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Ágrip 

Samhliða auknum tækniframförum undanfarna áratugi hefur þáttur þjónustu aukist jafnt og þétt 

og snertir í dag flesta þætti samfélagsins. Meiri breidd hefur skapast í atvinnustarfsemi í 

samfélaginu í kjölfar þess og mikilvægi greinarinnar aukist. Í því sambandi má nefna 

fjarskiptaþjónustu en hún er búin að vera í örum vexti síðasta áratug og er orðin mikilvægur 

þáttur í daglegu lífi fólks í formi samskiptaleiðar þeirra við umhverfi sitt. Fjarskiptafyrirtæki 

byggja afkomu sína mikið til á fjarskiptaþjónustu og því er mikilvægt fyrir þau að tryggja gæði 

fjarskiptaþjónustu á sem bestan hátt svo síður myndist bil á milli væntinga viðskiptavina og 

upplifunar þeirra. Mikilvægt er að réttar aðferðir séu notaðar til þess að mæla gæði þjónustu 

svo upplýsingar liggi fyrir um gæði þjónustu sem veitt er. Niðurstaða þessa verkefnis er að 

mælitækin „SERVQUAL“ og „Þjónustuganga“ henti best til að mæla gæði fjarskiptaþjónustu 

og gæðakerfið „Poka Yoke“ henti fjarskiptafyritækjum vel til þess að búa til ramma utan um 

þjónustusköpun hjá fjarskiptafyrirtækjum. Einnig að helstu einkenni fjarskiptaþjónustu séu 

óáþreifanleiki, að hún sé sköpuð að mestu hjá viðskiptavini og að þátttakendur í sköpun hennar 

séu viðskiptavinir og þjónustukerfi viðkomandi fjarskiptafyrirtækis.  

Abstract 

Alongside with increasing technological progress in the last decades the service section has 

increased steadily and today concerns all aspects of the society. Greater width has emerged in 

economics activity in the community following and the importance of the sector increased. In 

regards to this the telecommunication business is included, as the sector has been in rapid 

growth in the last decade and has become important part of people’s everyday life in the form 

of connecting with their surroundings. The telecommunication companies base their operation 

heavily on telecommunications service and therefore it is important to ensure the quality of the 

service as possible to avoid a gap in customer expectations and experience. It is important to 

use appropriate methods to evaluate quality of the service that is provided so that information 

of its quality is available. The conclusion of this project is that the quality tools SERVQUAL 

quality framework and a walkthrough audit are best suited to measure quality of 

telecommunications services. The quality system Poka Yoke is suitable for creating a 

framework for service creation in telecommunication companies. The main characteristics of 

telecommunications services is intangibility, and it is mostly created with the customer where 

the participations in the service are customer and service system of the respective 

telecommunication company.  
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1. Inngangur 

Þjónusta gegnir veigamiklu hlutverki í samfélagi mannanna og snertir á nánast öllum þáttum 

þess svo sem efnahag, heilbrigðismálum, stjórnsýslu og dreifingu afurða. Undanfarna áratugi 

hefur þáttur þjónustu í samfélaginu aukist jafnt og þétt samhliða auknum tækniframförum og 

þannig orðið til meiri breidd í atvinnustarfsemi í samfélaginu en áður var (Fitzsimmons, 

Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).  

Sala og markaðssetning á þjónustu sem slíkri er vandasöm að því leyti að þjónusta sem slík er 

aldrei nákvæmlega eins í hvert skipti svo sem vegna mismunandi þátttakenda og aðstæðna í 

þjónustuferlinu. Í því sambandi er mikilvægt að tryggja gæði þjónustu á sem bestan hátt með 

formlegri þjónustustjórnun til að tryggja frekar að upplifun viðskiptavinarins á þjónustu sé í 

samræmi við væntingar hans. Með því að minnka bilið á milli væntinga viðskiptavinarins á 

þjónustu og sjálfrar upplifunar hans á henni er frekar hægt að tryggja til framtíðar grundvöll 

fyrir endurtekinni sölu á þjónustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).  

Með auknum tækniframförum hefur skapast grundvöllur fyrir fjarskiptaþjónustu og hlutverk 

hennar í nútímasamfélagi er alltaf að verða mikilvægara og umfangsmeira. Flestir einstaklingar 

og fyrirtæki nota fjarskipti til að eiga viðskipti og miðla samskiptum sín á milli og við 

umheiminn. Jafnframt eru fjarskiptaleiðir notaðar til markaðssetningar hvort sem um er að ræða 

fyrirtæki sem auglýsir sína þjónustu eingöngu á eigin vefsíðu eða einstakling sem markaðssetur 

sig í gegnum samfélagsmiðla.  

Höfundur starfar hjá fjarskiptafyrirtæki og tekur virkan þátt í mótun og eftirliti með þjónustu 

sem þar er veitt. Tilgangurinn með þessu verkefni er að höfundur kynni sér hver eru helstu 

þjónustueinkenni fjarskiptafélaga, hvernig best sé að mæla gæði hennar og hvaða gæðakerfi 

gæti hentað þeim svo höfundur geti nýtt sér fræði þjónustustjórnunar í starfi sínu. 

 

 

 

 

 



10 

 

1.2. Uppbygging verkefnis 

Gerð þessa verkefnis var með fræðilegum hætti. Lesnar voru ritaðar heimildir úr bókum, auk 

annarra heimilda. Fræðileg rannsókn var unnin upp úr fyrirliggjandi gögnum um 

fjarskiptafyrirtæki. Upplýsingar sem höfundur aflaði voru meðhöndlaðar með gagnrýndu 

hugarfari og ávallt reynt að leggja hlutlægt mat á þær. 

Hvað er þjónusta  

Í kafla tvö er skoðað hvað þjónusta er og hvar hún á 

sér stað. Hugtakið þjónusta og skilgreining á henni er 

skoðað og jafnframt einkenni hennar.  

Væntingar viðskiptavina til þjónustu og 

undirstaða hennar 

Í kafla þrjú eru skoðaðir áhrifavaldar á væntingar 

viðskiptavina til þjónustu og mat á ásættanlegri 

þjónustu. Fjallað er um sjö grunnþætti við útfærslu á 

þjónustu sem notaðir eru til tryggja frekar gæði hennar 

ásamt því að auka virði hennar. Skoðað er hvað 

þjónustustefna er og rammi eftir fræðimennina 

Fitzsimmons, Fitzsimmons og Bordoloj um hönnun 

þjónustustefnu kynntur. Jafnframt er hugtakið 

þjónustusvæði skoðað. Að lokum er fjallað um þjónustupakkann en hönnun þjónustu sem hægt 

er að selja getur oft verið vandasöm.  

Gæði þjónustu 

Í kafla fjögur er fjallað um módel eftir fræðimennina Wilsons, Zeithaml og Bitner sem hægt er 

að nota til að ná yfirsýn yfir hvað veldur mismuni á væntingum viðskiptavina til þjónustu og 

sjálfrar upplifunarinnar á henni. Kynnt er mælitækið SERVQUAL eftir fræðimennina Valarie 

Zeithaml, A. Parasuraman og Berry L. Leonard. Fjallað er um þjónustumat sem hagnýtt 

verkfæri fyrir þjónustustjóra og jafnframt er skoðað hvað hægt er að gera hætti viðskiptavinur 

í viðskiptum. Fjallað er um svokallaða „eftir viðskipti könnun“ og jafnframt um 

hulduheimsóknir. Nauðsyn þess að hafa gæðakerfi er rætt og kynnt er til sögunar Poka Yoke 

gæðakerfið. Í lokin er kynnt hugtakið þjónustufall.  
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Þjónustueinkenni fjarskiptafyrirtækja á Íslandi 

Í kafla fimm er fjallað um fræðilega rannsókn á fyrirliggjandi gögnum um fjarskiptafyrirtæki 

sem höfundur framkvæmdi. Tilgangur kaflans er að svara rannsóknarspurningu þessa verkefnis. 

Skoðað var hvaða þjónustu fjarskiptafyrirtæki bjóða upp á, greining framkvæmd á þeim og 

niðurstöður notaðar til þess að finna út hver eru þjónustueinkenni fjarskiptafélaga á Íslandi, 

hvernig er best að mæla gæði þjónustu þeirra og hvaða gæðakerfi gæti hentað þeim? 

Lokaorð 

Í kafla sex er fjallað um helstu niðurstöður verkefnisins 

Umræður og frekari rannsóknir 

Í kafla sjö eru umræður og fjallað um möguleika á frekari rannsóknum á þessu sviði. 
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2. Hvað er þjónusta 

Til þess að byrja að ná yfirsýn yfir hvað þjónusta er þá er fyrst gott að skoða hvaða hlutverki 

hún gegnir í þjóðfélaginu og í efnahagi landsins. Eins og sjá má á Mynd 1 þá gegnir þjónusta 

veigamiklu hlutverki í þjóðfélaginu og snertir á nánast öllum þáttum samfélagsins svo sem 

efnahag, heilbrigðismálum, stjórnsýslu, framleiðslu eða matvælaframleiðslu og dreifingu 

afurða (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).  

 

 

Mynd 1 – (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014) (Þorsteinsson, 2016) 

2.1. Einkenni þjónustu 

Það sem aðgreinir þjónustu frá efnislegri vöru er að til þess að þjónusta geti orðið til þá þarf 

bæði framlag viðskiptavinars og auðlindir svo sem eins og stoðvörur, vinnuafl og fjármagn en 

fyrir sköpun vöru þá er framlag viðskiptavinarins ekki beinn þáttur í sköpun vörunnar í flestum 

tilvikum. Samkvæmt Fitzsimmons, Fitzsimmons og Bordoloj þá hefur þjónusta sex 

grunneinkenni sem hér verður gert grein fyrir (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).  

2.1.1. Þátttaka 

Grundvöllur fyrir sköpun þjónustu er þátttaka viðskiptavinarins því hún á sér ekki stað nema 

með framlagi frá honum og það er eitt af einkennum þjónustu. Sem dæmi má nefna þjónustu í 

fjarskiptafyrirtæki sem kallast vettvangsþjónusta en í henni þá fer tæknimaður 
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fjarskiptafyrirtækisins á heimili eða fyrirtæki og býr til þjónustu þar með viðskiptavininum. Til 

þess að þessi þjónustusköpun geti átt sér stað þá þarf framlag frá viðskiptavininum eins og 

staðfesta bókunartíma heimsóknar og taka svo á móti tæknimanninum (Fitzsimmons, 

Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).  

2.1.2. Sköpun og neysla 

Annað einkenni þjónustu sem aðgreinir hana frá efnislegri vöru er að það er ekki hægt að geyma 

þjónustu eins og hægt er að gera með vöru því þjónustu er neytt á sama tíma og hún er sköpuð. 

Á meðan framleiðsla á vöru er lokað kerfi sem framleiðslufyrirtæki hefur nokkurs konar stjórn 

á með ráðstöfun auðlinda sem kerfið þarf, þá er þjónustusköpun opið kerfi sem þarf aðkomu 

viðskiptavina og er því meira opið fyrir áhrifum umhverfisins. Biðraðir eða að láta viðskiptavini 

bíða eftir því að komast að í þjónustusköpun er verkfæri sem þjónustufyrirtæki hafa en of mikil 

bið hefur neikvæð áhrif á upplifun viðskiptavinarins af þjónustu fyrirtækisins. Því þarf 

þjónustufyrirtæki að finna jafnvægi milli afkastagetu þess og að láta viðskiptavini bíða eftir 

þjónustu (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).   

2.1.3. Glatað tækifæri 

Þriðja einkenni þjónustu er að tækifæri til þjónustusköpunar hefur ákveðinn tímaramma og ef 

aðstæður og þáttakendur eru ekki til staðar eða geta ekki tekið þátt innan þess tímaramma þá 

glatast tækifærið til þjónustusköpunar. Dæmi um það er fjarskiptafyrirtæki sem bíður upp á 

vettvangsþjónustu sem þarfnast framlags viðskiptavinars til þess að þjónustusköpun geti átt sér 

stað. Fjarskiptafyrirtækið hefur tæknimann með bíl til umráða sem fer á staðinn til 

viðskiptavinarins til þess að taka þátt í sköpun umbeðinnar þjónustu en viðskiptavinurinn er 

ekki heima. Tæknimaður prófar að fara til næsta viðskiptavinar sem þarfnast 

vettvangsheimsóknar og hann er jafnvel ekki heima. Áhrif frá umhverfinu, í þessu tilviki að 

hálfu viðskiptavinar, sem taka átti þátt í sköpun þjónustu, hafa bein áhrif á þjónustukerfið og 

veldur því að tækifærið til þess að skapa þjónustuna glatast. Biðraðir eða í þessu tilviki 

bókunarkerfi gefur fjarskiptafyrirtæki kost á því að minnka ytri áhrif umhverfisins og betri 

nýtingu á auðlindum sínum með því að fastsetja tímasetningu á þjónustunni (Fitzsimmons, 

Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). 

2.1.4. Óáþreifanleg 

Fjórða einkenni þjónustu sem aðgreinir hana frá vörum er að hún er óáþreifanleg því hún 

samanstendur af hugmyndum, þátttakendum og aðgerðum á meðan vara er búin til úr efni. Þetta 

skapar vandamál fyrir fyrirtæki því samkeppnisaðilar þess geta boðið upp á samskonar þjónustu 

undir öðru heiti. Ein leið sem fyrirtæki hafa til þess að minnka áhrifin af því er að byggja upp 
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vörumerki sitt svo sem með því að einbeita sér að auka gæðin á þeirri þjónustu sem þeir bjóða 

upp á. Óáþreifanleiki þjónustu skapar einnig vandamál fyrir viðskiptavini því ólíkt vöru þar 

sem viðskiptavinir geta skoðað hana fyrirfram áður en þeir kaupa hana, þá þurfa viðskiptavinir 

að treysta á orðspor fyrirtækisins og þjónustu þess. Viðskiptavinir fyrirtækisins geta samt sem 

áður haft áhrif á orðspor fyrirtækis og því virkari þátttaka viðskiptavina er í umræðu um 

þjónustu fyrirtækis því öruggara er fyrir viðskiptavininn að treysta orðspori fyrirtækis og 

þjónustu þess (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).    

 

2.1.5. Misleitni þjónustu 

Fimmta einkenni þjónustu er að hún er misleit á milli tilvika þjónustusköpunar því hún 

samanstendur af hugmyndum, þáttakendum og aðgerðum. Framlag þáttakenda í 

þjónustusköpun fer eftir aðstæðum hverju sinni en fyrirtæki geta tekið ákveðin skref í átt til 

þess að ná samræmingu á milli tilvika þjónustusköpunar. Þau gera það meðal annars með 

skýrum og einföldum verkferlum fyrir starfsfólk, leiðbeiningum og upplýsingum fyrir 

viðskiptavini og hafa þær stoðvörur til  sem nauðsynlegar eru svo þjónustusköpun geti átt sér 

stað.  (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).  

2.1.6. Afnot, ekki eign 

Sjötta einkenni þjónustu er að ólíkt því þegar vara er keypt og viðskiptavinur eignast hana þar 

með þá felur kaup á þjónustu ekki færslu á eignarrétti heldur er viðskiptavinurinn að kaupa 

afnot af eignum og þjónustu fyrirtækisins í ákveðinn tíma. Til að setja þetta í samhengi þá er 

hægt að bera saman myndbandsdisk og ferð í bíóhús. Þegar viðskiptavinur kaupir 

myndbandsdisk þá getur hann notað vöruna þegar honum hentar og eins oft og hann vill. Þegar 

viðskiptavinur fer í bíóhús til að sjá sömu myndina þá getur hann ekki látið bíóhúsið bíða með 

að sýna myndina þangað til honum hentar. Hann upplifir þessa þjónustu aðeins einu sinni því 

þótt hann færi aftur í sama bíóhúsið til að horfa á sömu myndina þá væri upplifun önnur því 

þátttakendur þjónustuviðburðarins væru ekki þeir sömu. Upplifun viðskiptavinarins myndi 

einnig vera lituð af fyrri reynslu (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). 

2.2. Skilgreining þjónustu 

Margar skilgreiningar á þjónustu hafa litið dagsins ljós í gegnum tíðina en árið 1990 var sett 

fram sú skilgreining að hún sé ferli sem samanstendur af meira eða minna óáþreifanlegum 

aðgerðum sem oftast, en ekki alltaf, eigi sér stað milli viðskiptavina og þjónustufulltrúa og/eða 
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tæki og/eða kerfi þjónustuveitu sem eru sett fram til að mæta þörfum viðskiptavina (Gronroos, 

2013). 

Einfölduð og breið skilgreining á þjónustu kemur fram í bók Wilsons, Zeithaml og Bitner, en 

þar segir að þjónusta sé: aðgerðir, ferlar og frammistöður og er jafnframt tengd við flokkun 

þjónustu eftir C.H. Lovelock, sjá Mynd 2 (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). 

 

Mynd 2 - (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016) 

Lovelock skiptir þjónustu í tvo megin flokka, annars vegar áþreifanleg þjónusta og hins vegar 

óáþreifanleg þjónusta þar sem í báðum tilvikum viðtakendur þjónustu geta verið annað hvort 

fólk eða efnislegir hlutir sem fólkið á. (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016) 

Viðtakandi þjónustu er persóna 

 Áþreifanleg þjónusta þar sem fólk er viðtakandi er skilgreind sem þjónusta sem beinist 

að líkama fólks. Sem dæmi má nefna einkaþjálfun í líkamsræktarstöðvum þar sem 

þjónustan felst í aðstoð einkaþjálfara við líkamsrækt, leigubílaþjónusta þar sem 

þjónustan felst í flutningi viðskiptavinarins frá einum stað til annars eða klippingu á 

hársnyrtistofu þar sem þjónustan felst í því að hár viðkomandi er klippt á umbeðin hátt 

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990). 

 

 Skilgreining óáþreifanlegrar þjónustu þar sem fólk er viðtakandi, er þjónusta sem beinist 

að huga fólks. Þar má nefna grunnskólamenntun þar sem þjónustan felst í kennslu 

kennara, læknisþjónusta sem beinist að huga fólks sem er þjónustað sem meðal annars 

sálfræðingar veita eða afþreying eins og leiga á kvikmynd í takmarkaðan tíma þar sem 

þjónustan felst í afhendingu kvikmyndarinnar. Þjónustuveitandinn þarf ekki að vera á 

sama stað og viðtakandinn (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). 
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Þjónustu er beint að efnislegum eignum fólks 

 Áþreifanleg þjónusta þar sem efnislegar eignir fólks eru viðtakandendur er margþætt og 

má nefna sem dæmi viðgerðir á bílum þar sem þjónusta felst í því að láta bílinn virka 

aftur, búslóðaflutningar þar sem þjónustan felst í því að flytja eignir fólks frá einum stað 

til annars eða gluggaþvottur þar sem þjónustan felst í því að gluggi viðkomandi sé 

þrifinn (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). 

 

 Óáþreifanleg þjónusta þar sem efnislegar eignir fólks eru viðtakendur er til dæmis 

bókhaldsþjónusta þar sem þjónustan felst í því að endurskoðandi eða bókari sér um að 

gera upp tekjur og gjöld og býr til framtal sem viðkomandi getur notað til að sýna fram 

á ástand rekstursins sem og skattaleg gögn til að skila til ríkisskattstjóra (Wilson, 

Zeithaml, & Bitner, 2016). 

Flokkun Lovelock á þjónustu er áhugaverð en ef rýnt er í dæmin má sjá að áþreifanleg þjónusta 

sem beint er að líkama fólks getur einnig tekið form óáþreifanlegrar þjónustu til viðbótar. 

Einstaklingurinn sem kaupir sér einkaþjálfun í líkamsræktarstöð fær áþreifanlega þjónustu en 

um leið þá fær hann kennslu á tækin í líkamsræktarstöðinni og bætir jafnvel andlega heilsu með 

hollri hreyfingu á sama tíma.  

Það er vandasamt að skilgreina þjónustu nákvæmlega og staðsetja þær innan flokka og það 

endurspeglast í gagnrýni á ýmsar af þeim skilgreiningum sem fram hafa komið. Einn þeirra sem 

hefur gagnrýnt ýmsar skilgreiningar á þjónustu, Gummesson, lagði eitt sinn til að skilgreining 

á þjónustu væri að það væri eitthvað sem hægt væri að kaupa og selja en væri ekki hægt að 

missa á fæturna á sér (Gronroos, 2013). 

Gronroos setur fram þá skilgreiningu á þjónustu að í grunninn hafi hún þrjú einkenni sem séu 

lýsandi fyrir hana og hægt sé að nota til að auðkenna hvort um þjónustu sé að ræða:  

1. Þjónusta sé ferill sem samanstendur af aðgerð eða röð aðgerða. 

2. Þjónusta sé að einhverju eða öllu leyti framleidd og neytt á sama tíma.  

3. Viðskiptavinurinn tekur þátt í ferlinu að einhverju leyti sem meðframleiðandi í 

framleiðslu á þjónustunni (Gronroos, 2013). 

Þó þessi skilgreining á einkennum þjónustu sé mjög víð þá er hún mjög gagnleg við að bera 

kennsl á þjónustu og í framhaldi af því þá er hægt að nýta ítarlegri skilgreiningu til þess að 

flokka hana eftir því sem við á.  
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2.3. Samantekt 

Í þessum kafla var skoðað hvað þjónusta er og hvar hún á sér stað. Þjónusta er veitt á flestum 

stöðum samfélagsins. Farið var yfir einkenni þjónustu samkvæmt Fitzsimmons, Fitzsimmons 

og Bordoloj og fjallað um að viðskiptavinur sé ávallt þátttakandi við sköpun hennar, að hennar 

sé neytt á sama tíma og hún er sköpuð. Jafnframt að þjónustusköpun hafi ákveðinn tímaramma 

og að ekki sé hægt að geyma hana, að þjónusta getur aldrei verið nákvæmlega eins á milli 

þjónustuviðburða og að þjónusta sé óáþreifanleg. Einnig er farið yfir kenningar C. H. Lovelock 

um að þjónusta getur verið bæði óáþreifanleg og áþreifanleg aðgerð eða ferli sem veitt er til 

persónu og /eða hluta í hennar eigu. Hugtakið þjónusta og skilgreining á henni getur tekið 

breytingum eftir því í hvaða umhverfi og á hvaða tíma hún er smíðuð. 
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3. Væntingar viðskiptavina til þjónustu og undirstaða hennar 

Í kjölfar gríðarlegrar tækniframfara síðustu ár þá hafa um leið komið fram ýmsir 

samfélagsmiðlar sem neytendur eru í auknum mæli farnir að nota til þess að hafa áhrif á 

samskipti og þjónustu sem þeir fá frá fyrirtækjum. Slæm upplifun á þjónustu getur gert það að 

verkum að þeir kjósi að versla ekki við fyrirtækið aftur ásamt því að þeir láta aðra vita, bæði 

vini og ættingja en einnig á samfélagsmiðlum. Þá skiptir miklu máli að þjónustufyrirtæki skapi 

jákvæða upplifun viðskiptavinarins af viðskiptum sem eiga sér stað þeirra á milli og fá hann til 

þess að taka þátt í sköpun upplifunarinnar á þjónustu. Með því þá býr fyrirtækið til 

eftirminnilega reynslu af viðskiptum neytandans við fyrirtækið og eykur þar með líkurnar á 

framtíðarviðskiptum. Einnig getur fyrirtækið með þessu búið til mögulegan meðmælanda sem 

hefur áhrif á orðspor fyrirtækisins og laðar að fleiri viðskiptavini (Fitzsimmons, Fitzsimmons, 

& Bordoloj, 2014). 

3.1. Áhrifavaldar á væntingu til þjónustu 

Þar sem þátttaka viðskiptavinars gegnir lykilhlutverki í sköpun þjónustu og upplifun hans á 

þjónustu er afurðin af þjónustuviðburðinum þá þarf að skoða hvað hefur áhrif á væntingar 

viðskiptavina og hugmyndir þeirra um ásættanlega þjónustu. Wilson, Zeithaml og Bitner setja 

fram eftirfarandi módel, sjá Mynd 3, sem skýrir hlutverk orðspors og fleiri þátta í mótun 

væntinga og mat á ásættanlegri þjónustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).  

 

Mynd 3 – Áhrifavaldar á væntingar og ásættanlega þjónustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016) 



19 

 

3.1.1. Áhrifavaldar á vænta þjónustu 

Þegar þörf myndast hjá neytanda fyrir ákveðna þjónustu þá getur margt haft áhrif á hvaða 

væntingar hann hefur til hennar. Helstu áhrifavaldar á vænta þjónustu eru annars vegar 

langvarandi áhrifavaldar og hins vegar persónulegar þarfir og þekking viðskiptavinarins. Sem 

dæmi um langvarandi áhrifavalda er kaup á þjónustu sem ætluð er fyrir stóran hóp en ekki 

einstakling. Í slíku tilviki þarf einstaklingurinn sem kaupir hana að taka tillit til væntinga 

annarra meðlima í hópnum þegar hann velur þjónustu. Sé horft til persónulegra þarfa og 

þekkingu viðskiptavinar sem áhrifavalds þá má sem dæmi nefna þekkingu viðskiptavinarins á 

því hvernig þjónustan sem hann hefur áhuga á að kaupa sé framkvæmd. Hann hefur jafnvel 

unnið við framkvæmd hennar sjálfur og hefur fyrirfram mótaða skoðun á framkvæmd hennar 

(Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).  

3.1.2 Áhrifavaldar á ásættanlega þjónustu 

Þættir sem hafa áhrif á mat viðskiptavina um ásættanlega þjónustu eru skammtíma áhrifavaldar, 

skynjun viðskiptavina á staðgengilsþjónustu, skynjun þeirra á sínu hlutverki í sköpun hennar 

og þættir í umhverfi þar sem þjónustan er veitt (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).  

Skammtíma áhrifavaldur er þegar aðstæður myndast snögglega sem gerir þörfina fyrir 

þjónustuna meiri í skamman tíma svo sem þegar símaþjónusta sem fyrirtæki kaupir af 

fjarskiptafyrirtæki bilar á álagstíma þá gerir fyrirtækið kröfur á fjarskiptafyrirtækið um meiri 

viðbragðshraða tæknimanna og gæði viðgerðarþjónustunnar (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 

2016) 

Skynjun viðskiptavina á staðgengilsþjónustu er mikilvægur þáttur í mati viðskiptavinar á 

ásættanlegri þjónustu. Ef mikið er til af þjónustufyrirtækjum sem veita sambærilega þjónustu 

þá gera viðskiptavinir hærri kröfur um ásættanlega þjónustu hjá þeim sem þeir kjósa að eiga 

viðskipti við (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). 

Skynjun viðskiptavinar á hlutverki sínu og þátttöku í sköpun þjónustunnar hefur áhrif á mat 

viðskiptavina á ásættanlegri þjónustu að því leyti að ef viðskiptavinur skynjar að hann hefur 

sjálfur ekki framkvæmt sitt hlutverk í sköpun þjónustu nægjanlega vel þá kemur það niður á 

upplifun hans á þjónustuviðburðinum. Ef viðskiptavinur fjarskiptafyrirtækis pantar 

vettvangsheimsókn frá tæknimanni en gefur upp rangt heimilisfang og enginn tæknimaður 

mætir til hans á tilsettum tíma þá hefur framlag viðskiptavinarins áhrif á mat hans á 

vettvangsþjónustunni (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). 
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Að lokum er hlutverk umhverfisins í mati viðskiptavinarins á ásættanlegri þjónustu en ef upp 

koma óviðráðanleg atvik eins og stórfelld bilun í tækjabúnaði fjarskiptafyrirtækis vegna flóða 

og margir viðskiptavinir missa þjónustuna tímabundið þá sættir viðskiptavinur sig við minna 

þjónustustig (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).  

3.1.3 Upplýsingar sem hafa áhrif á þjónustuspá og vænta þjónustu 

Vænt þjónusta er oftast byggð á persónulegu mati eða útreikningum viðskiptavinarins sem hann 

byggir meðal annars á beinum og óbeinum þjónustuloforðum fyrirtækisins, orðspori þess og 

fyrri reynslu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). 

 

Bein þjónustuloforð fyrirtækja er þegar það setur fram fullyrðingar um hvað viðskiptavinurinn 

fær með því að kaupa þjónustuna eins og til dæmis fjarskiptafyrirtæki sem lofar viðskiptavinum 

sínum að með kaupum á internet þjónustu hjá þeim fái þeir ótakmarkað niðurhal á gögnum í 

gegnum hana (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). 

 

Óbein þjónustuloforð fyrirtækja eru vísbendingar sem fyrirtækið gefur svo sem er varða verð á 

þjónustu eða áþreifanlegum vörum sem fylgja henni. Ef fjarskiptafyrirtæki verðleggur internet 

þjónustu sína hærra en samkeppnisaðilar og lætur viðskiptavininum í té dýrari og flottari 

netbeinir en er í boði hjá öðrum fjarskiptafélögum þá getur það hækkað væntingar 

viðskiptavinarins til internet þjónustu fjarskiptafyrirtækisins (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 

2016).  

 

Orðspor fyrirtækisins og fyrri reynsla viðskiptavinarins hefur áhrif á þjónustuspá og væntingar 

um þjónustu. Ef viðskiptavinur hefur áður haft góða reynslu af þjónustu fyrirtækisins þá reiknar 

hann með því að fá sambærilega þjónustu næst. Orðspor fyrirtækisins sem samanstendur af fyrri 

reynslu annarra viðskiptavina fyrirtækisins og almennt umtal um fyrirtækið getur haft mikil 

áhrif á þjónustuspá því það er almennt talið að orðspor fyrirtækja sé óhlutdrægari upplýsingar 

um fyrirtækið heldur en þær sem fyrirtækið setur sjálft fram (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).  

3.2. Sjö grunnþættir gæða og virði þjónustu 

Til þess að ná staðfærslu á markaði með aðgreiningu byggða á þjónustu þá leggja Kotler og 

Keller áherslu á sjö grunnþætti til þess að tryggja gæði þjónustu og auka virði hennar.  
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Pöntun 

Fyrsti þátturinn er einfaldlega hversu auðvelt er fyrir viðskiptavininn að panta ákveðna þjónustu 

en það er grundvallar atriði sem auðvelt er að líta framhjá og hefur eðlilega mikil áhrif á hvort 

viðkomandi þjónusta er keypt. Ef aðeins er hægt að panta þjónustu með því að mæta í afgreiðslu 

fyrirtækisins þá hefur það takmarkandi áhrif á hversu marga markhópa fyrirtækið getur náð til 

en sömuleiðis er þar tækifæri fyrir fyrirtækið til þess að auka aðgengi sitt að markaðnum með 

vefverslun og jafnvel símasölu. (Kotler & Keller, 2016) 

Afhending 

Annar þátturinn snýr að afhendingu þjónustu og er mikilvægur þáttur í því 

hvort viðskiptavinurinn kaupi þjónustu aftur eða mæli með henni eða lasti 

hana við sína nánustu eða ókunnuga í gegnum samfélagsmiðla og aðra 

miðla. (Kotler & Keller, 2016)  

Framleiðsla 

Þriðji þátturinn er uppsetning eða undirbúningur fyrir þjónustu og fjallar 

um hvað fyrirtækið gengur langt í því að láta þjónustuna virka fyrir 

viðskiptavininn (Kotler & Keller, 2016). 

Þjálfun 

Fjórði þátturinn snýr að þjálfun viðskiptavina í því að nota þjónustu, hvort 

fyrirtækið fjárfesti í leiðbeiningum og jafnvel bjóði upp á kennslu í 

verslunum (Kotler & Keller, 2016). Þetta getur skipt miklu máli í ánægju 

viðskiptavina með þjónustu því viðskiptavinir álíta oft að vandamál sem 

koma upp séu fyrirtækinu sjálfu að kenna og þó vandamálið stafi af 

vankunnáttu viðskiptavinarins á þjónustu þá sé það samt sem áður hlutverk fyrirtækisins að laga 

vandamálið. Því getur það verið bæði leið til aðgreiningar en líka falist sparnaður í aukinni 

þjálfun viðskiptavina í notkun þjónustu (Kotler & Keller, 2016). 

Stoðþjónusta 

Fimmti þátturinn er að bjóða viðskiptavinum upp á námskeið og ráðgjöf og þannig breikka það 

þjónustuframboð sem fyrirtækið býður upp á (Kotler & Keller, 2016). 

Viðhald 

Sjötti þátturinn er viðhald og viðgerðarþjónusta sem fyrirtækið getur boðið upp á en það getur 

verið sterk tekjulind fyrir fyrirtækið að bjóða upp á slíka þjónustu og byggir upp traust 

viðskiptavinarins á þjónustupakkanum sem fyrirtækið er að selja (Kotler & Keller, 2016). 

Mynd 4 - 7 Grunnþættir 

gæða og þjónustu - 

(Kotler & Keller, 2016) 
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Skil / Endir 

Sjöundi þátturinn tekur á skilum eða endi á þjónustusamningi og hvernig fyrirtækið getur 

markað sér stefnu í því og þar með aðgreint sig frá öðrum fyrirtækjum. Kotler og Keller skipta 

ástæðum skila í tvo flokka: annars vegar skil vegna vandamála sem koma upp vegna galla í 

þjónustu eða mistaka hjá starfsmanni fyrirtækisins eða viðskiptavini, hins vegar óhjákvæmileg 

skil sem stafa af þörf viðskiptavinarins að prófa þjónustu og sjá hana virka í samræmi við 

væntingar. Fyrirtækið getur komið í veg fyrir skil vegna galla með því að búa til eða bæta 

núverandi gæðaprófunarkerfi sem notað er til þess að meta þjónustuna áður en hún er seld. Það 

getur líka þjálfað starfsfólk í meðhöndun og sölu þjónustu og fjárfest í kennslu fyrir 

viðskiptavininn í notkun þjónustu og þar með komið í veg fyrir skil vegna galla eða mistaka. 

Til þess að minnka skil á þjónustu vegna bils á milli væntinga viðskiptavinarins og upplifunar 

hans af henni þá þarf fyrirtækið að komast að því hvað er að valda þessu bili og vinna að því að 

minnka það og fækka þar með skilum. (Kotler & Keller, 2016) 

3.3. Þjónustustefna 

Þjónustustefna er til grundvallar uppbyggingar á þjónustuframboði fyrirtækis og segir til um 

framtíðarsýn þess og er hönnuð til að styðja við að markmið fyrirtækisins náist frekar. Við 

hönnun þjónustustefnu þarf fyrirtækið að taka mið af samkeppnisumhverfi og hvernig 

fyrirtækið ætlar að greina sig frá samkeppnisaðilum. Það þarf að hafa grunnhugmynd að 

þjónustu sem það vill veita og hvaða þörf það ætlar sér að uppfylla.  

Fitzsimmons, Fitzsimmons og Bordoloj setja fram ramma sem hægt er að hafa til hliðsjónar við 

hönnun þjónustustefnu. Hann er settur hér fram í réttri röð: fyrst þarf að para saman markhópana 

við hugmynd að þjónustu, svo þarf staðsetning á markaði að henta völdum markhópum, 

þjónustugerð þarf að hanna með tilliti til staðsetningar og markhópa. Virði þjónustunnar í huga 

neytenda þarf að samrýmast því sem á undan er komið ásamt því að jafnvægi þarf að ná á milli 

virði þjónustu og kostnaðar af henni fyrir fyrirtækið. Samræma þarf afhendingu við 

þjónustustefnu og tryggja að afhendingarkerfi þjónustu þarf að vera skýrt og taka mið af því 

sem undan er komið (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). 

3.3.1. Markhópar 

Markhópar eru þeir neytendur sem fyrirtækið ætlar að leggja áherslu á að markaðssetja vöru og 

þjónustu sína fyrir og þjónusta þarf að taka mið af þörfum þeirra ef fyrirtækið ætlar að afla sér 

viðskiptavina úr markhópunum. Til þess að finna út hvaða markhópum varan eða þjónustan 

sem fyrirtækið bíður upp á hentar best þá þarf að hluta markaðinn niður í markhópa, hvort 
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heldur sem sú markaðshlutun er byggð á staðsetningu eða einkennum. Svo þarf að greina þarfir 

hvers markhóps fyrir sig og athuga hversu vel þeim þörfum er sinnt af samkeppnisaðilum og 

hvaða samkeppnisaðilar það eru. Athuga þarf hvort tveir eða fleiri markhópar hafi sameiginleg 

einkenni og þannig fær fyrirtækið tækifæri á að höfða til fleiri en eins markhóps sem eykur 

líkurnar á að fleiri verði að viðskiptavinum fyrirtækisins (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & 

Bordoloj, 2014). 

3.3.2. Staðsetning 

Þegar markhóparnir eru fundir þá þarf að staðsetja þjónustu og vörur fyrirtækisins gangvart 

neytandanum, hversu vel núverandi þjónustugerð hentar viðkomandi markhópum og hvar vörur 

og þjónusta samkeppnisaðila eru staðsettar (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). 

3.3.3. Þjónustugerð 

Við hönnun þjónustugerðar þarf að taka mið af þörfum þeirra viðskiptavina sem þjónusta á að 

uppfylla og setja fram lýsingu á því hvernig þeim er mætt og hvernig þjónustan lítur út fyrir 

viðkomandi markhóp sem fyrirtækið ætlar að markaðssetja þjónustu  fyrir. Ímynd þjónustu og 

vörumerkisins gegnir lykilhlutverki þegar horft er til líftíma vöru og þjónustu og fyrirtækið þarf 

að passa að þjónustugerðin sé hönnuð með það í huga (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 

2014). 

3.3.4. Jafnvægi á milli virði þjónustu og kostnaðar 

Fyrirtæki þarf að taka tillit til kostnaðar af veittri þjónustu þegar það hannar þjónustustefnu sína 

og jafnvægi þarf að nást á milli veittrar þjónustu og kostnaðar af henni. Sem dæmi þarf að skoða 

hvort það svari kostnaði að viðhalda viðskiptasambandi sem mikill kostnaður er af eða ekki 

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).  

3.3.5. Framkvæmd og útfærsla þjónustustefnu.  

Þegar fyrirtækið hugar að útfærslu þjónustustefnu og hvernig það ætlar að framkvæma hana þá 

þarf að finna út hvaða þætti þarf að leggja mesta áherslu á með tilliti til markhópa og 

þjónustuhönnunar (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Ef það vantar samþættingu 

þar á milli þá myndast bil á milli bæði væntingar um þjónustu og upplifunar á henni hjá 

viðskiptavinum og bil á milli þjónustugerðar og veittrar þjónustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 

2016). Fyrirtækið þarf að finna út hvernig það ætlar að til dæmis fá starfsmenn til þess að sinna 

sínu hlutverki í sköpun þjónustuviðburðar samkvæmt þjónustustefnu, hvort sem það er gert með 

skýrum verklagsferlum, hvatakerfi eða öðrum leiðum (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 

2014). 
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3.3.6. Samræming stefnu og afhendingarkerfi þjónustu 

Að lokum þarf hlutverk og ábyrgð starfsmanna að liggja skýrt fyrir, verklagsferlar þurfa að vera 

skýrir og aðgengilegir og að starfsmenn hafi tæki og tól til þess að geta sinnt starfi sínu 

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). 

3.4. Þjónustusvæði 

Þjónustusvæði (e. Servicescape) er umhverfið þar sem þjónustan er veitt og á að vera hönnuð 

með tilliti til gildandi þjónustustefnu eða, ef um part af hönnun nýrrar þjónustustefnu er að 

ræða, að taka tillit til annarra þátta þjónustustefnunnar sem verið er að hanna og styðjast við þá 

ímynd og skilaboð sem fyrirtækið vill koma á framfæri. (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & 

Bordoloj, 2014)  

Samkvæmt upprunarlega módelinu sem M.J. Bitner setti fram þá inniheldur þjónustusvæði þrjá 

umhverfislega þætti. (Gronroos, 2013)  

 Umhverfisskilyrði, til dæmis: 

o  Hitastig á þjónustusvæðinu, hvort á að vera heitt eða kalt?  

o Gæði loftsins, til dæmis á matsölustað hvort það sé þrifið reglulega, er opið inn 

í eldhús svo gestir finni matarlyktina. 

o Umhverfishljóð, er létt tónlist í þjónustusvæðinu? 

 Rými og virkni, til dæmis: 

o Hönnun rýmisins. 

o Tæki og tól í rýminu.  

o Húsgögn sem eru eða eru ekki í rýminu.  

 Skilti, tákn og skrautmunir, til dæmis:  

o Skilti þar sem kemur fram að reykingar séu bannaðar. 

o Tákn þar sem einhver ákveðin ímynd er sett fram. 

o Skrautmunir (Gronroos, 2013). 

Saman býr þetta til heilstætt rými sem á að hafa áhrif á og kalla fram ákveðin viðbrögð hjá bæði 

viðskiptavininum og starfsfólki. Viðbrögðin sem leitast er eftir að kalla fram eru:  

 Innri viðbrögð:  

o Vitsmunaleg viðbrögð eins og trú viðskiptavina á ákveðinni vöru, hvernig þeir 

flokka hana og hvaða merkingu hún hefur fyrir viðskiptavininn.  

o Tilfinningalegum viðbrögðum eins og skap og viðhorf.  
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o Lífeðlisfræðilegum viðbrögðum til dæmis hreyfingu, þægindum eða 

óþægindum.  

 Hegðun:  

o Félagsleg samskipti á milli starfsfólks og viðskiptavina. (Gronroos, 2013) 

Meginmarkmið módelsins sem Bitner setti fram snúast um félagsleg samskipti og það býður 

fram tvo valmöguleika, að nálgast þjónustu og neyta hennar eða fæla viðskiptavininn í burtu. 

Helsta gagnrýnin á þetta módel er að það sé of vélrænt og hamli eða hvetji ekki nægjanlega til 

félagslegra samskipta. (Gronroos, 2013) 

Í endurhönnuðu módeli L. Sandbacka, sjá Mynd 5, þá er hluti af umhverfinu settur fram sem 

félagsleg miðstöð þar sem viðskiptavinir og starfsfólk hittast og skapa þjónustuna saman. 

Viðskiptavinurinn og starfsmaðurinn eru því hluti af þjónustusvæðinu með því að vera á 

staðnum og með hegðun sinni, á sama tíma hefur umhverfið í þjónustusvæðinu áhrif á 

viðskiptavininn og starfsmanninn og hvaða upplifun á gæðum þjónustu hver um sig hefur eftir 

viðskiptin.  

 

Mynd 5 – Þjónustusvæði  (Gronroos, 2013) 

Endurhannaða módelið bíður upp á fleiri möguleika til þess að nálgast viðskiptavininn og skapa 

jákvæða upplifun þar sem það inniheldur persónulega upplifun þátttakanda og samskipti við 

umhverfið með það að markmiði að auka þjónustugæði og það hentar því betur við hönnun 

þjónustusvæða í dag (Gronroos, 2013). 

Við hönnun þjónustusvæða þá má ekki gleyma að fólk er mismunandi og það sem hentar einum 

hentar kannski ekki öðrum og hönnun þjónustusvæðis verður að taka tillit til þess. Á meðan 
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einn hópur af viðskiptavinum vill borða á veitingastaðnum þá vill annar hópur frekar taka 

matinn með sér heim og borða hann þar. Að blanda báðum hópunum saman getur haft neikvæð 

áhrif á upplifun beggja af veittri þjónustu, sjá Mynd 6 (Gronroos, 2013). Því þarf að hanna 

þjónustusvæði og þjónustuferla þannig að hóparnir hafi sem minnst áhrif á hvorn annan til 

dæmis með því að hafa sér biðröð og sér afgreiðslukassa fyrir þá sem vilja taka matinn með 

heim. 

  

Mynd 6 – Flæði á þjónustusvæði (Gronroos, 2013) 
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3.5. Þjónustupakkinn 

Þegar fyrirtæki ætlar að setja nýja þjónustu á markað getur það oft verið vandasamt að lýsa 

vörunni þar sem þjónusta er margbreytileg og háð mörgum þáttum eins og þjónustusvæði eða 

þáttakendum í sköpun þjónustunnar. Þá getur verið gott fyrir þjónustustjóra að setja saman 

þjónustupakka, sjá Mynd 7, sem samanstendur af þjónustu, upplýsingum og vörum sem veittar 

eru í ákveðnu umhverfi eða umhverfum og búa saman til þjónustuupplifun sem hægt er að selja 

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). 

 

Mynd 7 - (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014) 

Þjónustupakki samanstendur af: 

 Efnislegum grunnstoðum sem þurfa að vera til staðar svo hægt sé að veita þessa tilteknu 

þjónustu. Til dæmis þurfa að vera til símar, tölvur, stólar, borð, húsnæði og fleira svo 

þjónustufulltrúi í símaveri geti tekið símtal og veitt viðskiptavininum þjónustu. 

Staðsetningin þarf að vera þannig að hún sé aðgengileg þeim markhópum sem 

þjónustupakkinn er hannaður fyrir og þjónustusvæðið þarf að vera í samræmi við þá 

þjónustu sem verið er að bjóða.  

 Stoðvörum til þess að geta notað þjónustuna sem verið er að bjóða upp á svo sem 

netbeinir fyrir viðskiptavini fjarskiptafyrirtækis sem kaupa sér internet þjónustu eða 

farsími svo viðskiptavinir þess geti notað farsímaþjónustu sem fjarskiptafyrirtækið 

býður upp á.  

 Upplýsingum frá annað hvort eða bæði þjónustuveitu eða viðskiptavini til þess að hægt 

sé að veita hagkvæma og skilvirka þjónustu. Sem dæmi um upplýsingar frá 
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þjónustuveitu eru leiðbeiningar um þjónustunúmer fyrir viðskiptavini ef þjónusta stenst 

ekki væntingar.  

 Skýr ávinningur af því að kaupa þennan þjónustupakka sem viðskiptavinurinn tekur 

strax eftir um leið og þjónustan er móttekin eða fer fram.  

 Óljós ávinningur af því að kaupa þennan þjónustupakka sem viðskiptavinurinn tekur 

jafnvel ekki eftir en er til staðar, svo sem innbyggð ruslpóstvörn í tölvupóstkerfi sem 

fjarskiptafyrirtæki býður viðskiptavinum sínum upp á eða þjónustuviðhorf starfsmanna 

fyrirtækisins sem eru í beinum samskiptum við viðskiptavini. (Fitzsimmons, 

Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014) 

3.6. Samantekt 

Í þessum kafla var fjallað um áhrifavalda á væntingar viðskiptavina til þjónustu og hugmyndir 

þeirra um ásættanlega þjónustu. Einnig var fjallað um sjö grunnþætti við útfærslu á þjónustu til 

tryggja frekar gæði ásamt því að auka virði hennar. Skoðað var hvað þjónustustefna er og rammi 

eftir fræðimennina Fitzsimmons, Fitzsimmons og Bordoloj um hönnun þjónustustefnu kynntur 

sem gott er að hafa til hliðsjónar við hönnun á þjónustustefnu. Þjónustustefna er til grundvallar 

á uppbyggingu á þjónustuframboði fyrirtækis og segir til um hver framtíðarsýn þess er í þeim 

málum. Jafnframt var hugtakið þjónustusvæði skoðað en það er umhverfið sem þjónusta er veitt 

á og er hannað með tilliti til gildandi þjónustustefnu fyrirtækisins. Að lokum var fjallað um 

þjónustupakkann en hönnun þjónustu sem hægt er að selja getur oft verið vandasöm. Við 

hönnun hennar er oft nauðsynlegt að kortleggja alla þætti sem þurfa að vera til staðar svo hægt 

sé að upplifa þjónustuna með jákvæðum hætti.  
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4. Gæði þjónustu 

Sala og markaðssetning á þjónustu er vandasöm að því leyti að þjónusta sem slík er aldrei alveg 

nákvæmlega eins í hvert einasta skipti sem hún er veitt. Hvert tilvik af þjónustu er veitt af 

aðilum sem allir geta átt misjafna daga og jafnframt geta viðskiptavinir haft að baki neikvæða 

upplifun af sambærilegri þjónustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).  

4.1. Fimm þátta kerfi Wilsons, Zeithaml og Bitner 

Til er módel sem kallað er bil í gæðum þjónustu (e. Gaps model of service quality) sem er 

hannað til þess að hjálpa til við að búa til yfirsýn yfir hvað veldur mismuni á væntingum 

viðskiptavina til þjónustu og sjálfrar upplifunarinnar á henni, sjá Mynd 8 (Wilson, Zeithaml, & 

Bitner, 2016). 

 

 

Mynd 8 – Fimm þátta kerfi (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016) 
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Módelið samanstendur af fjórum þáttum hjá þjónustufyrirtæki sem allir hafa áhrif á fimmta 

þáttinn í módelinu sem er bilið á milli væntinga viðskiptavinarins til þjónustu og upplifunar 

hans á henni (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). 

4.1.1. Bil eitt 

Fyrsta bilið er þegar þjónustustjórinn eða fyrirtækið veit ekki hvaða væntingar 

viðskiptavinurinn er með til þjónustunnar. Margar ástæður geta verið fyrir því svo sem röng 

þjónustuhönnun hjá þjónustustjóra, lítil eða engin samskipti milli fyrirtækis og viðskiptavinar 

og að ekkert kerfi sé til staðar fyrir framlínu starfsmenn til að koma upplýsingum frá 

viðskiptavinum á framfæri til þeirra sem sjá um hönnun og markaðssetningu þjónustunnar. 

Einnig getur fyrirtækjamenning sem til staðar er í fyrirtækinu átt þátt í því að engin hvatning sé 

til staðar fyrir starfsfólk að koma áfram kvörtunum og ábendingum frá viðskiptavinum til 

yfirmanna. Almennir starfsmenn hafa kannski ekki umboð til þess að bregðast sjálfir við 

þessum ábendingum og upplýsingarnar fara ekki lengra. Til þess að bregðast við þessu bili þá 

þarf fyrirtækið að þróa hjá sér formlegar aðferðir við að finna út hvaða væntingar viðskiptavinir 

hafa til þjónustunnar en samhliða því þá þarf að koma upp og þróa kerfi fyrir upplýsingasöfnun 

frá framlínustarfsfólki sem þjónustustjórar og markaðsstjóri geta nýtt sér við endurhönnun og 

þróun nýrrar þjónustu. Jafnframt skiptir miklu máli að starfsfólk hafi umboð til þess að takast 

á við vandamál sem geta komið upp. Komi til þjónustufalls eða bils á milli væntinga og 

upplifunar á þjónustu er tíminn lykilatriði í því að minnka bilið og koma í veg fyrir brottfall og 

neikvæða umfjöllun (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). 

4.1.2. Bil tvö 

Annað bilið snýr að því þegar hönnun á þjónustu og gæðastöðlum taka ekki mið af væntingum 

viðskiptavina til gæða þjónustunnar. Margt getur átt þátt í því að skapa þetta bil eins og vantrú 

þjónustustjóra eða yfirmanna á því að hægt sé að hanna gæðastaðla sem hægt sé að nota til að 

meta og tryggja gæði þjónustu sem fyrirtækið veitir því hún sé svo flókin. Önnur mistök sem 

þjónustufyrirtæki gera, sem ýtir undir vantrú yfirmanna á möguleikum á hönnun gæðastaðla, er 

að reyna koma með á markað þjónustu sem á að henta öllum markhópum. Skortur á 

gæðastöðlum og röng þjónustuhönnun veldur því að skortur er á samhæfni á milli starfsfólks 

sem sér um að veita þjónustuna sem síðan veldur því að þjónustan sem viðskiptavinir fá er 

mismunandi á milli þjónustuatvika. (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016) 
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4.1.3. Bil þrjú 

Þriðja bilið er þegar þjónustan sem fyrirtækið veitir viðskiptavininum er ekki í samræmi við 

þjónustuhönnun og gæðastaðla. Margt getur orðið til þess að skapa þetta bil og hér er snert á 

nokkrum þeirra.  

Vegna skorts á upplýsingum um eðli þjónustu og hlutverki viðskiptavinarins í sköpun þeirrar 

þjónustu þá getur viðskiptavinurinn haft neikvæð áhrif á sköpun hennar og fyrir vikið þá verður 

upplifun hans af þjónustunni neikvæð. Viðskiptavinir geta líka haft neikvæð áhrif á hver annan 

en það getur gerst þegar þjónusta og þjónustusvæði sem hannað er fyrir einn markhóp er notað 

samtímis fyrir annan markhóp með aðrar þarfir og væntingar. Mikilvægt er að standa vel að 

ráðningu starfsmanna til að starfsfólk hafi þekkingu og getu til að sinna starfinu sem ráðið er í. 

Jafnframt er mikilvægt að þarfagreining og skýrt hlutverk sé til staðar fyrir starfið til að tryggja 

frekar jákvæða upplifun á þjónustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). 

Það þarf að huga að því hvernig árangur starfsfólks er metinn og mögulega innleiða viðeigandi 

hvatakerfi. Ef illa er staðið að innleiðingu á frammistöðumælingum eða það yfirhöfuð ekki gert 

þá getur það haft neikvæð áhrif á frammistöðu starfsfólks. Mikilvægt er að starfsfólk hafi 

viðeigandi umboð til þess að takast á við frávik í þjónustu og geti leyst úr þeim farsællega sjálft 

með eigin dómgreind. Ef starfsfólk hefur ekki umboð til þess að takast á við frávik í þjónustu 

og engir viðeigandi ferlar eru til staðar til þess að koma kvörtunum viðskiptavina á framfæri til 

yfirmanna, þá eru það skýr merki um að kerfið sem á að takast á við þjónustufall er ekki til 

staðar eða gallað (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).  

4.1.4. Bil fjögur 

Bil fjögur snýr að upplýsingaflæði eða skort á því, bæði innan fyrirtækisins og frá fyrirtæki til 

viðskiptavinar sem getur valdið því að lítil sem engin væntingastjórnun er til staðar og 

viðskiptavinir kaupa þjónustuna á röngum forsendum með tilheyrandi óánægju. Það eru nokkrir 

þættir sem vert er að skoða í þessu samhengi og þá sérstaklega að þarna kemur frammistaða 

margra deilda eða sviða innan fyrirtækisins að því að skapa þetta bil. Dæmi um einkenni sem 

geta verið til staðar í þessu sambandi væri ef sölusvið fyrirtækis hefði rangar upplýsingar um 

vöruna eða að hvatakerfið hjá þeim væri byggt þannig upp að það verðlaunaði sölu en tæki ekki 

tillit til þess hvað gerist eftir söluna, þá gæti það leitt til þess að sölufólk yfirseldi vöruna og/eða 

þjónustuna. Annað dæmi væri þáttur markaðssviðsins í þessu bili en ef þeir hefðu rangar 

upplýsingar eða lítinn skilning á þjónustunni, þá gæti það leitt af sér ranga markaðssetningu 

sem myndi í framhaldinu leiða til þess að neytendur sem brygðust við henni hefðu samband við 

fyrirtækið á röngum forsendum en síðan yrðu væntingar þeirra um upplifun þjónustu allt aðrar 
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í raun. Þriðja dæmið væri þáttur þjónustusviðsins ef það hefði ekki þekkingu eða skilning á 

vörunni og gæti því ekki sinnt nægjanlega vel þeim viðskiptavinum sem hefðu samband, hvort 

sem það væri út af upplýsingum um þjónustuna eða vegna vandamála sem komið gætu upp. 

(Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016) 

4.1.5. Bil fimm 

Allt hefur þetta áhrif á bil fimm sem er bilið á milli væntinga viðskiptavinarins til þjónustu og 

raunverulegri upplifun hans á henni. Framangreind bil, frá eitt til fjögur hafa öll áhrif á þetta bil 

eins og sjá má á Mynd 9.  

 

Mynd 9 – Bilin fimm  (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016) 

 

Oft getur verið erfitt að koma auga á að mismuninn á væntingum viðskiptavina til þjónustu og 

sjálfrar upplifunarinnar á henni. Í því sambandi er mikilvægt að meta þjónustuna í bilum eitt til 

fjögur. Verið gæti að enginn einn aðili í fyrirtækinu sé með yfirsýn yfir alla þætti fyrirtækisins 

og fyrirtækjamenningin sem slík bjóði kannski ekki upp á það. Í stóru fyrirtæki eða samsteypu 

þá er hvert og eitt svið jafnvel rekið sem sjálfstæð eining og framkvæmdastjórar þeirra með 

mismunandi áherslur á að hverju eigi að einbeita sér. Slíkt fyrirkomulag á stjórnunarumhverfi 

fyrirtækja flokkast til „Síló menningar“ en hún lýsir sér þannig að einingar innan fyrirtækisins 

líta á sig sem sér rekstrareiningar og einbeita sér nær eingöngu að eigin markmiðum en ekki 

markmiðum fyrirtækisins í heild (Investopedia, 2016). Þessi menning dregur úr 
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upplýsingaflæði innan fyrirtækisins, skilvirkni í þjónustuferlum og því að markmið 

fyrirtækisins náist. Mikilvægt er að þjónustufyrirtæki reyni að spyrna við því að síló menning 

myndist í fyrirtækinu til að tryggja frekar gæði og ferli þjónustunnar. Ein leiðin til þess að meta 

bil fimm væri til dæmis að horfa á tölur frá nokkrum sviðum og sjá stóru myndina. Ef gögn frá 

sölusviði sýna fram á mikla sölu, gögn frá fjármálasviði sýna ekki fram á auknar tekjur eða 

jafnvel lækkun á tekjum og hækkun rekstrarkostnaðars og gögn frá þjónustusviði sýna fram á 

aukningu þjónustusímtala þá er það skýrt merki um að ferlið gæti verið brotið. Önnur leið væri 

að gera sérstaka skoðun á ferli þjónustu þvert í gegnum fyrirtækið, út frá bilunum fjórum. 

Í því sambandi hafa þjónustustjórar ýmis verkfæri til þess að greina gæði þjónustu og komast 

að einhverju leyti að því hvaða væntingar viðskiptavinir hafa til þjónustunnar sem fyrirtækið er 

að veita eða ætlar að setja í sölu. Þau eru ekki án galla en geta gefið þjónustustjóranum 

vísbendingar um hvort það sé vandamál og hvað það gæti verið.  

4.2. Mæling á gæðum þjónustu 

Fyrirtæki hafa ýmis verkfæri til þess að mæla gæði þjónustu en það getur verið erfitt því 

þjónusta hefur ákveðin einkenni svo sem að hún er óáþreifanleg og hennar er neytt á sama tíma 

og hún er sköpuð. Þjónusta er misleit í eðli sínu því afurð þjónustuviðburðar ræðst af umhverfi 

og þátttakendum hverju sinni en krefst þó þátttöku viðskiptavinarins til þess að hægt sé að skapa 

hana. Mælingar á gæðum þjónustu einkennast því mikið af því hvernig viðskiptavinurinn 

upplifir hana og hvort hún sé í samræmi við væntingar sem hann hefur gert til hennar fyrirfram 

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Hér á eftir er umfjöllun um viðurkenndar 

aðferðir til að mæla þjónustugæði og þau rýnd með kostum og göllum.  

4.2.1. SERVQUAL 

SERVQUAL er mælitæki á þjónustu sem þjónustustjórar geta notað til þess að mæla fimm 

víddir þjónustu og var þróað af Valarie Zeithaml, A. Parasuraman og Berry L. Leonard í 

rannsóknum þeirra á gæðum þjónustu upp úr 1983. Niðurstöður rannsókna þeirra benti til þess 

að hægt væri að skipta gæðum þjónustu niður í tíu víddir, sjá Mynd 10, sem þau notuðu til þess 

að búa til upphaflega SERVQUAL mælitækið. Það var notað til þess að meta heilstætt gæði 

þjónustu hjá fyrirtækjum og þar með gefa fyrirtækinu upplýsingar sem það gæti svo notað til 

þess að bæta gæði þjónustu (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990). 
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Mynd 10 – Gæðavíddir þjónustu  (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990) 

 

Við frekari vinnslu á mælitækinu þá kom í ljós mikil samtenging á milli margra vídda sem þau 

settu fram í upphaflegu útgáfunni. Ef ein þjónustuvídd skoraði hátt þá var önnur sem skoraði 

hátt líka. Á Mynd 11 má sjá upphaflegu tíu gæðavíddir þjónustu og hvernig þær tengjast við 

endurbættu útgáfuna af SERVQUAL þar sem gæðavíddirnar eru orðnar fimm. (Zeithaml, 

Parasuraman, & Berry, 1990) 
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Mynd 11 – Gæðavíddir þjónustu (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990) 

Fyrsta víddin í mælitækinu snýr að því hvort viðskiptavinur meti það sem svo að þjónustan sé 

áreiðanleg og nákvæm. Önnur víddin snýr að því hvort starfsfólk sem veitir þjónustuna hafi til 

þess vilja að aðstoða viðskiptavininn og hversu langan tíma það tekur frá því að 

viðskiptavinurinn biður um aðstoð og þangað til hann fær hana. Þriðja víddin er hvort 

starfsfólkið sem veitir þjónustuna sé traustvekjandi og hafi þekkingu og getu til þess að 

framkvæma þjónustuna. Fjórða víddin snýr að því hvort starfsfólkið geti sett sig í spor 

viðskiptavina og veitt þeim persónulega þjónustu. Fimmta víddin snýr að útliti 

þjónustusvæðisins og þeirra sem starfa innan þess. (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990)  

SERVQUAL er eitt af mörgum verkfærum sem þjónustustjóri getur notað til þess að komast að 

muninum milli þeirra væntinga sem viðskiptavinur hefur um ákveðna þjónustu og sjálfrar 

upplifunar hans á henni. Hafa verður þó í huga að það á mismunandi vel við eftir því hvaða 

þjónustu er verið að meta og í sumum tilvikum eiga ein eða fleiri víddir ekki við. (Wilson, 

Zeithaml, & Bitner, 2016)  

SERVQUAL er umdeilt verkfæri því sumar rannsóknir hafa sýnt fram á að þessar fimm 

gæðavíddir hafi ekki fundist á meðan aðrar sýna fram á að þær séu til. Önnur gagnrýni á 

SERVQUAL verkfærið sem Gronroos nefnir er þríþætt, að væntingar til þjónustunnar er oftast 

mæld eftir að þjónustuviðburðurinn hefur átt sér stað og því hefur upplifun viðskiptavinarins 

þegar haft áhrif á væntingarnar sem hann gerði til þjónustunnar. Ef væntingar til þjónustu eru 
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mældar fyrir þjónustuviðburðinn þá þarf það ekkert endilega að vera þær væntingar sem 

viðskiptavinurinn mun bera upplifun sína saman við. Að endingu nefnir hann að reynsla er 

upplifun einstaklingsins á veruleikanum og inn í þeirri upplifun eru fyrri væntingar 

einstaklingsins og því eru væntingar viðskiptavinarins til ákveðinnar þjónustu mældar tvisvar 

ef mælt er bæði væntingar fyrirfram og upplifun hans á þjónustunni. (Gronroos, 2013) 

Árið 1992 þá settu JJ. Cronin og SA. Taylor fram þá kenningu að mæling á upplifun þjónustu 

gæfi skýrari mynd á gæðum þjónustu heldur mæling og samanburður á væntingum og upplifun. 

Í rannsókn sinni bjuggu þau til mælikvarða sem þau kölluðu SERVPERF sem er mælikvarði 

eingöngu byggður á upplifun viðskiptavinarins á ákveðinni þjónustu en tekur ekki tillit til 

væntinga sem viðskiptavinir gerðu til þjónustunnar. Þessi rannsókn var svo endurtekin og 

staðfest af Brady, Cronin og Brand sem birtu niðurstöður sínar í Journal of Business Research. 

(Brady, Cronin, & Brand, 2002) 

4.2.2. Þjónustuganga 

Þjónustuganga (e. Walkthrough audit) er hagnýtt verkfæri fyrir þjónustustjóra til þess að komast 

að muninum á milli þess hvernig viðskiptavinir og starfsfólk meta virkni þjónustukerfisins og 

þjónustusvæðis. Oft verða hægar breytingar yfir langan tíma á þjónustusvæði og á þjónustu 

starfsfólks sem það sér ekki svo auðveldlega því það mætir til vinnu á þjónustusvæðið á 

hverjum degi. Útkoman verður hins vegar augljós fyrir viðskiptavini sem mæta kannski sjaldan 

á þjónustusvæðið eða jafnvel í fyrsta skipti og með reglulegu þjónustumati getur þjónustustjóri 

fylgst með þróun á þjónustukerfinu yfir ákveðið tímabil. Þjónustustjóri getur svo fengið 

starfsmenn og yfirmenn til þess að framkvæma sama þjónustumat og fengið þá 

samanburðargögn sem sýna fram á heildarmyndina og muninn milli upplifunar viðskiptavina 

og starfsfólks á þjónustukerfinu og gæðum þess. Með þessum gögnum getur þjónustustjóri svo 

greint þjónustukerfið og gert viðeigandi breytingar eða lagfæringar ef þörf er á til þess að 

viðhalda gæðum og virkni kerfisins. (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014) 

Þjónustumat er í grunninn hannað þannig að fyrst er búið til flæðirit yfir aðgerðir og samskipti 

viðskiptavinarins við þjónustukerfið og það svo notað sem grunnur fyrir þær staðhæfingar sem 

verða í þjónustumatinu. Við hverja staðhæfingu er svo fyrirfram ákveðnum mælikvarða beitt 

til þess að mæla viðhorf viðskiptavinarins til hennar. Mikilvægt er að þjónustumatið innihaldi 

allar fimm víddir þjónustupakkans til þess að þjónustustjóri fái gögn um upplifun 

viðskiptavinarins á öllu þjónustukerfinu og fái þar með heildarsýn yfir þjónustukerfið og hvað 

þurfi að skoða betur. Oft er hægt að bæta í þjónustumatið spurningum eins og hvar 

viðskiptavinurinn frétti af þjónustu til þess að komast að virkni auglýsinga sem fyrirtækið hefur 
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keypt sér og þar með gefið vísbendingu um hvar sé gagnlegast að auglýsa næst. (Fitzsimmons, 

Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014) 

4.2.3. Brottfallskönnun 

Brottfallskannanir (e. Lost Customer Research) má nota til þess að finna út hvað varð þess 

valdandi að viðskiptavinur hætti í viðskiptum við fyrirtæki. Þær geta bæði tekið það form að 

vera stuttar og hnitmiðaðar spurningar þegar viðskiptavinur segir upp þjónustu eða verið gerðar 

eftir uppsögn á samningi og þá spurðar ítarlegri spurningar. Gögnin sem þjónustustjóri fær úr 

þessum könnunum er hægt að nota til þess að bera kennsl á hvar í þjónustuferlinu vandamálið 

er og gefur honum tækifæri á að laga það og koma þannig í veg fyrir frekara brottfall. (Wilson, 

Zeithaml, & Bitner, 2016) 

4.2.4. Könnun eftir viðskipti 

Annað ganglegt verkfæri sem þjónustustjórar hafa er könnun eftir viðskipti (e. Exit Survey / 

Post-Transaction Survey) en það er stutt spurningakönnun sem gerð er strax eftir að viðskipti 

hafa átt sér stað og tekur til ánægju viðskiptavinarins til viðskiptanna og viðmóts 

starfsmannsins. Þessar kannanir eru hagnýtar að því leyti að þær einskorðast ekki eingöngu við 

óánægða viðskiptavini heldur fær þjónustustjóri upplýsingar frá ánægðum viðskiptavinum líka. 

Með þessum könnunum getur þjónustustjóri því borið kennsl á bæði það sem er gott og líka það 

sem má betur fara í þjónustuviðburðinum og nýtt þær upplýsingar við frekari þjónustuhönnun. 

(Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016) 

4.2.5. Hulduheimsóknir 

Hulduheimsóknir (e. Mystery shopping) eru mikið notaðar af þjónustufyrirtækjum til þess að 

meta upplifun á þjónustu fyrirtækjanna og prófa virkni þjónustukerfisins sem þau hafa. Ferlið 

er yfirleitt þannig að fyrirtækið fær óháð ráðgjafafyrirtæki til þess að framkvæma greininguna. 

Ráðgjafafyrirtækið sendir starfsmenn sína í þjónustufyrirtækið til þess að kaupa þjónustu af því 

og leggja mat á bæði starfsfólk þjónustufyrirtækisins og virkni þjónustukerfisins í heild sinni 

og skilar niðurstöðunum svo til þjónustufyrirtækisins. Hægt er að nota niðurstöður úr 

hulduheimsóknum í tengslum við hvatakerfi fyrir starfsfólk til þess að auka gæði þjónustunnar. 

Einnig eru hulduheimsóknir hentugar til þess að bera þjónustufyrirtækið saman við önnur 

þjónustufyrirtæki sem veita svipaða þjónustu. (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016) 

4.3. Gæðakerfi 

Eins og með vörur þá er ekki hægt að bæta gæði þjónustu eftir að hún hefur verið sköpuð og 

því er gott fyrir þjónustufyrirtæki að koma sér upp stöðluðu gæðakerfi til þess að búa til ramma 
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utan um hvernig hver þjónusta er veitt svo hún sé í samræmi við þjónustuhönnun fyrirtækisins. 

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014) 

Dæmi um gæðakerfi er Poka Yoke sem er gæðakerfi hannað til þess að lágmarka hættuna á 

villum sem þjónustuveitur og viðskiptavinir gera í samskiptum sín á milli. (Fitzsimmons, 

Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014) 

Þjónustuveitur 

Villur sem þjónustuveitur gera eru flokkaðar í þrjá flokka, verk, hegðun og áþreifanlegar villur. 

Til að taka dæmi um villu hjá þjónustuveitanda þá er hægt að nefna dæmi um verk villu hjá 

fjarskiptafyrirtæki. En hún væri sem dæmi á þá leið að tæknimaður léti viðskiptavini ekki alla 

fá jafn langa kapla þegar hann útbýr snúru handa þeim til að tengja við netbeinir. Til þess að 

bregðast við þessu þá væri hægt að láta tæknimanninn hafa staðlaða lengd af kapli sem á að 

sníða til og setja svo upp hjá viðskiptavininum. Með þessum hætti er þjónustan orðin samskonar 

hjá öllum viðskiptavinum sem hann fer til.  

Annað dæmi er varðar hegðun er þegar viðskiptavinur hringir í þjónustuverið með vandamál 

sem þarf að leysa af sérfræðingi og þjónustufulltrúinn skráir ekki niður vandamálið sem leiðir 

til þess að það er ekki leyst. Leið til þess að takast á við það er að halda skýrslu um hvaða 

þjónustufulltrúi tekur við hvaða símtali, setja skýrar vinnureglur um skrásetningu vandamála 

viðskiptavinanna og fylgja þeim eftir. 

Áþreifanlegar villur eru til dæmis þegar tæknimenn sem fara heim til fólks að tengja búnað eru 

í slæmum klæðnaði og sýna mismunandi hegðun og viðskiptavinurinn fær þá upplifun af 

fyrirtækinu að það veiti ekki fagmannlega þjónustu. Leið til að laga það er að útvega 

tæknimönnum vinnufatnað og þjálfa þá upp í réttri framkomu gagnvart viðskiptavinunum. 

Viðskiptavinir 

Villur sem viðskiptavinir gera samkvæmt Poka Yoke gæðakerfinu eru flokkaðar í undirbúning, 

þjónustuviðburðinum sjálfum og útkomu. (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014) 

Dæmi um villur í undirbúningi er þegar viðskiptavinir skilja ekki hlutverk sitt í 

þjónustuviðburðinum, koma ekki með nauðsynleg gögn eins og símtækið sem þeir ætla að láta 

gera við eða hafa samband við þjónustuver til þess að kaupa vöru í stað þess að hringja í söluver 

fjarskiptafyrirtækisins. Til þess að koma til móts við þær villur þarf þjónustuveitan að útskýra 

hlutverk viðskiptavinarins í viðskiptunum, setja fram á skýran hátt hvaða gögn þarf að taka með 

sér og beina viðskiptavininum á rétta þjónustudeild.  
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Dæmi um villur í þjónustuviðburðinum sjálfum er að viðskiptavinurinn fylgir ekki flæði 

viðburðsins, fer ekki eftir leiðbeiningum og tjáir þarfir sínar ekki nægjanlega vel. Þjónustuveita 

leysir þetta með því að hafa skýrar og vel framsettar upplýsingar um hvert flæðið er, fara yfir 

leiðbeiningar með viðskiptavininum og hafa ákveðinn spurningalista til þess að finna út þarfir 

viðskiptavina sinna. 

Dæmi um villur í útkomu er þegar viðskiptavinur lætur ekki vita af því þegar þjónustan hefur 

brugðist, læra ekki af reynslu sinni og framkvæma ekki verk sem átti að gerast eftir viðskiptin 

sjálf. Þjónustuveitan þarf að hafa leið til þess að kanna kerfisbundið gæði þjónustunnar, hjálpa 

viðskiptavinum að læra af reynslunni með að útskýra viðskiptin og fylgja því eftir að 

viðskiptavinurinn framkvæmi verkið sem hann ætlaði að gera eftir viðskiptin sjálf. 

4.4. Þjónustufall og þjónustubjörgun og afleiðingar 

Þjónustufall er þegar þjónustan bregst og væntingum viðskiptavinar varðandi gæði, framboð 

eða hraða þjónustunnar er ekki mætt að það miklu leyti að það skapar verulega óánægju hjá 

viðskiptavininum. Það sem helst orsakar þetta er þegar þjónusta sem vanalega er í boði hjá 

fyrirtækinu er ekki fáanleg, þegar þjónustan er hægari en vanalega og svo þegar þjónustan 

uppfyllir ekki þær væntingar sem viðskiptavinurinn gerir til hennar og er í ósamræmi við þá 

gæðastaðla sem fyrirtækið setur um þjónustuna. (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 

2014)  

Dæmi um þetta væri þegar viðskiptavinur fjarskiptafyrirtækis hringir í þjónustuver og tilkynnir 

bilun á internet tengingu sinni. Í símtalinu kæmi í ljós að ekki væri hægt að leysa þessa ákveðnu 

bilun nema með því að senda símvirkja á staðinn til þess að laga hana. Í símtalinu væri 

viðskiptavininum lofað að tæknimaður kæmi til hans innan tveggja daga, enda það í samræmi 

við yfirlýsta þjónustustefnu fyrirtækisins. Eftir þrjá daga hringir viðskiptavinurinn aftur í 

fjarskiptafyrirtækið og spyr af hverju tæknimaðurinn sé ekki búinn að koma og laga bilunina. 

Þá kæmi í ljós að þjónustufulltrúinn sem tók upphaflega símtalið hafði ekki skráð beiðni um að 

senda tæknimann. Við þessar aðstæðu hefur fyrirtækið val um það hvort það vill skrá niður 

beiðni um tæknimann og láta viðskiptavininn fara aftur í röðina og samanlagður biðtími verði 

þá á bilinu þrír til fimm dagar og þar með auka á þjónustufallið eða bregðast strax við með því 

að senda tæknimann samdægurs til viðskiptavinarins. Með því að senda hann strax þá sýnir 

fyrirtækið að það viðurkennir mistök sín og það vilji leggja sig fram um að viðhalda 

viðskiptasambandinu við viðskiptavininn.  
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Hraði og gæði viðbragða skiptir miklu máli þegar um þjónustufall er um að ræða og fyrirtækið 

hefur skamman tíma til þess að bregðast við. Mjög mismunandi hvernig viðskiptavinir bregðast 

við þjónustufalli eins og sjá má á Mynd 12, en oftast koma viðbrögðin mjög fljótt. (Wilson, 

Zeithaml, & Bitner, 2016) 

 

Mynd 12 – Þjónustufall (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016) 

 

Ef ekkert er gert þá getur það valdið skaða á ímynd fyrirtækisins meðal annarra neytenda því 

viðskiptavinur sem upplifir þjónustufall og fær í kjölfarið neikvæð viðbrögð frá fyrirtækinu 

segir um það bil átján manns frá atvikinu. Hins vegar er þjónustufall líka tækifæri fyrir 

fyrirtækið til þess að sýna fram á að það sé í stakk búið til þess að taka farsællega á þjónustufalli, 

laga það sem fór úrskeiðis, bæta viðskiptavininum þjónustufallið og nota svo atvikið til þess að 

bæta þjónustuna hjá sér og koma þannig í veg fyrir að aðrir viðskiptavinir lendi í því sama. 

Viðskiptavinir sem upplifa jákvæð viðbrögð frá fyrirtæki eftir að hafa upplifað þjónustufall 

segja um það bil átta manns frá atvikinu og þar með er komin góð umsögn um hvernig fyrirtækið 

tekur á þjónustufalli. (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016) 

Þegar fyrirtæki vinnur þannig úr þjónustufalli að það sýnir samkennd með viðskiptavininum og 

biðst afsökunar á því ásamt því að laga þjónustuna fljótt og örugglega þá getur orðið til 

svokölluð þjónustuþverstæða (e. Service Recovery Paradox) en það er þegar viðskiptavinur 

upplifir þjónustufall og fyrirtækið vinnur það vel úr því að útkoman verður traustara 

viðskiptasamband við viðskiptavininn en áður. Allir geta gert mistök og flestir gera sér grein 

fyrir því en það skiptir öllu máli fyrir þjónustufyrirtæki hvernig þau vinna úr mistökunum og ef 
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það er gert á sannfærandi máta þá fá viðskiptavinir þess meira traust á fyrirtækinu en áður og 

upplifa það að þeir skipti máli fyrir fyrirtækið. (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014) 

4.4.1 Þjónustubjörgun 

Fyrirtæki hafa ýmsar aðferðir til þess að bregðast við þjónustufalli og framkvæma 

þjónustubjörgun til þess að sporna við því að viðskiptavinurinn hætti í viðskiptum 

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).  

Ein aðferðin er þegar fyrirtæki byggir viðbrögð sín á eðli og einkenni hvers atviks fyrir sig eða 

svo kölluð „Case by Case“ nálgun. Sú nálgun hefur hins vegar þann galla að þeir viðskiptavinir 

sem kvarta mest fá betri meðferð heldur en þeir sem kvarta minna (Fitzsimmons, Fitzsimmons, 

& Bordoloj, 2014).  

Önnur aðferð er kerfisbundin nálgun (e. Systematic-response approach) en sú nálgun styðst við 

fyrirfram ákveðna ferla sem byggjast á vitneskju um kerfislega galla sem fyrirtækið hefur 

fundið í þjónustukerfi sínu (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).  

Þriðja aðferðin felur í sér að fyrirtæki hefur strax samband við viðskiptavininn við þjónustufall 

og má nota sem viðbót við kerfisbundna nálgun. Ef bilun kemur upp í búnaði 

fjarskiptafyrirtækis þá getur það sent á viðskiptavini sína upplýsingar um bilunina og áætlaðan 

viðgerðartíma (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).  

Fjórða aðferðin er að fyrirtæki líti á kvartanir viðskiptavina sem auðlind sem það getur notað 

til þess að bæta viðskiptasambandið við þá með sanngjarni málsmeðferð en einnig til þess að 

nýta upplýsingar sem fást úr þeim til þess að bæta þjónustu við alla aðra viðskiptavini 

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).  

4.5. Samantekt 

Í þessum kafla var fjallað um módel eftir fræðimennina Wilsons, Zeithaml og Bitner sem hægt 

er að nota til að ná yfirsýn yfir hvað veldur mismuni á væntingum viðskiptavina til þjónustu og 

sjálfrar upplifunarinnar á henni. Kynnt var mælitækið SERVQUAL eftir fræðimennina Valarie 

Zeithaml, A. Parasuraman og Berry L. Leonard en mælitækið er notað til þess að mæla 

gæðavíddir þjónustu. Einnig var fjallað um þjónustumat en það er hagnýtt verkfæri fyrir 

þjónustustjóra til þess að finna mun, ef hann er til staðar, á mati starfsmanna og viðskiptavina 

á virkni þjónustukerfisins. Jafnframt var skoðað hvað hægt er að gera hætti viðskiptavinur í 

viðskiptum. Þá er hægt að notast við brotfallskönnun svokallaða og þannig finna út hvað hafði 

áhrif á að viðskiptavinur ákvað að hætta í viðskiptum. Við lok viðskipta er jafnframt hægt að 
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skoða hver upplifun viðskiptavinar af þjónustuviðburðinum var með svokallaðri „eftir viðskipti 

könnun“ en hún er hagnýt að því að leyti að einskorðast ekki eingöngu við óánægða 

viðskiptavini heldur líka ánægða. Einnig var fjallað um hulduheimsóknir sem gagnlegar eru til 

að meta og prófa upplifun á þjónustu og virkni þjónustukerfis. Fjallað var um nauðsyn þess að 

hafa gæðakerfi til að tryggja frekar að þjónusta sé í samræmi við hönnun hennar. Kynnt var til 

sögunar Poka Yoke gæðakerfið en það er hannað til að lágmarka hættu á villum í samskiptum 

milli þjónustuveitanda og viðskiptavina. Að lokum var kynnt hugtakið þjónustufall en það er 

þegar þjónustan bregst algjörlega væntingum viðskiptavinarins. Í því sambandi er hægt að 

notast við aðferðir kenndar við þjónustubjörgun eins og að taka kerfisbundna nálgun á 

þjónustuföll og þannig samræma viðbrögð starfsfólks við þjónustufalli.  

 

  



43 

 

5. Þjónustueinkenni fjarskiptafyrirtækja á Íslandi 

Í þessum kafla er fræðileg rannsókn á fyrirliggjandi gögnum um þjónustusvæði og 

þjónustuframboð fjarskiptafyrirtækja á Íslandi. Farið er yfir þjónustuframboð hvers fyrirtækis 

fyrir sig og helsta þjónusta þeirra skilgreind samkvæmt flokkun sem fræðimaðurinn C.H. 

Lovelock setti fram sem felur í sér að þjónusta er skilgreind eftir aðgerðum sem hún inniheldur 

og móttakendum þjónustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).  

Því næst er rannsakað hvaða þjónustueinkenni fjarskiptaþjónusta inniheldur með tilliti til sex 

grunneinkenni þjónustu sem samanstanda af þátttöku viðskiptavinars í þjónustusköpun, að 

þjónusta sé sköpuð á sama tíma og hennar er neytt, að tækifæri til þjónustusköpunar hafi 

ákveðin tímaramma, að hún sé í eðli sínu misleit og að kaup á henni feli í sér afnot en ekki 

eignarétt (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Í framhaldi af því þá er þjónusta 

fjarskiptafyrirtækja skoðuð með tilliti til fimm gæðavídda þjónustu en þau samanstanda af 

áþreifanleika, trausti, viðbragðsflýti, tryggingu og samkennd (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 

1990).  

 Einnig er farið yfir hvernig gæðakerfi henti fjarskiptafyrirtækjum út frá þjónustueinkennum og 

gæðavíddum fjarskiptaþjónustu ásamt því að skoða hvaða nálgun fjarskiptafyrirtæki geta tekið 

til að bregðast við þjónustufalli. Að lokum er fundið út hvaða mælitæki á gæðum 

fjarskiptaþjónustu gæti hentað að mati höfundar út frá þjónustueinkennum og gæðavíddum 

fjarskiptaþjónustu.  

Til þess að afmarka efni með skynsamlegum hætti sökum tíma og lengd verkefnis þá var 

ákveðið að notast við upplýsingar um markaðshlutdeild á farsímaneti úr tölfræðiskýrslu Póst- 

og Fjarskiptastofnunar um 

íslenska fjarskiptamarkaðinn 

2015. Þau fjarskiptafyrirtæki 

sem rannsóknin snýr að eru þau 

sem voru með stærstu 

markaðshlutdeild á farsímaneti 

árið 2015 eða samtals um 99% . 

Fyrirtækin sem um ræðir eru 

Síminn, Nova, Vodafone og 365 

Miðlar, sjá nánar Mynd 13. 

Nova
34%

Síminn
34%

Vodafone
28%

365
3%

Aðrir / Others
1%

Farsímanet - Markaðshlutdeild 2015

Nova Síminn Vodafone 365 Aðrir / Others

Mynd 13 Markaðshlutdeild – Farsímanet 2015 (Póst og fjarskiptastofnun, 2015) 
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5.1 Síminn 

Síminn starfar bæði á einstaklings og fyrirtækjamarkaði og hefur mjög breitt þjónustuframboð 

ásamt því að bjóða upp á mikið úrval stoðvara eins og farsíma og aukahluti tengda þeim. Síminn 

er með þjónustusvæði í þrem stærstu verslunarmiðstöðvum Íslands,  Kringlu og Smáralind á 

höfuðborgarsvæðinu og á Glerártorgi á Akureyri. Einnig hafa þeir sér verslun fyrir fyrirtæki í 

höfuðstöðvum fyrirtækisins og eru með 

umboðsmenn víðsvegar um landið ásamt því að 

vera með þjónustuver og heimasíðu. Verslanir 

Símans eru opnar að meðaltali 59 tíma á viku 

eða að meðaltali um 8,3 tíma á dag, þjónustuver 

þeirra er opið 85 tíma á viku eða að meðaltali 

12 tíma á dag (Síminn, 2016).  

Þegar þjónustuframboð Símans er skoðað sjá 

Mynd 20 í viðauka, þá kemur í ljós að það má 

skipta þjónustu þeirra í fjóra flokka, sjá Mynd .  

Sá flokkur sem inniheldur stærstan hluta af 

þjónustuframboði Símans hefur þjónustu sem 

skilgreind er sem óáþreifanleg þjónusta sem 

beint er að huga fólks. Helstu einkenni þjónustu 

í þessum flokki er að staðsetning 

þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavini en ekki á 

þjónustusvæði Símans og þátttakendur í 

viðburðinum eru viðskiptavinir og 

þjónustukerfi Símans. 

Þar á eftir kemur flokkur sem samanstendur af 

þjónustu sem skilgreind er sem óáþreifanleg 

þjónusta beint að eignum fólks. Helstu einkenni 

þjónustu í þessum flokki er að staðsetning 

þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavini en ekki á þjónustusvæði Símans, þátttakendur í viðburði 

eru viðskiptavinir og þjónustukerfi Símans. 
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Mynd 14 Þjónustueinkenni Símans (Síminn, 2016) 
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Þriðji flokkurinn samanstendur af þjónustu sem skilgreind er sem óáþreifanleg þjónusta sem 

beinist að huga fólks. Helstu einkenni þjónustu er að staðsetning þjónustuviðburðar er á 

þjónustusvæði Símans og þátttakendur í viðburðinum eru viðskiptavinir og starfsmenn Símans.  

Fjórði flokkur samanstendur af þjónustu sem er skilgreind sem áþreifanleg þjónusta sem beinist 

að eignum fólks. Helstu einkenni þjónustu er að staðsetning þjónustuviðburðar er hjá 

viðskiptavini en ekki á þjónustusvæði Símans og þátttakendur í þjónustuviðburði eru 

viðskiptavinir og starfsmenn Símans.  

5.2 Vodafone 

Vodafone starfar bæði á einstaklings og fyrirtækjamarkaði og hefur álíka breitt 

þjónustuframboð og Síminn ásamt því að bjóða 

upp á úrval stoðvara eins og farsíma og aukahluti 

tengda þeim. Vodafone er með, eins og Síminn, 

þjónustusvæði í þremur stærstu 

verslunarmiðstöðvum Íslands ásamt því að vera 

með verslun í höfuðstöðvum fyrirtækisins, 

þjónustuver, heimasíðu og net umboðsmanna 

víðsvegar um landið. Verslanir Vodafone eru 

opnar að meðaltali 59 tíma á viku eða að 

meðaltali um 8,3 tíma á dag, þjónustuver þeirra 

er opið 76 tíma á viku eða um 11 tíma að 

meðaltali á dag (Vodafone, 2016). 

Þegar þjónustuframboð Vodafone er skoðað, sjá 

Mynd 20 í viðauka, þá kemur í ljós að það má 

skipta þjónustu þeirra í þrjá flokka, sjá Mynd 15.  

Sá flokkur sem inniheldur stærstan hluta af 

þjónustuframboði Vodafone hefur þjónustu sem 

skilgreind er sem óáþreifanleg þjónusta sem 

beinist  að huga fólks. Helstu einkenni þjónustu í 

þessum flokki er að staðsetning 

þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavini en ekki á 

þjónustusvæði Vodafone og þátttakendur í þjónustuviðburðinum eru viðskiptavinir og 

þjónustukerfi Vodafone.  
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Þar á eftir kemur flokkur sem samanstendur af þjónustu sem skilgreind er sem áþreifanleg 

þjónusta sem beinist að eignum fólks. Helstu einkenni þjónustu í þessum flokki er að 

staðsetning þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavini en ekki á þjónustusvæði Vodafone og 

þátttakendur í þjónustuviðburði eru viðskiptavinir og starfsmenn Vodafone.  

Þriðji og seinasti flokkur þjónustu hjá Vodafone inniheldur þjónustu sem skilgreind er sem 

óáþreifanleg þjónusta sem beinist að huga fólks. Helstu einkenni þjónustu í þessum flokki er að 

staðsetning þjónustuviðburðar er á þjónustusvæði Vodafone og þátttakendur í þjónustuviðburði 

eru viðskiptavinir og starfsmenn Vodafone. 

5.3 Nova 

Nova starfar eins og Síminn og Vodafone á bæði einstaklings og fyrirtækjamarkaði en er með 

töluvert minna framboð þjónustu en bíður upp á samskonar úrval stoðvara eins og farsíma og 

aukahluti tengda þeim. Nova er einnig með 

þjónustusvæði í þrem stærstu 

verslunarmiðstöðvum Íslands, Kringlunni, 

Smáralind og á Glerártorgi, einnig hafa þeir 

verslun í höfuðstöðvum fyrirtækisins, á Selfossi, 

þjónustuver og heimasíðu. Nova er ekki með 

umboðsmenn samkvæmt fyrirliggjandi gögnum. 

Verslanir Nova eru opnar að meðaltali 59 tíma á 

viku eða að meðaltali um 8 tíma á dag, þjónustuver 

þeirra er opið 55 tíma á viku eða 8 tíma að 

meðaltali á dag (Nova, 2016). 

Þegar þjónustuframboð Nova er skoðað, sjá Mynd 

20 í viðauka, þá kemur í ljós að það má skipta 

þjónustu þeirra í tvo flokka, sjá Mynd 16. 

Sá flokkur sem inniheldur stærstan hluta af 

þjónustuframboði Nova hefur þjónustu sem 

skilgreind er sem óáþreifanleg þjónusta sem beinist að huga fólks. Helstu einkenni þjónustu í 

þessum flokki er að staðsetning þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavini en ekki á þjónustusvæði 

Nova og þátttakendur í þjónustuviðburði eru viðskiptavinir og þjónustukerfi Nova.  

Þar á eftir kemur flokkur sem samanstendur af þjónustu sem skilgreind er sem óáþreifanleg 

þjónusta sem beinist að huga fólks. Helstu einkenni þjónustu í þessum flokki er að staðsetning 
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þjónustuviðburðar er á þjónustusvæði Nova og þátttakendur í þjónustuviðburði eru 

viðskiptavinir og starfsmenn Nova.  

5.4 365 Miðlar 

365 Miðlar starfa eingöngu á einstaklingsmarkaði með svipað þjónustuframboð og Síminn og 

Vodafone en þó minna. Þeir bjóða ekki upp á kaup á stoðvörum eins og hin þrjú 

fjarskiptafyrirtækin sem tekin eru fyrir í þessari 

rannsókn. 365 Miðlar eru með þjónustusvæði í 

höfuðstöðvum fyrirtækisins ásamt því að vera 

með þjónustuver og heimasíðu. Verslun 365 

Miðla er opin 40 tíma á viku eða 6 tíma að 

meðaltali á dag, þjónustuver þeirra er opið 67 

tíma á viku eða 10 tíma að meðaltali á dag (365 

Miðlar, 2016). Þegar þjónustuframboð 365 

Miðla er skoðað, sjá Mynd 20 í viðauka, þá 

kemur í ljós að það má skipta þjónustu þeirra í 

þrjá flokka, sjá Mynd 17. 

Sá flokkur sem inniheldur stærstan hluta 

þjónustuframboðs 365 Miðla hefur þjónustu 

sem skilgreind er sem óáþreifanleg þjónusta 

sem beinist að huga fólks. Helstu einkenni 

þjónustu í þessum flokki er að staðsetning 

þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavinum en 

ekki á þjónustusvæði 365 Miðla og þátttakendur 

í þjónustuviðburði eru viðskiptavinir og þjónustukerfi 365 Miðla. .  

Þar á eftir kemur flokkur sem samanstendur af þjónustu sem skilgreind er sem óáþreifanleg 

þjónusta sem beinist að huga fólks. Helstu einkenni þjónustu í þessum flokki er að staðsetning 

þjónustuviðburðar er á þjónustusvæði 365 Miðla og þátttakendur í þjónustuviðburði eru 

viðskiptavinir og starfsmenn 365 Miðla.  

Þriðji og seinasti flokkur þjónustu 365 Miðla inniheldur þjónustu sem er skilgreind sem 

áþreifanleg þjónusta sem beinist að eignum fólks. Helstu einkenni þjónustu í þessum flokki er 

að staðsetning þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavinum en ekki á þjónustusvæði 365 Miðla og 

þáttakendur í þjónustuviðburði eru viðskiptavinir og starfsmenn 365 Miðla.  
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5.5. Gæðavíddir fjarskiptaþjónustu 

Gæðavíddir þjónustu samanstanda af fimm víddum þar sem fyrsta víddin snýr að áreiðanleika 

og nákvæmni þjónustu, önnur að vilja starfsfólks til að legga sitt fram til þjónustusköpunar og 

biðtíma, þriðja snýr að getu og þekkingu starfsfólks og hvort þjónustuframlag þeirra sé 

traustvekjandi, fjórða snýr að því hvort starfsfólk geti sýnt samkennd með viðskiptavininum og 

sú fimmta snýr að útliti þjónustusvæðis og þeirra sem starfa innan þess (Zeithaml, Parasuraman, 

& Berry, 1990).  

Þegar þjónustueinkenni fjarskiptafyrirtækja á Íslandi eru skoðuð, sjá Mynd 18 Þjónustueinkenni 

fjarskiptafyrirtækja á Íslandi með tilliti 

til gæðavíddanna fimm þá kemur í ljós 

að einungis einn flokkur af þjónustu 

hefur alla þá þætti sem þarf til þess að 

hægt sé að nýta allar fimm gæðavíddir 

til þess að lýsa gæðum þjónustu. 

Skilgreining þjónustu í þeim flokki, hér 

eftir nefndur flokkur eitt, er að hún sé 

óáþreifanleg þjónusta sem beinist að 

huga fólks og helstu einkenni hennar er 

að staðsetning þjónustuviðburðar er á 

þjónustusvæði fjarskiptafyrirtækisins og 

þátttakendur eru viðskiptavinur og 

starfsmaður 

Flokkur tvö samanstendur af þjónustu 

sem skilgreind er sem þjónusta sem 

beinist að huga fólks og 

þjónustueinkenni eru að 

þjónustuviðburður á sér stað hjá 

viðskiptavini og þátttakendur í honum 

eru viðskiptavinur og þjónustukerfi 

viðkomandi fjarskiptafyrirtækis. 

Einungis fyrsta gæðavídd þjónustu á við 

þennan flokk þar sem víddir tvö til fjögur krefjast framlags frá starfsmanni 
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fjarskiptafyrirtækisins og sú fimmta að staðsetning þjónustuviðburðars sé á þjónustusvæði 

fjarskiptafyrirtækisins.  

Flokkur þrjú samanstendur af þjónustu sem skilgreind er sem óáþreifanleg þjónusta beinist að 

eignum fólks og þjónustueinkenni eru að þjónustuviðburður á sér stað hjá viðskiptavini og 

þátttakendur eru viðskiptavinur og þjónustukerfi viðkomandi fjarskiptafyrirtækis. Einungis 

fyrsta gæðavídd þjónustu á við þennan flokk þar sem víddir tvö til fjögur krefjast framlags frá 

starfsmanni fjarskiptafyrirtækisins og sú fimmta að staðsetning þjónustuviðburðars sé á 

þjónustusvæði fjarskiptafyrirtækisins. 

Flokkur fjögur samanstendur af þjónustu sem skilgreind er sem áþreifanleg þjónusta beinist að 

eignum fólks og þjónustueinkenni eru að þjónustuviðburður á sér stað hjá viðskiptavini og 

þátttakendur eru viðskiptavinur og starfsmaður viðkomandi fjarskiptafyrirtækis. Í þessu tilfelli 

eiga fyrstu fjórar gæðavíddirnar við en þar sem sú fimmta krefst þess að þjónustuviðburður eigi 

sér stað á þjónustusvæði viðkomandi fjarskiptafyrirtækis þá er ekki hægt að notast við hana til 

að meta gæði þjónustu.  

5.5.1. Áhrifavaldar og bil á milli væntinga og upplifunar 

Þegar þjónusta fjarskiptafyrirtækjanna er skoðuð þá má sjá að sá fasti sem til staðar er í öllum 

fjórum flokkum fjarskiptaþjónustu er þátttaka viðskiptavinar en einnig kemur í ljós að í 77% 

tilvika er það þjónustukerfi sem tekur þátt í þjónustuviðburðinum fyrir hönd 

fjarskiptafyrirtækisins. Væntingar viðskiptavina og mat á ásættanlegri þjónustu er því mjög 

opið fyrir áhrifum af virkni þjónustukerfisins og því er vert að skoða þjónustuflokkana út frá 

bili þrjú og fjögur í fimm þátta kerfi Wilsons, Zeithaml og Bitner, sjá kafla 4.1. Fimm þátta 

kerfi Wilsons, Zeithaml og BitnerEf framkvæmd þjónustu er ekki í samræmi við 

þjónustuhönnun þá verður bil á milli þjónustuloforða fyrirtækisins og framkvæmd þjónustu 

þess (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).  

Í lýsingu á þjónustu fjarskiptafyrirtækjanna fjögurra þá kemur fram beint þjónustuloforð um 

hvernig þjónustan eigi að virka og óbein þjónustuloforð í formi verðsetningar og gæða stoðvöru 

sem fylgir með (365 Miðlar, 2016) (Nova, 2016) (Síminn, 2016) (Vodafone, 2016). Ef 

fjarskiptafyrirtæki auglýsir internet tengingu með tilteknum hraða þá býst viðskiptavinurinn við 

því að fá auglýstan hraða, sérstaklega ef þjónustan er verðsett hærra en hjá samkeppnisaðila 

(Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). Með tilliti til þess þá er mjög mikilvægt að þjónustukerfi 

fjarskiptafyrirtækjanna sé áreiðanlegt að því leyti að það sé ávallt tilbúið að taka þátt í sköpun 

þjónustu með viðskiptavini og nákvæm að því leyti að framlag þess sé í samræmi við bein 
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þjónustuloforð fyrirtækisins. Ef virkni þjónustukerfis er ábótavant og það er ekki nægjanlega 

nákvæmt þá getur það bent til þess að við hönnun þess hafi ekki legið fyrir nægjanlegar 

upplýsingar um væntingar viðskiptavina með þeim afleiðingum að bil verður milli 

þjónustuloforða fyrirtækisins og framkvæmd þjónustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).  

5.5.3. Gæðakerfi fyrir fjarskiptafyrirtæki 

Þegar bil myndast á milli væntinga viðskiptavina til þjónustu og upplifunar á henni umfram það 

sem viðskiptavinur álítur vera ásættanlega þjónustu þá verður þjónustufall (Wilson, Zeithaml, 

& Bitner, 2016). Það geta verið margar ástæður fyrir því að þetta bil skapist í 

fjarskiptafyrirtækjum, svo sem vegna bils á milli framkvæmdar þjónustu og þjónustuhönnunar. 

Besta aðferðin til þess að taka á þjónustufalli er að koma í veg fyrir að bil myndist áður en 

þjónustufall verður með stöðluðu gæðakerfi sem býr til ramma utan um hvernig þjónusta 

fjarskiptafyrirtækja er veitt svo hún sé í samræmi við þjónustuhönnun fyrirtækisins (Wilson, 

Zeithaml, & Bitner, 2016).  

Í því sambandi þá telur höfundur verkefnisins gæðakerfið Poka Yoke, sjá kafla 4.3. Gæðakerfi  

henta vel fyrir fjarskiptafyrirtæki. Kerfið snýst um að setja gæðastaðla fyrir samskipti og 

framkomu starfsmanna við viðskiptavini. Einnig felur það í sér að samræma og setja gæðastaðla 

fyrir það starf sem starfsmenn inna af hendi og að lokum gæðastaðla um undirbúning 

viðskiptavina að þjónustuviðburði (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Í því 

sambandi má nefna eitt dæmi þar sem viðskiptavinir fjarskiptafyrirtækjanna hafa samband 

vegna skammtíma áhrifavalda eins og til dæmis bilunar á internet þjónustu þá er þörfin fyrir 

tæknilega þjónustu meiri í skamman tíma og viðskiptavinurinn gerir því meiri kröfur á 

fjarskiptafyrirtæki um viðbragðshraða tæknimanna og gæði viðgerðarþjónustu. Þá skiptir máli 

að það sé til staðar í fyrirtækinu stöðluð leið til þess að takast á við slík mál og kjarninn í Poka 

Yoke snýr að því að setja gæðastaðla um verk sem unnin eru, hegðun starfsmanna og framkomu 

starfsmanna annars vegar og hins vegar undirbúning viðskiptavina að þjónustuviðburðinum 

sjálfum og útkomu hans (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).   

Til viðbótar við það kerfi þá þarf fjarskiptafyrirtæki að hafa leiðir til þess að takast á við 

þjónustufall þegar það myndast þrátt fyrir að staðlað gæðakerfi sé til staðar. Nokkrar leiðir eru 

í boði en með tilliti til þess að þjónustukerfi fjarskiptafyrirtækis er þátttakandi fyrir hönd þeirra 

í 77% af þeirri þjónustusköpun sem fjarskiptafyrirtæki bjóða upp á þá telur höfundur verksins 

að „kerfisbundin nálgun“  vera árangursríka valkostinn. Sú nálgun styðst við fyrirfram ákveðna 

ferla sem byggjast á vitneskju um kerfislega galla sem fyrirtækið hefur fundið í þjónustukerfi 

sínu (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Til viðbótar við það kerfi er gott fyrir 
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fjarskiptafyrirtæki að nýta sér þriðja valkostinn, en hann felur í sér að hafa samband við 

viðskiptavininn að fyrra bragði ef þjónustufall verður (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 

2014). Að lokum er hollt fyrir hvaða fyrirtæki sem er að líta á kvartanir viðskiptavina sinna sem 

auðlind sem nýta má til að gera þjónustuna betri (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 

2014). 

5.5.4. Gæði þjónustu mæld  

Til þess að hægt sé að mæla gæði þjónustu fjarskiptafyrirtækja þá þarf að líta til 

þjónustueinkenna fjarskiptaþjónustu og hvaða gæðavíddir eiga við hana. Í kafla 5.1. til 5.4. þá 

var þjónusta fjarskiptafyrirtækja sem þessi rannsókn miðast við flokkuð í fjóra flokka og 

þjónusta hvers flokks skilgreind og þjónustueinkenni fundin. Í byrjun kafla 5.5. þá var farið yfir 

gæðavíddir sem eiga við hvern flokk og byggir mat höfundar á niðurstöðum ofangreindra kafla 

við hvaða mælitæki hentar best fyrir hvern flokk fyrir sig.  

Sú þjónusta sem flokkur eitt inniheldur er skilgreind sem óáþreifanleg þjónusta sem beinist að 

huga fólks og helstu einkenni hennar er að staðsetning þjónustuviðburðar er á þjónustusvæði 

fjarskiptafyrirtækisins og þátttakendur eru viðskiptavinur og starfsmaður. Þær gæðavíddir sem 

eiga við þjónustu í þessum flokki eru allar fimm gæðavíddir þjónustu. Höfundur verkefnisins 

telur að þar sem allar gæðavíddir þjónustu eiga við flokk eitt þá sé mælitækið „SERVQUAL“  

besta verkfærið til þess að mæla þjónustu. Mælitæki þetta gefur heildstætt mat út frá sjónarhorni 

viðskiptavinarins á öllum fimm gæðavíddum þjónustu og hægt er að notast við mælitækið til 

þess að fá samanburðargögn frá samkeppnisaðilum með mælingu á sambærilegum flokki 

þjónustu þar (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990).  

Sú þjónusta sem flokkur tvö inniheldur er skilgreind sem óáþreifanleg þjónusta sem beinist að 

huga fólks og þjónustueinkenni eru að þjónustuviðburður á sér stað hjá viðskiptavini og 

þáttakendur í honum eru viðskiptavinur og þjónustukerfi viðkomandi fjarskiptafyrirtækis. Þar 

sem einungis fyrsta gæðavídd þjónustu á við þennan flokk af þjónustu þá telur höfundur 

verkefnisins að mælitækið „Þjónustuganga“ sé það mælitæki sem gefi sem nákvæmasta 

niðurstöðu því meginhlutverk þess er að mæla mat viðskiptavinars á virkni þjónustukerfis 

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Ljóst er að þörf er á verulegri aðlögun á þessu 

mælitæki þar sem hönnun á því miðast við að það sé notað á þjónustusvæði fyrirtækis. En 

mælitækið er samt sem áður í grunninn hannað þannig að fyrst er búið til flæðirit yfir aðgerðir 

og samskipti viðskiptavinarins við þjónustukerfið og það svo notað sem grunnur fyrir þær 

staðhæfingar sem eru í þjónustumatinu (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Taka 

þyrfti grunnhönnun mælitækisins og varpa því yfir á fjarskiptaþjónustu í flokki 2 en gera ráð 
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fyrir því að þjónusta væri mæld hjá viðskiptavini en ekki á þjónustusvæði 

fjarskiptafyrirtækisins.  

Sú þjónusta sem flokkur þrjú inniheldur er skilgreind sem óáþreifanleg þjónusta sem beinist að 

eignum fólks og þjónustueinkennin eru að þjónustuviðburður á sér stað hjá viðskiptavini og 

þátttakendur eru viðskiptavinur og þjónustukerfi viðkomandi fjarskiptafyrirtækis. Þar sem 

einungis fyrsta gæðavídd þjónustu á við þennan flokk af þjónustu þá telur höfundur verksins að 

mælitækið Þjónustuganga sé einnig það mælitæki sem gefi nákvæmasta niðurstöðu fyrir flokk 

þrjú. Samskonar aðlögun á mælitækinu er þörf á í flokki þrjú eins og í flokki tvö.  

Sú þjónusta sem flokkur fjögur inniheldur er skilgreind sem áþreifanleg þjónusta sem beinist 

að eignum fólks og þjónustueinkenni eru að þjónustuviðburður á sér stað hjá viðskiptavini og 

þáttakendur eru viðskiptavinur og starfsmaður viðkomandi fjarskiptafyrirtækis. Fyrstu fjórar 

gæðavíddir þjónustu eiga við þennan flokk af þjónustu og telur því höfundur að SERVQUAL 

sé einnig gott mælitæki fyrir þennan flokk af þjónustu þó ekki sé hægt að mæla fimmtu 

gæðavíddina. Annað mælitæki sem gæti hentað vel að mati höfundar verkefnisins er Könnun 

eftir viðskipti, sjá kafla 4.2.4. Könnun eftir viðskipti því hönnun þess mælitækis er að það 

inniheldur stutta spurningakönnun sem gerð er strax eftir að viðskipti eða þjónustuviðburður 

hefur átt sér stað. Höfundur sér fyrir sér að hægt væri að fella það inn í lok þjónustuviðburðar 

og þannig sjá þróun á mati viðskiptavina á gæðum þjónustu í þessum flokki yfir ákveðið tímabil.  

  



53 

 

5.6. Samantekt og niðurstöður rannsóknar 

Í þessum kafla var fjallað um fræðilega rannsókn á fyrirliggjandi gögnum um fjögur 

fjarskiptafyrirtæki, Síminn, Vodafone, Nova og 365 Miðlar til þess að svara 

rannsóknarspurningu verkefnis, Hver eru þjónustueinkenni fjarskiptafélaga á Íslandi, hvernig 

er best að mæla gæði þjónustu þeirra og hvaða gæðakerfi gæti hentað þeim?“. Gögn sem notuð 

voru við rannsóknina voru tekin af heimasíðum fjarskiptafyrirtækjanna fjögurra og þjónusta 

greind fyrir hvert fyrirtæki fyrir sig.  

Til að finna út hver eru þjónustueinkenni fjarskiptafélaga á Íslandi, þá var þjónusta 

fjarskiptafyrirtækjanna fjögurra skilgreind eftir flokkun C.H. Lovelock og sett saman í fjóra 

flokka eftir einkennum, sjá Mynd 19.   

Þjónustueinkenni í flokki eitt er óáþreifanleiki þjónustu sem beinist að huga fólks, þátttakendur 

í þjónustuviðburði eru viðskiptavinur og starfsmaður fjarskiptafyrirtækis og staðsetning 

þjónustuviðburðar er á þjónustusvæði fjarskiptafyrirtækisins.  

Þjónustueinkenni í flokki tvö er óáþreifanleiki þjónustu sem beinist að huga fólks, þátttakendur 

í þjónustuviðburði eru viðskiptavinur og þjónustukerfi fjarskiptafyrirtækis og staðsetning 

þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavini.  

Þjónustueinkenni í flokki þrjú er óáþreifanleiki þjónustu sem beinist að eignum fólks, 

þátttakendur í þjónustuviðburði eru viðskiptavinur og þjónustukerfi fjarskiptafyrirtækis og 

staðsetning þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavini.  
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Mynd 19 Þjónustueinkenni fjarskiptafyrirtækja á Íslandi 
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Þjónustueinkenni í flokki fjögur er áþreifanleiki þjónustu sem beinist að eignum fólks, 

þátttakendur í þjónustuviðburði eru viðskiptavinur og starfsmaður fjarskiptafyrirtækis og 

staðsetning þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavini.  

Til að finna út hvaða mælitæki henta best að mati höfundar til að mæla gæði þjónustu þá var 

farið yfir þjónustueinkenni fyrrgreindra fjögurra flokka af þjónustu með tilliti til fimm 

gæðavídda þjónustu. Besta mælitæki fyrir flokk eitt og fjögur er SERVQUAL að mati höfundar 

því allar fimm gæðavíddir þjónustu eiga við flokk eitt og fjórar fyrstu gæðavíddir þjónustu eiga 

við flokk tvö af þjónustu og með þessu mælitæki fæst heildstætt mat á gæðavíddir þjónustu. Þar 

sem eingöngu fyrsta gæðavídd þjónustu á við flokk tvö og þrjú og vegna einkenna þjónustu í 

þessum flokkum þá er mat höfundar að mælitækið „Þjónustuganga“ sé besta mælitækið til að 

notast við mælingar á gæðum þjónustu í þessum flokkum.  

Hentugt gæðakerfi fyrir fjarskiptafyrirtæki var fundið út frá niðurstöðum rannsóknar á fjórum 

flokkum fjarskiptaþjónustu. Höfundur telur að gæðakerfið „Poka Yoke“ gæti nýst 

fjarskiptafyrirtækjum því kjarninn í því eru gæðastaðlar um samskipti, framkomu og vinnu 

starfsmanna og undirbúning viðskiptavina að þjónustuviðburði (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & 

Bordoloj, 2014). Einnig telur höfundur þörf á „Kerfisbundna nálgun“ til viðbótar gæðakerfi til 

þess að takast á við þjónustufall.  

 

 

  



55 

 

6. Lokaorð 

Í þessu verkefni var skoðað hvað þjónusta er og hvar hún á sér stað. Þjónusta er veitt á flestum 

stöðum samfélagsins og hún getur verið bæði óáþreifanleg og áþreifanleg aðgerð eða ferli sem 

veitt er til persónu og /eða hluta í hennar eigu. Hugtakið þjónusta og skilgreining á henni getur 

tekið breytingum eftir því í hvaða umhverfi og á hvaða tíma hún er smíðuð. Jafnframt voru 

einkenni þjónustu skoðuð og gert grein fyrir því að viðskiptavinur sé ávallt þátttakandi í sköpun 

þjónustu og að þjónustu sé neytt á sama tíma og hún er sköpuð. Að tækifæri til  

þjónustusköpunar hafi ákveðin tímaramma, að hún sé óáþreifanleg og misleit á milli 

þjónustuviðburða og að þjónustukaup feli í sér afnot en ekki eign. 

Í verkefninu var fjallað um áhrifavalda á væntingar viðskiptavina til þjónustu og hugmyndir 

þeirra um ásættanlega þjónustu. Einnig var fjallað um sjö grunnþætti við útfærslu á þjónustu til 

tryggja frekar gæði ásamt því að auka virði hennar. Skoðað var hvað þjónustustefna er og rammi 

eftir fræðimenn um hönnun þjónustustefnu kynntur. Þjónustustefna er til grundvallar á 

uppbyggingu á þjónustuframboði fyrirtækis og segir til um hver framtíðarsýn þess er í þeim 

málum. Hugtakið þjónustusvæði var skoðað en það er umhverfið þar sem þjónusta er veitt á og 

það er hannað með tilliti til gildandi þjónustustefnu fyrirtækisins. Fjallað var hönnun á þjónustu 

en hún getur oft verið vandasöm og nauðsynlegt við hönnun hennar að kortleggja alla þætti sem 

þurfa að vera til staðar svo hægt sé að skapa jákvæða þjónustuupplifun. 

Fjallað var um gæði þjónustu og kynnt módel eftir fræðimennina Wilsons, Zeithaml og Bitner 

sem hægt er að nota til að ná yfirsýn yfir hvað veldur mismuni á væntingum viðskiptavina til 

þjónustu og sjálfrar upplifunar á henni. Jafnframt var kynnt mælitækið SERVQUAL en 

mælitækið er notað til þess að mæla gæðavíddir þjónustu. Fjallað var um þjónustumat en það 

er hagnýtt verkfæri fyrir þjónustustjóra til þess að finna mun á mati starfsmanna og 

viðskiptavina á virkni þjónustukerfisins. Jafnframt var skoðað hvað hægt er að gera hætti 

viðskiptavinur í viðskiptum en þá er hægt að notast við brotfallskönnun svokallaða og þannig 

finna út hvað hafði áhrif á að viðskiptavinur ákvað að hætta í viðskiptum. Við lok viðskipta er 

jafnframt hægt að skoða hver upplifun viðskiptavinar af þjónustuviðburðinum var með 

svokallaðri „eftir viðskipti könnun“. en hún er hagnýt að því að leyti að einskorðast ekki 

eingöngu við óánægða viðskiptavini heldur líka ánægðra. Fjallað var um hulduheimsóknir sem 

gagnlegar eru til að meta og prófa upplifun á þjónustu og virkni þjónustukerfis og nauðsyn þess 

að hafa gæðakerfi til að tryggja frekar að þjónusta sé í samræmi við hönnun hennar. Kynnt var 

til sögunar Poka Yoke gæðakerfið, en það er hannað til að lágmarka hættu á villum í 

samskiptum milli þjónustuveitanda og viðskiptavina. Að lokum var kynnt hugtakið þjónustufall 
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en það er þegar þjónustan bregst algjörlega væntingum viðskiptavinar. Í því sambandi er hægt 

að notast við kerfisbundna nálgun við þjónustubjörgun en hún snýst um að reyna að sporna við 

því að viðskiptavinur hætti í viðskiptum. 

Fjallað var um fræðilega rannsókn sem höfundur gerði á fyrirliggjandi gögnum um fjarskipti til 

þess að finna út hver væru þjónustueinkenni fjarskiptafélaga á Íslandi, hvernig best væri að 

mæla gæði þjónustu þeirra og hvaða gæðakerfi gæti hentað þeim. Fjarskiptaþjónusta var 

flokkuð í fjóra flokka þar sem þjónustueinkenni flokks eitt er óáþreifanleiki þjónustu sem 

beinist  að huga fólks, þátttakendur í þjónustuviðburði eru viðskiptavinur og starfsmaður 

fjarskiptafyrirtækis og staðsetning þjónustuviðburðar er á þjónustusvæði 

fjarskiptafyrirtækisins. Þjónustueinkenni flokks tvö er óáþreifanleiki þjónustu sem beinist  að 

huga fólks, þátttakendur í þjónustuviðburði eru viðskiptavinur og þjónustukerfi 

fjarskiptafyrirtækis og staðsetning þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavini. Þjónustueinkenni 

flokks þrjú er óáþreifanleiki þjónustu sem beint er að eignum fólks, þátttakendur í 

þjónustuviðburði eru viðskiptavinur og þjónustukerfi fjarskiptafyrirtækis og staðsetning 

þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavini. Þjónustueinkenni flokks fjögur er áþreifanleiki þjónustu 

sem beint er að eignum fólks, þátttakendur í þjónustuviðburði eru viðskiptavinur og starfsmaður 

fjarskiptafyrirtækis og staðsetning þjónustuviðburðar er hjá viðskiptavini. Besta mælitækið 

fyrir flokk eitt og fjögur var SERVQUAL og Þjónustuganga fyrir flokk tvö og þrjú að mati 

höfundar. Gæðakerfið sem höfundur taldi henta fjarskiptafyrirtækjum var Poka Yoke og 

kerfisbundin nálgun við viðbrögð við þjónustufalli.  

  



57 

 

7. Umræður og frekari rannsóknir 

Vinnsla þessa verkefnis var höfundi mjög lærdómsrík vegferð og var á köflum verulega 

krefjandi. Verkið hefur hagnýtan tilgang fyrir höfund en hann starfar hjá fjarskiptafyrirtæki og 

hefur reglulega aðkomu og eftirlit með þjónustuframboði þess. Við vinnslu þessa verkefnis varð 

höfundi fljótt ljóst að verkefnið væri einungis byrjun á lengra ferli hans í að læra og skilja 

þjónustustjórnun og hlutverk hennar í fyrirtækjum. Næsta skref höfundar er að prófa mælitækin 

sem kynnt eru hér í lok verkefnis í starfi sínu og aðlaga þau frekar að þjónustuframboði 

fjarskiptafyrirtækja. Gögnin sem hann fær úr því getur hann notað við að bæta gæði þjónustu 

sem hann hefur aðkomu að í sínu starfi og gefur honum frekari skilning á þjónustu 

fjarskiptafyrirtækjanna.   
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Viðauki 1 – Þjónustuframboð fjarskiptafyrirtækja 

 Fyrirtæki Heiti þjónustu Eðli þjónustu Lýsing á þjónustu Aðgerðir
Þjónustu beint 

að
Þátttakendur

Staðsetning 

í/hjá

Nova 4G Net Þjónusta
Internet þjónusta 

yfir farnet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Vodafone 4G Net Þjónusta
Internet þjónusta 

yfir farnet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn 4G Net Þjónusta
Internet þjónusta 

yfir farnet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Vodafone APP Þjónusta

Stuðnings app til að 

halda utan um 

notkun

Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn App Þjónusta

Stuðnings app til að 

halda utan um 

notkun

Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

365 Miðlar Farsími Þjónusta
Talsímaþjónusta 

yfir farnet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Nova Farsími Þjónusta
Talsímaþjónusta 

yfir farnet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Vodafone Farsími Þjónusta
Talsímaþjónusta 

yfir farnet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn Farsími Þjónusta
Talsímaþjónusta 

yfir farnet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

365 Miðlar Heimasíða Stoðþjónusta Þjónustusvæði Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Nova Heimasíða Stoðþjónusta Þjónustusvæði Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Vodafone Heimasíða Stoðþjónusta Þjónustusvæði Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn Heimasíða Stoðþjónusta Þjónustusvæði Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

365 Miðlar Heimasími Þjónusta
Talsímaþjónusta 

yfir fastanet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Vodafone Heimasími Þjónusta
Talsímaþjónusta 

yfir fastanet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn Heimasími Þjónusta
Talsímaþjónusta 

yfir fastanet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

365 Miðlar Internet Þjónusta
Internet þjónusta 

yfir fastanet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Nova Internet Þjónusta
Internet þjónusta 

yfir fastanet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Vodafone Internet Þjónusta
Internet þjónusta 

yfir fastanet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn Internet Þjónusta
Internet þjónusta 

yfir fastanet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Vodafone Netsími Þjónusta
Talsímaþjónusta 

yfir internet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn Netsími Þjónusta
Talsímaþjónusta 

yfir internet
Óáþreifanleg Huga

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Vodafone Netvörn Stoðþjónusta
Öryggislausn fyrir 

internet þjónustu
Óáþreifanleg Eignum

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn Netvörn Stoðþjónusta
Öryggislausn fyrir 

internet þjónustu
Óáþreifanleg Eignum

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

365 Miðlar Sjónvarpsþjónusta Þjónusta Afþreying Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Vodafone Sjónvarpsþjónusta Þjónusta Afþreying Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn Sjónvarpsþjónusta Þjónusta Afþreying Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Vodafone Skilaboðaskjóða Þjónusta Skilaboða þjónusta Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn Skilaboðaskjóða Þjónusta Skilaboða þjónusta Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn Spotify Þjónusta Tónlistarveita Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Vodafone Vefpóstur Þjónusta Skrifleg samskipti Óáþreifanleg Eignum
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Síminn Vefpóstur Þjónusta Skrifleg samskipti Óáþreifanleg Eignum
Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

365 Miðlar Verslun Stoðþjónusta

Tæknileg aðstoð, 

sala/uppsögn og 

upplýsingaveita

Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

starfsmaður
Þjónustusvæði

Nova Verslun Stoðþjónusta

Tæknileg aðstoð, 

sala/uppsögn og 

upplýsingaveita

Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

starfsmaður
Þjónustusvæði

Vodafone Verslun Stoðþjónusta

Tæknileg aðstoð, 

sala/uppsögn og 

upplýsingaveita

Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

starfsmaður
Þjónustusvæði

Síminn Verslun Stoðþjónusta

Tæknileg aðstoð, 

sala/uppsögn og 

upplýsingaveita

Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

starfsmaður
Þjónustusvæði

365 Miðlar
Vettvangsþjónust

a
Stoðþjónusta

Uppsetning og 

viðgerðarþjónusta
Áþreifanleg Eignum

Viðskiptavinur og 

starfsmaður
Viðskiptavini

Síminn
Vettvangsþjónust

a
Stoðþjónusta

Uppsetning og 

viðgerðarþjónusta
Áþreifanleg Eignum

Viðskiptavinur og 

starfsmaður
Viðskiptavini

365 Miðlar Þjónustuver Stoðþjónusta

Tæknileg aðstoð, 

sala/uppsögn og 

upplýsingaveita

Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

starfsmaður
Þjónustusvæði

Nova Þjónustuver Stoðþjónusta

Tæknileg aðstoð, 

sala/uppsögn og 

upplýsingaveita

Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

starfsmaður
Þjónustusvæði

Vodafone Þjónustuver Stoðþjónusta

Tæknileg aðstoð, 

sala/uppsögn og 

upplýsingaveita

Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

starfsmaður
Þjónustusvæði

Síminn Þjónustuver Stoðþjónusta

Tæknileg aðstoð, 

sala/uppsögn og 

upplýsingaveita

Óáþreifanleg Huga
Viðskiptavinur og 

starfsmaður
Þjónustusvæði

Síminn Öryggispakkinn Stoðþjónusta
Öryggislausn fyrir 

nettengd tæki
Óáþreifanleg Eignum

Viðskiptavinur og 

þjónustukerfi
Viðskiptavini

Mynd 20 Þjónustuframboð fjarskiptafélaganna (365 Miðlar, 2016) (Nova, 

2016) (Síminn, 2016) (Vodafone, 2016) 


