylgni gazdastefnunnar og beitir til pess videigandi
st6dlum og verklagsreglum.
» Allir starfsmenn Hédins bera abyrgd a ad fylgja peim verklagsreglum sem tryggja
eiga framkvaemd geedastefnunnar.
» Samstarfsadilar, verktakar og birgjar bera abyrgd a ad samningsbundnum
verkferlum sem tryggja eiga ad gadastefnunni sé fylgt.
¢ Allir starfsmenn Hédins bera abyrgd a ad tilkkynna fravik og galla.

Framkveemdastjori Hédins sér til pess ad allir starfsmenn fyrirtaekisins pekki og skilji
ga=dastefnuna og hafi hana ad leidarljési | starfi sinu.

Sampykki
Hafnarfjéréur, 6. jandar 2012

Fyrir hond Hédins

P72 w2 Fersm eatm

Gudmundur S. Sveinsson
Framkvamdastjori
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— Starfsmannahandbodk

Vidauki

Med leyfi leidbeinanda er einungis su sida sem visad er i af innra neti fyrirtaekisins sett

inn. Tekid af innra neti Hédins hf., 9.april 2015.

Mai 2013

Adgangur ad innra neti Hédins
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Urdriwur ir gum og
reghigerdum, dsamt
virsmareghura Hédins hi.

Meginhlutverk
Hédins

Meginhlutverk okkar er ad Gtvega og utfara
sérhaefdar lausnir & svidi vélbunadar og i jarnidnadi,
med nytingu bestu adferda og sérheefira teekja.

Petta munum vid framkvaema med tekniménnum og
fagmdnnum, bjalfudum til ad pekkja vandamalin og
bestu mégulegu lausnir 4 peim
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