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Agrip

Samhlida auknum teekniframforum undanfarna aratugi hefur pattur pjonustu aukist jafnt og pétt
og snertir i dag flesta peetti samfélagsins. Meiri breidd hefur skapast i atvinnustarfsemi i
samfélaginu i kjolfar pess og mikilveegi greinarinnar aukist. I pvi sambandi ma nefna
fjarskiptapjonustu en hun er buin ad vera i 6rum vexti sidasta aratug og er ordin mikilveegur
pattur i daglegu lifi folks i formi samskiptaleidar peirra vid umhverfi sitt. Fjarskiptafyrirtaeki
byggja afkomu sina mikid til & fjarskiptapjonustu og pvi er mikilveegt fyrir pau ad tryggja geedi
fjarskiptapjonustu & sem bestan hatt svo sidur myndist bil & milli veentinga vidskiptavina og
upplifunar peirra. Mikilveegt er ad réttar adferdir séu notadar til pess ad mala geedi pjonustu
svo upplysingar liggi fyrir um gaedi pjonustu sem veitt er. Nidurstada pessa verkefnis er ad
meeliteekin ,,SERVQUAL® og ,,bjonustuganga‘ henti best til ad mala gedi fjarskiptapjonustu
og gadakerfid ,,Poka Yoke* henti fjarskiptafyriteekjum vel til pess ad bua til ramma utan um
bjonustuskdpun hja fjarskiptafyrirteekjum. Einnig ad helstu einkenni fjarskiptapjénustu séu
Oapreifanleiki, ad han sé skdpud ad mestu hja vidskiptavini og ad patttakendur i skdpun hennar

séu vidskiptavinir og pjonustukerfi viokomandi fjarskiptafyrirteekis.

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

Pjonusta gegnir veigamiklu hlutverki i samfélagi mannanna og snertir & nanast 6llum pattum
pbess svo sem efnahag, heilbrigdismalum, stjérnsyslu og dreifingu afurda. Undanfarna aratugi
hefur pattur pjonustu i samfélaginu aukist jafnt og pétt samhlida auknum tekniframférum og
pannig ordid til meiri breidd i atvinnustarfsemi i samfélaginu en adur var (Fitzsimmons,
Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

Sala og markadssetning & pjonustu sem slikri er vandasom ad pvi leyti ad pjonusta sem slik er
aldrei nakveemlega eins i hvert skipti svo sem vegna mismunandi patttakenda og adstedna i
pjonustuferlinu. T pvi sambandi er mikilvaegt ad tryggja gaedi pjonustu & sem bestan hatt med
formlegri pjonustustjornun til ad tryggja frekar ad upplifun vidskiptavinarins a pjonustu sé i
samremi vid veentingar hans. Med pvi ad minnka bilid & milli vaentinga vidskiptavinarins &
bjonustu og sjalfrar upplifunar hans & henni er frekar haegt ad tryggja til framtidar grundvoll
fyrir endurtekinni s6lu & pjonustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

Med auknum tekniframforum hefur skapast grundvollur fyrir fjarskiptapjonustu og hlutverk
hennar i natimasamfélagi er alltaf ad verda mikilvaegara og umfangsmeira. Flestir einstaklingar
og fyrirteeki nota fjarskipti til ad eiga vidskipti og midla samskiptum sin & milli og vid
umheiminn. Jafnframt eru fjarskiptaleidir notadar til markadssetningar hvort sem um er ad reeda
fyrirteeki sem auglysir sina pjonustu eingdngu a eigin vefsidu eda einstakling sem markadssetur

sig i gegnum samfélagsmidla.

Hofundur starfar hja fjarskiptafyrirteeki og tekur virkan patt i métun og eftirliti med pjénustu
sem par er veitt. Tilgangurinn med pessu verkefni er ad hofundur kynni sér hver eru helstu
bjonustueinkenni fjarskiptafélaga, hvernig best sé ad mala geedi hennar og hvada gedakerfi

geeti hentad peim svo hofundur geti nytt sér freedi pjonustustjérnunar i starfi sinu.



1.2. Uppbygging verkefnis

Gerd pessa verkefnis var med freedilegum haetti. Lesnar voru ritadar heimildir ar békum, auk
annarra heimilda. Fraedileg rannsokn var unnin upp ur fyrirliggjandi gégnum um
fjarskiptafyrirteeki. Upplysingar sem hofundur afladi voru medhodndladar med gagnryndu

hugarfari og avallt reynt ad leggja hlutleegt mat & peer.

Hvad er pjonusta
Hvad er pjonusta

[ kafla tvo er skodad hvad pjonusta er og hvar hin &

sér stad. Hugtakid pjonusta og skilgreining a henni er
B B . Vaentingar vidskiptavina til
skodad og jafnframt einkenni hennar. bjénustu og undirstada hennar

Ventingar vidskiptavina til pjonustu og
undirstada hennar Gaedi bjénustu

| kafla prju eru skodadir &hrifavaldar & ventingar

vidskiptavina til pjonustu og mat a asettanlegri bionustueinkenni

bjonustu. Fjallad er um sjo grunnpaetti vid utferslu a flarskiptafyrirtaekja a lsland

bjonustu sem notadir eru til tryggja frekar gaedi hennar

asamt pvi ad auka virdi hennar. Skodad er hvad Lokaord
pjonustustefna er og rammi eftir freedimennina
Fitzsimmons, Fitzsimmons og Bordoloj um hénnun Umraedur og frekari rannsoknir

pjonustustefnu  kynntur. Jafnframt er hugtakid
bjonustusvaedi skodad. Ad lokum er fjallad um pjonustupakkann en hénnun pjonustu sem haegt

er ad selja getur oft verid vandasém.

Gaedi pjonustu

I kafla fjogur er fjallad um model eftir freedimennina Wilsons, Zeithaml og Bitner sem hagt er
ad nota til ad na yfirsyn yfir hvad veldur mismuni & vaentingum vidskiptavina til pjénustu og
sjalfrar upplifunarinnar & henni. Kynnt er meelitekid SERVQUAL eftir fredimennina Valarie
Zeithaml, A. Parasuraman og Berry L. Leonard. Fjallad er um pjonustumat sem hagnytt
verkfari fyrir pjénustustjora og jafnframt er skodad hvad haegt er ad gera heetti vidskiptavinur
i vidskiptum. Fjallad er um svokallada ,.eftir vidskipti konnun“ og jafnframt um
hulduheimséknir. Naudsyn pess ad hafa geedakerfi er reett og kynnt er til sdgunar Poka Yoke

gaedakerfid. I lokin er kynnt hugtakid pjonustufall.
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bjonustueinkenni fjarskiptafyrirtaekja a Islandi

I kafla fimm er fjallad um fraedilega rannsokn & fyrirliggjandi gdgnum um fjarskiptafyrirteki
sem hofundur framkveemdi. Tilgangur kaflans er ad svara rannsdknarspurningu pessa verkefnis.
Skodad var hvada pjonustu fjarskiptafyrirteeki bjoda upp 4, greining framkvemd a peim og
nidurstddur notadar til pess ad finna Ut hver eru pjonustueinkenni fjarskiptafélaga & islandi,
hvernig er best ad mala gaedi pjonustu peirra og hvada gedakerfi geeti hentad peim?

Lokaord
[ kafla sex er fjallad um helstu nidurstodur verkefnisins

Umradur og frekari rannsoknir
[ kafla sjo eru umreaedur og fjallad um moguleika & frekari rannsoknum & pessu svidi.
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2. Hvad er pjonusta

Til pess ad byrja ad na yfirsyn yfir hvad pjonusta er pa er fyrst gott ad skoda hvada hlutverki
han gegnir i pjodfélaginu og i efnahagi landsins. Eins og sja ma @ Mynd 1 pa gegnir pjonusta
veigamiklu hlutverki i pjodfélaginu og snertir & nanast 6llum pattum samfélagsins svo sem
efnahag, heilbrigdismalum, stjornsyslu, framleidslu eda matvelaframleidslu og dreifingu

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

FTARMALAPJONUSTA INNVIDIR BIONUSTU
- Fjarmégnun - Fjarskipti
- Leiga - Flutningar M
- Tryggingar - Veitur )
- Bankar
|
PERSONULEG BJONUSTA
FRAMLEIDSLA > - Heilsugeesla
Bjénusta innan fyrirtekja: - Veitingastadir
- Fjarmal DRE.IFING ofl. - Hotel
- Reikningshald . | Hell’dsala
- Lagaleg radgjof ’ Sr.nasala.
- R&P og honnun - Vidgerdir
Neytandinn
4 (Sjalfsafgreidsla)
VIDSKIPTAPJONUSTA — T

- Radgjof OPINBER PJONUSTA

- Endurskodun - Menntun

- Auglysingar - Domstolar

-Urgangslosun
- Loggaesla og slokkvilid

Mynd 1 — (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014) (Porsteinsson, 2016)

2.1. Einkenni pjonustu

Pad sem adgreinir pjonustu fra efnislegri voru er ad til pess ad pjonusta geti ordid til pa parf
beaedi framlag vidskiptavinars og audlindir svo sem eins og stodvorur, vinnuafl og fjarmagn en
fyrir skbpun voru péa er framlag vidskiptavinarins ekki beinn pattur i sképun voérunnar i flestum
tilvikum. Samkvaemt Fitzsimmons, Fitzsimmons og Bordoloj pa hefur pjonusta sex

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

2.1.1. béatttaka
Grundvollur fyrir skbpun pjonustu er patttaka vidskiptavinarins pvi han & sér ekki stad nema
med framlagi fra honum og pad er eitt af einkennum pjonustu. Sem deemi ma nefna pjonustu i

fjarskiptafyrirteki sem kallast vettvangspjonusta en i henni pa fer teknimadur
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fjarskiptafyrirteekisins & heimili eda fyrirteeki og byr til pjonustu par med vidskiptavininum. Til
bess ad pessi pjonustuskdpun geti att sér stad pa parf framlag fra vidskiptavininum eins og
stadfesta bokunartima heimsdknar og taka svo & moti teknimanninum (Fitzsimmons,
Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

2.1.2. Skdpun og neysla

Annad einkenni pjénustu sem adgreinir hana fra efnislegri voru er ad pad er ekki haegt ad geyma
bjonustu eins og haegt er ad gera med voru pvi pjonustu er neytt a sama tima og hin er sképud.
A medan framleidsla & voru er lokad kerfi sem framleidslufyrirtaeki hefur nokkurs konar stjorn
4 meo raostofun audlinda sem kerfid parf, pa er pjonustuskdpun opid kerfi sem parf adkomu
vidskiptavina og er pvi meira opid fyrir ahrifum umhverfisins. Bidradir eda ad lata vidskiptavini
bida eftir pvi ad komast ad i pjonustuskopun er verkfaeri sem pjénustufyrirteki hafa en of mikil
bid hefur neikveed ahrif a upplifun vidskiptavinarins af pjonustu fyrirtaekisins. pvi parf
bjonustufyrirteeki ad finna jafnveegi milli afkastagetu pess og ad lata vidskiptavini bida eftir
pjonustu (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

2.1.3. Glatad tekifeeri

pridja einkenni pjonustu er ad tekifaeri til pjonustuskdpunar hefur dkvedinn timaramma og ef
adstaedur og pattakendur eru ekki til stadar eda geta ekki tekid patt innan pess timaramma péa
glatast tekifeerid til pjonustusképunar. Daemi um pad er fjarskiptafyrirteeki sem bidur upp a
vettvangspjonustu sem parfnast framlags vidskiptavinars til pess ad pjonustuskdpun geti att sér
stad. Fjarskiptafyrirtekid hefur teknimann med bil til umrdda sem fer & stadinn til
vidskiptavinarins til pess ad taka patt i skdpun umbedinnar pjonustu en vidskiptavinurinn er
ekki heima. Teaeknimadur préfar ad fara til neesta vidskiptavinar sem parfnast
vettvangsheimsoknar og hann er jafnvel ekki heima. Ahrif fra umhverfinu, i pessu tilviki ad
halfu vidskiptavinar, sem taka atti patt i sképun pjénustu, hafa bein ahrif & pjonustukerfid og
veldur pvi ad tekiferid til pess ad skapa pjonustuna glatast. Bidradir eda i pessu tilviki
bokunarkerfi gefur fjarskiptafyrirteeki kost & pvi ad minnka ytri ahrif umhverfisins og betri
nytingu & audlindum sinum med pvi ad fastsetja timasetningu & pjénustunni (Fitzsimmons,
Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

2.1.4. O4preifanleg

Fjorda einkenni pjénustu sem adgreinir hana fra vorum er ad han er éapreifanleg pvi han

samanstendur af hugmyndum, patttakendum og adgeroum & medan vara er bain til ur efni. Petta

skapar vandamal fyrir fyrirtaeki pvi samkeppnisadilar pess geta bodid upp & samskonar pjonustu

undir 6dru heiti. Ein leid sem fyrirteeki hafa til pess ad minnka ahrifin af pvi er ad byggja upp
13



vorumerki sitt svo sem med pvi ad einbeita sér ad auka gaedin a peirri pjonustu sem peir bjoda
upp & Oépreifanleiki pjonustu skapar einnig vandamal fyrir vidskiptavini pvi 6likt voru par
sem vidskiptavinir geta skodad hana fyrirfram adur en peir kaupa hana, pa purfa vidskiptavinir
ad treysta & ordspor fyrirtekisins og pjonustu pess. Vidskiptavinir fyrirtekisins geta samt sem
adur haft ahrif & ordspor fyrirteekis og pvi virkari patttaka vidskiptavina er i umraedu um
pjonustu fyrirtekis pvi 6ruggara er fyrir vidskiptavininn ad treysta ordspori fyrirteekis og
pjonustu pess (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

2.1.5. Misleitni pjonustu

Fimmta einkenni pjonustu er ad han er misleit & milli tilvika pjonustusképunar pvi hun
samanstendur af hugmyndum, péattakendum og adgerdum. Framlag péattakenda i
pbjonustuskopun fer eftir adsteedum hverju sinni en fyrirteki geta tekid akvedin skref i att til
pess ad nd samremingu & milli tilvika pjonustusképunar. Pau gera pad medal annars med
skyrum og einfoldum verkferlum fyrir starfsfolk, leidbeiningum og upplysingum fyrir
vidskiptavini og hafa peer stodvorur til sem naudsynlegar eru svo pjonustuskdpun geti att sér
stad. (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

2.1.6. Afnot, ekKi eign

Sjotta einkenni pjonustu er ad olikt pvi pegar vara er keypt og vidskiptavinur eignast hana par
med pa felur kaup & pjonustu ekki ferslu & eignarrétti heldur er vidskiptavinurinn ad kaupa
afnot af eignum og pjonustu fyrirtaekisins i akvedinn tima. Til ad setja petta i samhengi pa er
hegt ad bera saman myndbandsdisk og ferd i bidhis. Pbegar vidskiptavinur kaupir
myndbandsdisk pa getur hann notad véruna pegar honum hentar og eins oft og hann vill. begar
vidskiptavinur fer i biéhus til ad sja sému myndina pa getur hann ekki 1atid bidhusid bida med
ad syna myndina pangad til honum hentar. Hann upplifir pessa pjonustu adeins einu sinni pvi
pott hann feeri aftur i sama bidhusio til ad horfa & sému myndina pa veeri upplifun énnur pvi
patttakendur pjonustuvidburdarins veeru ekki peir somu. Upplifun vidskiptavinarins myndi
einnig vera litud af fyrri reynslu (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

2.2. Skilgreining pjénustu
Margar skilgreiningar & pjonustu hafa litid dagsins 1jos i gegnum tidina en arid 1990 var sett
fram s0 skilgreining ad han sé ferli sem samanstendur af meira eda minna 6éapreifanlegum

adgeroum sem oftast, en ekki alltaf, eigi sér stad milli vidskiptavina og pjonustufulltria og/eda
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teeki og/eda kerfi pjonustuveitu sem eru sett fram til ad meeta pérfum vidskiptavina (Gronroos,

2013).

Einfoldud og breid skilgreining & pjonustu kemur fram i bok Wilsons, Zeithaml og Bitner, en

pbar segir ad pjonusta sé: adgerdir, ferlar og frammistodur og er jafnframt tengd vid flokkun
pjonustu eftir C.H. Lovelock, sja Mynd 2 (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

4 N Y4
Adgerdir Folk sem mottakendur Efnislegar eignir sem
mottakendur
Apreifanlegar bjénusta sem beint erad | Pjonusta sem beint er
likama folks ad efnislegum eignum
folks
Oépreifanlegar bjénusta sem beint erad | Pjonusta sem beint er
huga félks ad dapreifanlegum
eignum folks

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

Lovelock skiptir pjénustu i tvo megin flokka, annars vegar apreifanleg pjonusta og hins vegar

Gapreifanleg pjonusta par sem i badum tilvikum vidtakendur pjénustu geta verid annad hvort
folk eda efnislegir hlutir sem folkid &. (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016)

Vidtakandi pjénustu er persona

Abreifanleg pjonusta par sem folk er vidtakandi er skilgreind sem pjonusta sem beinist
ad likama félks. Sem demi méa nefna einkapjalfun i likamsraektarstddvum par sem
bjonustan felst i adstod einkapjalfara vido likamsreekt, leigubilapjonusta par sem
bjonustan felst i flutningi vidskiptavinarins fra einum stad til annars eda klippingu a
harsnyrtistofu par sem pjonustan felst i pvi ad har viokomandi er klippt & umbedin hatt
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990).

Skilgreining 6apreifanlegrar pjonustu par sem folk er vidtakandi, er pjonusta sem beinist
ad huga folks. par ma nefna grunnskélamenntun par sem pjonustan felst i kennslu
kennara, laeknispjonusta sem beinist ad huga folks sem er pjonustad sem medal annars
salfreedingar veita eda afpreying eins og leiga a kvikmynd i takmarkadan tima par sem
pjonustan felst i afhendingu kvikmyndarinnar. Pjonustuveitandinn parf ekki ad vera a
sama stad og vidtakandinn (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).
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Pjonustu er beint ad efnislegum eignum folks

o Apreifanleg pjonusta par sem efnislegar eignir folks eru vidtakandendur er margpett og
ma nefna sem deemi vidgerdir & bilum par sem pjonusta felst i pvi ad lata bilinn virka
aftur, baslédaflutningar par sem pjonustan felst i pvi ad flytja eignir félks fra einum stad
til annars eda gluggapvottur par sem pjonustan felst i pvi ad gluggi viokomandi sé
prifinn (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

o Odpreifanleg pjonusta par sem efnislegar eignir folks eru vidtakendur er til daemis
bokhaldspjénusta par sem pjénustan felst i pvi ad endurskodandi eda bokari sér um ad
gera upp tekjur og gjéld og byr til framtal sem vidkomandi getur notad til ad syna fram
& astand rekstursins sem og skattaleg gogn til ad skila til rikisskattstjora (Wilson,
Zeithaml, & Bitner, 2016).

Flokkun Lovelock & pjénustu er &hugaverd en ef rynt er i demin ma sja ad apreifanleg pjonusta
sem beint er ad likama félks getur einnig tekid form dapreifanlegrar pjonustu til vidbotar.
Einstaklingurinn sem kaupir sér einkapjalfun i likamsreektarstod fer apreifanlega pjonustu en
um leid pa feer hann kennslu & teekin i likamsraektarstédinni og beetir jafnvel andlega heilsu med

hollri hreyfingu & sama tima.

Pad er vandasamt ad skilgreina pjonustu nadkveemlega og stadsetja peer innan flokka og pad
endurspeglast i gagnryni a ymsar af peim skilgreiningum sem fram hafa komid. Einn peirra sem
hefur gagnrynt ymsar skilgreiningar a pjénustu, Gummesson, lagdi eitt sinn til ad skilgreining
a pjénustu veeri ad pad veeri eitthvad sem haegt veeri ad kaupa og selja en veri ekki hagt ad

missa a faeturna & sér (Gronroos, 2013).

Gronroos setur fram pa skilgreiningu & pjonustu ad i grunninn hafi han prja einkenni sem séu

lysandi fyrir hana og haegt sé ad nota til ad audkenna hvort um pjonustu sé ad reeda:

1. Pjonusta sé ferill sem samanstendur af adgerd eda rod adgeroa.

2. bjonusta sé ad einhverju eda 6llu leyti framleidd og neytt & sama tima.

3. Vidskiptavinurinn tekur patt i ferlinu ad einhverju leyti sem medframleidandi i
framleidslu a pjonustunni (Gronroos, 2013).

P& pessi skilgreining & einkennum pjonustu sé mjog vid pa er hin mjog gagnleg vid ad bera
kennsl & pjonustu og i framhaldi af pvi pa er haegt ad nyta itarlegri skilgreiningu til pess ad
flokka hana eftir pvi sem vid a.
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2.3. Samantekt

[ pessum kafla var skodad hvad pjonusta er og hvar hin & sér stad. bjonusta er veitt & flestum
stooum samfélagsins. Farid var yfir einkenni pjonustu samkveemt Fitzsimmons, Fitzsimmons
og Bordoloj og fjallad um ad vidskiptavinur sé &vallt patttakandi vid skdpun hennar, ad hennar
sé neytt 4 sama tima og hdn er skdpud. Jafnframt ad pjonustuskdpun hafi dkvedinn timaramma
og ad ekki sé haegt ad geyma hana, ad pjonusta getur aldrei verid nakveemlega eins a milli
bjonustuvidburda og ad pjonusta sé déapreifanleg. Einnig er farid yfir kenningar C. H. Lovelock
um ad pjénusta getur verid baedi 6apreifanleg og apreifanleg adgerd eda ferli sem veitt er til
personu og /eda hluta i hennar eigu. Hugtakid pjonusta og skilgreining & henni getur tekid

breytingum eftir pvi i hvada umhverfi og & hvada tima hin er smidud.
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3. Vantingar vidskiptavina til pjénustu og undirstada hennar

[ kjolfar gridarlegrar tekniframfara sidustu ar pa hafa um leid komid fram ymsir
samfélagsmidlar sem neytendur eru i auknum meeli farnir ad nota til pess ad hafa ahrif &
samskipti og pjonustu sem peir fa fra fyrirteekjum. Sleem upplifun & pjonustu getur gert pad ad
verkum ad peir kjosi ad versla ekki vid fyrirteekid aftur &samt pvi ad peir lata adra vita, baedi
vini og &ttingja en einnig & samfélagsmidlum. pba skiptir miklu mali ad pjonustufyrirtaeki skapi
jakvaeda upplifun vidskiptavinarins af vidskiptum sem eiga sér stad peirra & milli og fa hann til
bess ad taka péatt i skdpun upplifunarinnar & pjonustu. Med pvi pa byr fyrirteekid til
eftirminnilega reynslu af vidskiptum neytandans vid fyrirteekid og eykur par med likurnar &
framtidarvidskiptum. Einnig getur fyrirteekid med pessu buid til mégulegan medmalanda sem
hefur ahrif & ordspor fyrirtekisins og ladar ad fleiri vidskiptavini (Fitzsimmons, Fitzsimmons,
& Bordoloj, 2014).

3.1. Ahrifavaldar & veentingu til pjonustu

par sem patttaka vidskiptavinars gegnir lykilhlutverki i skdpun pjénustu og upplifun hans &
pjonustu er afurdin af pjonustuvidburdinum pé parf ad skoda hvad hefur ahrif & veentingar
vidskiptavina og hugmyndir peirra um aseettanlega pjonustu. Wilson, Zeithaml og Bitner setja
fram eftirfarandi maédel, sja Mynd 3, sem skyrir hlutverk ordspors og fleiri patta i motun

veentinga og mat & aseettanlegri pjonustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

—— Bein pjénustuloford

Langvarandi
ahrifavaldar a

veentingar vidskiptavina L,
—— Obein pjénustuloford

Personulegar parfir

Vaent pjonusta L(— — Ordspor

Skammtima
ahrifavaldar a —
vaentingar vidskiptavina

Persénulegar parfir Ol G

Skynjun vidskiptavina a
stadtengils pjénustu Y

| = Aseettanleg bjonusta - Pjonustuspa

Skynjun vidskiptavina a
hlutverki peirra i —
bjénustusképun

Umbhverfispaettir —

Mynd 3 — Ahrifavaldar & veentingar og asattanlega pjonustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016)
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3.1.1. Ahrifavaldar & vaenta pjonustu

Pegar porf myndast hja neytanda fyrir d&kvedna pjonustu pa getur margt haft hrif & hvada
veentingar hann hefur til hennar. Helstu ahrifavaldar & veenta pjonustu eru annars vegar
langvarandi ahrifavaldar og hins vegar persénulegar parfir og pekking vidskiptavinarins. Sem
demi um langvarandi ahrifavalda er kaup & pjonustu sem &tlud er fyrir stéran hop en ekki
einstakling. T sliku tilviki parf einstaklingurinn sem kaupir hana ad taka tillit til veentinga
annarra medlima i hopnum pegar hann velur pjonustu. Sé horft til personulegra parfa og
bekkingu vidskiptavinar sem ahrifavalds p4 ma sem daemi nefna pekkingu vidskiptavinarins a
bvi hvernig pjonustan sem hann hefur dhuga & ad kaupa sé framkvaemd. Hann hefur jafnvel
unnid vid framkveemd hennar sjalfur og hefur fyrirfram métada skodun & framkvaemd hennar
(Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

3.1.2 Ahrifavaldar & asettanlega pjonustu
peettir sem hafa &hrif & mat vidskiptavina um asattanlega pjonustu eru skammtima ahrifavaldar,
skynjun vidskiptavina & stadgengilspjonustu, skynjun peirra & sinu hlutverki i sképun hennar

og peettir i umhverfi par sem pjonustan er veitt (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

Skammtima ahrifavaldur er pegar adstedur myndast snogglega sem gerir porfina fyrir
pjonustuna meiri i skamman tima svo sem pegar simapjonusta sem fyrirteki kaupir af
fjarskiptafyrirteeki bilar & alagstima pa gerir fyrirteekid krofur a fjarskiptafyrirtaekid um meiri
vidbragdshrada teknimanna og geedi vidgerdarpjonustunnar (Wilson, Zeithaml, & Bitner,
2016)

Skynjun vidskiptavina & stadgengilspjonustu er mikilvaegur pattur i mati vidskiptavinar a
asaettanlegri pjonustu. Ef mikid er til af pjonustufyrirteekjum sem veita sambarilega pjonustu
ba gera vidskiptavinir heerri kréfur um aseettanlega pjonustu hja peim sem peir kjosa ad eiga
vidskipti vid (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

Skynjun vidskiptavinar & hlutverki sinu og patttoku i skdpun pjonustunnar hefur &hrif & mat
vidskiptavina & asettanlegri pjonustu ad pvi leyti ad ef vidskiptavinur skynjar ad hann hefur
sjalfur ekki framkveaemt sitt hlutverk i skdpun pjonustu neegjanlega vel pa kemur pad nidur a
upplifun hans & pjénustuvidburdinum. Ef vidskiptavinur fjarskiptafyrirteekis pantar
vettvangsheimsokn fra teeknimanni en gefur upp rangt heimilisfang og enginn teeknimadur
meetir til hans & tilsettum tima pa hefur framlag vidskiptavinarins ahrif & mat hans &

vettvangspjonustunni (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).
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AdJ lokum er hlutverk umhverfisins i mati vidskiptavinarins & asattanlegri pjonustu en ef upp
koma 6vidrédanleg atvik eins og storfelld bilun i teekjabunadi fjarskiptafyrirtekis vegna floda
og margir vidskiptavinir missa pjonustuna timabundid pa settir vidskiptavinur sig vid minna
pjonustustig (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

3.1.3 Upplysingar sem hafa &hrif & pjénustuspé og veenta pjonustu

Vant pjonusta er oftast byggd a persoénulegu mati eda Utreikningum vidskiptavinarins sem hann
byggir medal annars & beinum og 6beinum pjénustulofordoum fyrirtekisins, ordspori pess og
fyrri reynslu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

Bein pjénustuloford fyrirtekja er pegar pad setur fram fullyrdingar um hvad vidskiptavinurinn
feer med pvi ad kaupa pjonustuna eins og til deemis fjarskiptafyrirteeki sem lofar vidskiptavinum
sinum ad med kaupum & internet pjénustu hja peim fai peir 6takmarkad nidurhal & gégnum i
gegnum hana (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

Obein pjonustuloford fyrirteekja eru visbendingar sem fyrirtaekid gefur svo sem er varda verd &
bjonustu eda apreifanlegum vérum sem fylgja henni. Ef fjarskiptafyrirteki verdleggur internet
pjonustu sina herra en samkeppnisadilar og letur vidskiptavininum i té dyrari og flottari
netbeinir en er i bodi hja 6drum fjarskiptafélogum pa& getur pad haekkad veentingar
vidskiptavinarins til internet pjonustu fjarskiptafyrirteekisins (Wilson, Zeithaml, & Bitner,
2016).

Ordspor fyrirteekisins og fyrri reynsla vidskiptavinarins hefur ahrif & pjonustuspé og veentingar
um pjonustu. Ef vidskiptavinur hefur adur haft géda reynslu af pjénustu fyrirtaekisins pa reiknar
hann med pvi ad fa sambeerilega pjonustu naest. Ordspor fyrirtaekisins sem samanstendur af fyrri
reynslu annarra vidskiptavina fyrirteekisins og almennt umtal um fyrirteekid getur haft mikil
ahrif & pjonustuspa pvi pad er almennt talid ad ordspor fyrirteekja sé éhlutdraegari upplysingar
um fyrirteekid heldur en paer sem fyrirtaekid setur sjalft fram (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

3.2. Sj6 grunnpeettir geeda og virdi pjonustu
Til pess ad na stadfeerslu & markadi med adgreiningu byggda & pjonustu pa leggja Kotler og

Keller &herslu & sj0 grunnpeetti til pess ad tryggja geedi pjonustu og auka virdi hennar.
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Pontun

Fyrsti patturinn er einfaldlega hversu audvelt er fyrir vidskiptavininn ad panta d&kvedna pjonustu
en pad er grundvallar atridi sem audvelt er ad lita framhja og hefur edlilega mikil ahrif & hvort
vidkomandi pjonusta er keypt. Ef adeins er haegt ad panta pjonustu med pvi ad meeta i afgreidslu
fyrirtaekisins pa hefur pad takmarkandi ahrif & hversu marga markhopa fyrirteekio getur nad til
en sdmuleidis er par tekifeeri fyrir fyrirteekio til pess ad auka adgengi sitt ad markadnum med

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

Afhending
Annar patturinn snyr ad afhendingu pjonustu og er mikilvaegur pattur i pvi Pontun
hvort vidskiptavinurinn kaupi pjonustu aftur eda meeli med henni eda lasti
hana vid sina nanustu eda 6kunnuga i gegnum samfélagsmidla og adra Athending
midla. (Kotler & Keller, 2016)

Framleidsla
Framleidsla
bridji patturinn er uppsetning eda undirbdningur fyrir pjonustu og fjallar Djalfun
um hvad fyrirteekid gengur langt i pvi ad lata pjonustuna virka fyrir

s - Stodpjonusta

vidskiptavininn (Kotler & Keller, 2016).
pjalfun Vidhald
Fjordi patturinn snyr ad pjalfun vidskiptavina i pvi ad nota pjonustu, hvort

Skil / Endir

fyrirtekid fjarfesti i leidbeiningum og jafnvel bjédi upp & kennslu i

verslunum (Kotler & Keller, 2016). betta getur skipt miklu mali i &ngegju Mynd 4 - 7 Grunnpettir
N » e . gda og pjonustu -

vidskiptavina med pjénustu pvi vidskiptavinir alita oft ad vandamal sem  (Kotler & Keller, 2016)

koma upp séu fyrirteekinu sjalfu ad kenna og p6 vandamalid stafi af

vankunnattu vidskiptavinarins & pjonustu pa sé pad samt sem adur hlutverk fyrirtaekisins ad laga

vandamalid. Pvi getur pad verid badi leid til adgreiningar en lika falist sparnadur i aukinni

pjalfun vidskiptavina i notkun pjonustu (Kotler & Keller, 2016).

Stodpjoénusta
Fimmti patturinn er ad bjoda vidskiptavinum upp a4 namskeid og radgjof og pannig breikka pad

bjonustuframbod sem fyrirteekid bydur upp & (Kotler & Keller, 2016).

Vidhald

Sjotti patturinn er vidhald og vidgerdarpjonusta sem fyrirteekid getur bodid upp a en pad getur
verid sterk tekjulind fyrir fyrirteekid ad bjoda upp a slika pjonustu og byggir upp traust
vidskiptavinarins a pjonustupakkanum sem fyrirtaekid er ad selja (Kotler & Keller, 2016).
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Skil / Endir

Sjoundi patturinn tekur & skilum eda endi & pjonustusamningi og hvernig fyrirtekid getur
markad sér stefnu i pvi og par med adgreint sig fra 6drum fyrirteekjum. Kotler og Keller skipta
asteedum skila i tvo flokka: annars vegar skil vegna vandamala sem koma upp vegna galla i
bjonustu eda mistaka hja starfsmanni fyrirtaekisins eda vidskiptavini, hins vegar 6hjakvemileg
skil sem stafa af porf vidskiptavinarins ad profa pjonustu og sja hana virka i samremi vid
ventingar. Fyrirtekid getur komid i veg fyrir skil vegna galla med pvi ad bua til eda baeta
naverandi gedaprofunarkerfi sem notad er til pess ad meta pjonustuna adur en hun er seld. Pad
getur lika pjalfad starfsfolk i medhdondun og s6lu pjonustu og fjarfest i kennslu fyrir
vidskiptavininn i notkun pjonustu og par med komid i veg fyrir skil vegna galla eda mistaka.
Til pess ad minnka skil & pjonustu vegna bils & milli veentinga vidskiptavinarins og upplifunar
hans af henni pa parf fyrirteekid ad komast ad pvi hvad er ad valda pessu bili og vinna ad pvi ad
minnka pad og faekka par med skilum. (Kotler & Keller, 2016)

3.3. Pjonustustefna

Pjonustustefna er til grundvallar uppbyggingar & pjonustuframbodi fyrirtaekis og segir til um
framtidarsyn pess og er honnud til ad stydja vid ad markmid fyrirteekisins naist frekar. Vio
hénnun pjonustustefnu parf fyrirteekid ad taka mid af samkeppnisumhverfi og hvernig
fyrirteekid atlar ad greina sig fra samkeppnisadilum. pad parf ad hafa grunnhugmynd ad

bjonustu sem pad vill veita og hvada porf pad etlar ser ad uppfylla.

Fitzsimmons, Fitzsimmons og Bordoloj setja fram ramma sem hegt er ad hafa til hlidsjonar vid
hoénnun pjonustustefnu. Hann er settur hér fram i réttri rod: fyrst parf ad para saman markhopana
vid hugmynd ad pjonustu, svo parf stadsetning & markadi ad henta véldum markhépum,
bjénustugerd parf ad hanna med tilliti til stadsetningar og markhopa. Virdi pjonustunnar i huga
neytenda parf ad samrymast pvi sem & undan er komid dsamt pvi ad jafnveegi parf ad nd & milli
virdi pjonustu og kostnadar af henni fyrir fyrirteekid. Samrema parf afhendingu vid
bjonustustefnu og tryggja ad afhendingarkerfi pjonustu parf ad vera skyrt og taka mid af pvi

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

3.3.1. Markhopar

Markhdpar eru peir neytendur sem fyrirtaekid etlar ad leggja aherslu @ ad markadssetja voru og
pjonustu sina fyrir og pjonusta parf ad taka mid af porfum peirra ef fyrirteekid etlar ad afla sér
vidskiptavina ar markhdpunum. Til pess ad finna Ut hvada markhopum varan eda pjonustan

sem fyrirteekid bidur upp a hentar best pa parf ad hluta markadinn nidur i markhdpa, hvort

22



heldur sem st markadshlutun er byggd & stadsetningu eda einkennum. Svo parf ad greina parfir
hvers markhops fyrir sig og athuga hversu vel peim porfum er sinnt af samkeppnisadilum og
hvada samkeppnisadilar pad eru. Athuga parf hvort tveir eda fleiri markhdpar hafi sameiginleg
einkenni og pannig feer fyrirteekid teekifeeri @ ad hofoa til fleiri en eins markhops sem eykur
likurnar & ad fleiri verdi ad vidskiptavinum fyrirteekisins (Fitzsimmons, Fitzsimmons, &
Bordoloj, 2014).

3.3.2. Stadsetning
pegar markhoparnir eru fundir pa parf ad stadsetja pjonustu og vorur fyrirtekisins gangvart
neytandanum, hversu vel niverandi pjonustugerd hentar vidskomandi markhépum og hvar vérur

0g pjénusta samkeppnisadila eru stadsettar (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

3.3.3. bjonustugerd

Vid hénnun pjonustugerdar parf ad taka mid af pérfum peirra vidskiptavina sem pjonusta & ad
uppfylla og setja fram lysingu & pvi hvernig peim er matt og hvernig pjonustan litur ut fyrir
vidkomandi markhop sem fyrirtaekid @tlar ad markadssetja pjonustu fyrir. imynd pjonustu og
vorumerkisins gegnir lykilhlutverki pegar horft er til liftima voru og pjonustu og fyrirtekid parf
ad passa ad pjonustugerdin sé honnud med pad i huga (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj,
2014).

3.3.4. Jafnveegi & milli virdi pjonustu og kostnadar

Fyrirteeki parf ad taka tillit til kostnadar af veittri pjoénustu pegar pad hannar pjonustustefnu sina
og jafnveegi parf ad nast & milli veittrar pjonustu og kostnadar af henni. Sem deemi parf ad skoda
hvort pad svari kostnadi ad vidhalda vidskiptasambandi sem mikill kostnadur er af eda ekki

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

3.3.5. Framkveemd og utfeersla pjonustustefnu.

Pegar fyrirteekid hugar ad Gtfaerslu pjonustustefnu og hvernig pad atlar ad framkveema hana pa
parf ad finna Ut hvada peetti parf ad leggja mesta aherslu @ med tilliti til markhopa og
pjénustuhdnnunar (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Ef pad vantar sampattingu
par & milli pA myndast bil & milli badi veentingar um pjénustu og upplifunar & henni hja
vidskiptavinum og bil a milli pjonustugerdar og veittrar pjonustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner,
2016). Fyrirtekio parf ad finna ut hvernig pad etlar ad til deemis fa starfsmenn til pess ad sinna
sinu hlutverki i sképun pjonustuvidburdar samkvaemt pjonustustefnu, hvort sem pad er gert med
skyrum verklagsferlum, hvatakerfi eda 6drum leidum (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj,
2014).
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3.3.6. Samraeming stefnu og afhendingarkerfi pjonustu
Ad lokum parf hlutverk og 4byrgd starfsmanna ad liggja skyrt fyrir, verklagsferlar purfa ad vera
skyrir og adgengilegir og ad starfsmenn hafi teki og tdl til pess ad geta sinnt starfi sinu

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

3.4. bjonustusveedi

Pjonustusveedi (e. Servicescape) er umhverfid par sem pjénustan er veitt og a ad vera honnud
med tilliti til gildandi pjonustustefnu eda, ef um part af hénnun nyrrar pjénustustefnu er ad
reeda, ad taka tillit til annarra patta pjonustustefnunnar sem verid er ad hanna og stydjast vid pa
imynd og skilabod sem fyrirtekido vill koma a framferi. (Fitzsimmons, Fitzsimmons, &
Bordoloj, 2014)

Samkveemt upprunarlega médelinu sem M.J. Bitner setti fram pa inniheldur pjonustusvedi prja

umhverfislega peetti. (Gronroos, 2013)

e Umhverfisskilyrdi, til demis:
o Hitastig & pjonustusveedinu, hvort & ad vera heitt eda kalt?
o Gedi loftsins, til demis a matsélustad hvort pad sé prifid reglulega, er opid inn
i eldhas svo gestir finni matarlyktina.
o Umhverfishljdo, er létt tonlist i pjonustusveedinu?
e Rymi og virkni, til deemis:
o Honnun rymisins.
o Teki og tol i ryminu.
o Husgdgn sem eru eda eru ekki i ryminu.
e Skilti, takn og skrautmunir, til demis:
o Skilti par sem kemur fram ad reykingar séu bannadar.
o Takn par sem einhver dkvedin imynd er sett fram.

o Skrautmunir (Gronroos, 2013).

Saman byr petta til heilsteett rymi sem & ad hafa ahrif & og kalla fram akvedin vidbrogd hja baedi

vidskiptavininum og starfsfolki. Vidbrdgdin sem leitast er eftir ad kalla fram eru:

e Innri vidbrdgo:
o Vitsmunaleg vidbrogd eins og tru vidskiptavina & akvedinni voru, hvernig peir
flokka hana og hvada merkingu huan hefur fyrir vidskiptavininn.

o Tilfinningalegum vidbrégdum eins og skap og vidhorf.
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o Lifedlisfredilegum vidbrogdum til demis hreyfingu, paegindum eda
Opaegindum.
e Hegdun:
o Félagsleg samskipti & milli starfsfolks og vidskiptavina. (Gronroos, 2013)

Meginmarkmid modelsins sem Bitner setti fram sndast um félagsleg samskipti og pad bydur
fram tvo valmoguleika, ad nalgast pjonustu og neyta hennar eda feela vidskiptavininn i burtu.
Helsta gagnrynin & petta model er ad pad sé of vélrent og hamli eda hvetji ekki naegjanlega til

félagslegra samskipta. (Gronroos, 2013)

I endurhénnudu maddeli L. Sandbacka, sja Mynd 5, pa er hluti af umhverfinu settur fram sem
félagsleg midstdd par sem vidskiptavinir og starfsfolk hittast og skapa pjonustuna saman.
Vidskiptavinurinn og starfsmadurinn eru pvi hluti af pjonustusveedinu med pvi ad vera a
stadnum og med hegdun sinni, a sama tima hefur umhverfid i pjonustusvedinu ahrif a
vidskiptavininn og starfsmanninn og hvada upplifun & geedum pjonustu hver um sig hefur eftir

vidskiptin.

HEGDUN
VIDSKIPTAVINS
-nalgast
-fordast

PERSONULEG REYHSLA
-fyrri reynsla —_—
-imynd fyrirtaekis
~fyrirfram dkvedin
hegdun

Widskiptavinur

T

bETTIR I UMHWERFI INHRI VIDEROGE | A
-umhverfisskilyrai -vitsmunalag Upplifun I‘;!I‘L[“;ERKU” |—|Ill}g;%|'[[§JU{I)JIjTJST U\I
-Rymi og virkni -tilfinningalag = bjonustusvaedis —_Iﬁ(:ﬁ:g 11 |
-skilti, takn og -lifedlisfr=dileg 9

skrautmunir 1 \\ -P_}’
- -

Starfsmadur |—

HEGDUN
STARFSMANNS
STADBUNDID SAMHENGI | -nalgast
-personulegar -fordast
tilfinningar _—

——-félagslegur pattleiki

Mynd 5 — bjonustusvadi (Gronroos, 2013)

Endurhannada modelid bidur upp a fleiri moguleika til pess ad nalgast vidskiptavininn og skapa
jakveaeda upplifun par sem pad inniheldur personulega upplifun patttakanda og samskipti vid
umhverfid med pad ad markmidi ad auka pjonustugaedi og pad hentar pvi betur vid hénnun

pjonustusvaeda i dag (Gronroos, 2013).

Vid hénnun pjonustusveaeda pa méa ekki gleyma ad folk er mismunandi og pad sem hentar einum
hentar kannski ekki 6drum og hénnun pjonustusvaedis verdur ad taka tillit til pess. A medan
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einn hopur af vidskiptavinum vill borda & veitingastadnum pa vill annar hopur frekar taka

matinn med sér heim og borda hann par. Ad blanda badum hépunum saman getur haft neikvaed

neyslustill B

Heytandi A: -
neyslustill A ra
"‘-\._\_H-x.
F
b
e
Heytandi B:
eytandi e

e w

=, Y
#  bPjonusta A |
*, ;

Pjonustukerfi og
efnislegar avdlindir

Framlinustarfsfall:
Pjonustustill

y

—p  Djonusta B |

o

Mynd 6 — Fladi & pjonustusveaedi (Gronroos, 2013)

ahrif & upplifun beggja af veittri pjonustu, sja Mynd 6 (Gronroos, 2013). bvi parf ad hanna

bjonustusvaedi og pjénustuferla pannig ad hdparnir hafi sem minnst ahrif & hvorn annan til

deemis med pvi ad hafa sér bidrod og sér afgreidslukassa fyrir pa sem vilja taka matinn med

heim.
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3.5. bjonustupakkinn

Pegar fyrirteeki etlar ad setja nyja pjonustu & markad getur pad oft verid vandasamt ad lysa

vorunni par sem pjonusta er margbreytileg og hdd mérgum pattum eins og pjonustusveedi eda

pattakendum i skopun pjonustunnar. pPa getur verid gott fyrir pjonustustjora ad setja saman

bjonustupakka, sja Mynd 7, sem samanstendur af pjonustu, upplysingum og vorum sem veittar

eru i akvednu umhverfi eda umhverfum og bta saman til pjonustuupplifun sem hagt er ad selja

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

R —

Efnislagar
grunnstodir

Shoyr
avinningur

f J— \

| / ‘“\ '| |
[ Upplifun
L |—, bionustu
pplysingar /

|| \\ / Stodvarur |

Oljos
Avinningur

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

Pjonustupakki samanstendur af:

Efnislegum grunnstodum sem purfa ad vera til stadar svo haegt sé ad veita pessa tilteknu
bjonustu. Til demis purfa ad vera til simar, télvur, stélar, bord, hisnadi og fleira svo
pjonustufulltrdi i simaveri geti tekid simtal og veitt vidskiptavininum pjonustu.
Stadsetningin parf ad vera pannig ad hin sé adgengileg peim markhépum sem
bjonustupakkinn er hannadur fyrir og pjonustusvaedid parf ad vera i samraemi vid pa
bjonustu sem verid er ad bjoda.

Stodvorum til pess ad geta notad pjonustuna sem verid er ad bjoda upp & svo sem
netbeinir fyrir vidskiptavini fjarskiptafyrirtekis sem kaupa sér internet pjénustu eda
farsimi svo vidskiptavinir pess geti notad farsimapjonustu sem fjarskiptafyrirtaekio
bydur upp a.

Upplysingum fra annad hvort eda baedi pjonustuveitu eda vidskiptavini til pess ad haegt
sé ad veita hagkvema og skilvirka pjonustu. Sem demi um upplysingar fra
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pjonustuveitu eru leidbeiningar um pjonustunamer fyrir vidskiptavini ef pjonusta stenst
ekki veentingar.

e Skyr avinningur af pvi ad kaupa pennan pjonustupakka sem vidskiptavinurinn tekur
strax eftir um leid og pjonustan er mottekin eda fer fram.

e Oljos avinningur af pvi ad kaupa pennan pjonustupakka sem vidskiptavinurinn tekur
jafnvel ekki eftir en er til stadar, svo sem innbyggd ruslpostvorn i télvupostkerfi sem
fjarskiptafyrirteeki bydur vidskiptavinum sinum upp & eda pjonustuvidhorf starfsmanna
fyrirteekisins sem eru i beinum samskiptum vid vidskiptavini. (Fitzsimmons,
Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014)

3.6. Samantekt

[ pessum kafla var fjallad um ahrifavalda & vaentingar vidskiptavina til pjonustu og hugmyndir
pbeirra um &saettanlega pjonustu. Einnig var fjallad um sjoé grunnpeetti vid utfeerslu & pjénustu til
tryggja frekar gaedi &samt pvi ad auka virdi hennar. Skodad var hvad pjénustustefna er og rammi
eftir freedimennina Fitzsimmons, Fitzsimmons og Bordoloj um hénnun pjénustustefnu kynntur
sem gott er ad hafa til hlidsjonar vid honnun & pjonustustefnu. bjonustustefna er til grundvallar
a uppbyggingu & pjonustuframbodi fyrirteekis og segir til um hver framtidarsyn pess er i peim
malum. Jafnframt var hugtakid pjonustusveedi skodad en pad er umhverfid sem pjonusta er veitt
a og er hannad med tilliti til gildandi pjonustustefnu fyrirteekisins. Ad lokum var fjallad um
pjonustupakkann en hénnun pjonustu sem hegt er ad selja getur oft verid vandaséom. Vid
honnun hennar er oft naudsynlegt ad kortleggja alla peetti sem purfa ad vera til stadar svo haegt
sé ad upplifa pjénustuna med jakvaedum hatti.
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4. Gadi pjénustu

Sala og markadssetning & pjonustu er vandasom ad pvi leyti ad pjonusta sem slik er aldrei alveg
nakvaemlega eins i hvert einasta skipti sem hun er veitt. Hvert tilvik af pjonustu er veitt af
adilum sem allir geta att misjafna daga og jafnframt geta vidskiptavinir haft ad baki neikveeda
upplifun af sambeerilegri pjonustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

4.1. Fimm pétta kerfi Wilsons, Zeithaml og Bitner

Til er mddel sem kallad er bil i gedum pjonustu (e. Gaps model of service quality) sem er
hannad til pess ad hjalpa til vid ad bua til yfirsyn yfir hvad veldur mismuni & veentingum
vidskiptavina til pjonustu og sjalfrar upplifunarinnar & henni, sja Mynd 8 (Wilson, Zeithaml, &
Bitner, 2016).

Shortur & upphsingum um vzntingsr
villskiptawvinag - Bil 1

Réng pjonustuhdnnun of staflar - Bil 2

Frambwvamd |pjonustu =kki i
samirzmi v pjonustuhdnnun - Bil 3

Bil & milli pjonustuloforda o
framiovaemd pjonustu - Bil 4

Vant pjonusta @ moti
upplifun & pjgnustu - Bil 5

Mynd 8 — Fimm patta kerfi (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016)
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Modelid samanstendur af fjorum pattum hja pjonustufyrirteeki sem allir hafa ahrif a fimmta
pattinn i modelinu sem er bilid & milli veentinga vidskiptavinarins til pjonustu og upplifunar
hans & henni (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

4.1.1. Bil eitt

Fyrsta bilid er pegar pjonustustjorinn eda fyrirteekid veit ekki hvada veentingar
vidskiptavinurinn er med til pjonustunnar. Margar astedur geta verid fyrir pvi svo sem rong
pjonustuhénnun hja pjonustustjora, litil eda engin samskipti milli fyrirteekis og vidskiptavinar
og ad ekkert kerfi sé til stadar fyrir framlinu starfsmenn til ad koma upplysingum fra
vidskiptavinum & framfeeri til peirra sem sja um hénnun og markadssetningu pjonustunnar.
Einnig getur fyrirteekjamenning sem til stadar er i fyrirteekinu &tt patt i pvi ad engin hvatning sé
til stadar fyrir starfsfolk ad koma afram kvortunum og abendingum fra vidskiptavinum til
yfirmanna. Almennir starfsmenn hafa kannski ekki umbod til pess ad bregdast sjalfir vid
bessum abendingum og upplysingarnar fara ekki lengra. Til pess ad bregdast vid pessu bili pa
parf fyrirtekid ad prda hja sér formlegar adferdir vid ad finna Ut hvada veentingar vidskiptavinir
hafa til pjonustunnar en samhlida pvi pa parf ad koma upp og préa kerfi fyrir upplysingaséfnun
fra framlinustarfsfolki sem pjonustustjorar og markadsstjori geta nytt sér vid endurhénnun og
préun nyrrar pjonustu. Jafnframt skiptir miklu mali ad starfsfolk hafi umbod til pess ad takast
a vid vandamal sem geta komid upp. Komi til pjénustufalls eda bils & milli ventinga og
upplifunar a pjénustu er timinn lykilatridi i pvi ad minnka bilid og koma i veg fyrir brottfall og
neikvaeda umfjollun (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

4.1.2. Bil tvd

Annad bilid snyr ad pvi pegar hdnnun & pjonustu og gedastddlum taka ekki mid af veentingum
vidskiptavina til geeda pjonustunnar. Margt getur att patt i pvi ad skapa petta bil eins og vantrd
bjonustustjéra eda yfirmanna & pvi ad haegt sé ad hanna gaedastadla sem haegt sé ad nota til ad
meta og tryggja gaedi pjonustu sem fyrirtaekid veitir pvi hin sé svo flokin. Onnur mistok sem
bjonustufyrirtaeki gera, sem ytir undir vantra yfirmanna a moguleikum & hénnun geedastadla, er
ad reyna koma med a markad pjonustu sem a ad henta 6llum markh6épum. Skortur a
geedastddlum og rong pjonustuhdénnun veldur pvi ad skortur er a samhaefni a milli starfsfolks
sem sér um ad veita pjonustuna sem sidan veldur pvi ad pjonustan sem vidskiptavinir fa er

mismunandi & milli pjénustuatvika. (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016)
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4.1.3. Bil prju
Pridja bilid er pegar pjonustan sem fyrirteekid veitir vidskiptavininum er ekki i samreemi vid
bjonustuhdnnun og geedastadla. Margt getur ordid til pess ad skapa petta bil og hér er snert &

nokkrum peirra.

Vegna skorts & upplysingum um edli pjonustu og hlutverki vidskiptavinarins i sképun peirrar
bjonustu pa getur vidskiptavinurinn haft neikvaed ahrif & sképun hennar og fyrir vikid pa verdur
upplifun hans af pjonustunni neikvaed. Vidskiptavinir geta lika haft neikvaed ahrif a hver annan
en pad getur gerst pegar pjénusta og pjonustusveedi sem hannad er fyrir einn markhop er notad
samtimis fyrir annan markhop med adrar parfir og vaentingar. Mikilvaegt er ad standa vel ad
raoningu starfsmanna til ad starfsfolk hafi pekkingu og getu til ad sinna starfinu sem ragio er i.
Jafnframt er mikilvaegt ad parfagreining og skyrt hlutverk sé til stadar fyrir starfid til ad tryggja
frekar jakveeda upplifun a pjénustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

pad parf ad huga ad pvi hvernig arangur starfsfolks er metinn og mogulega innleida videigandi
hvatakerfi. Ef illa er stadid ad innleidingu & frammistddumalingum eda pad yfirhofud ekki gert
ba getur pad haft neikvaed ahrif & frammistoou starfsfolks. Mikilveegt er ad starfsfolk hafi
videigandi umbod til pess ad takast & vid fravik i pjonustu og geti leyst Gr peim farsallega sjalft
med eigin démgreind. Ef starfsfolk hefur ekki umbod til pess ad takast & vid fravik i pjénustu
og engir videigandi ferlar eru til stadar til pess ad koma kvértunum vidskiptavina a framfeeri til
yfirmanna, pa eru pad skyr merki um ad kerfid sem & ad takast & vid pjonustufall er ekki til
stadar eda gallad (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

4.1.4. Bil fjogur
Bil fjogur snyr ad upplysingafleedi eda skort & pvi, baedi innan fyrirtekisins og fra fyrirteki til
vidskiptavinar sem getur valdid pvi ad litil sem engin vantingastjornun er til stadar og
vidskiptavinir kaupa pjénustuna & rongum forsendum mead tilheyrandi éanagju. Pad eru nokkrir
pbeettir sem vert er ad skoda i pessu samhengi og péa sérstaklega ad parna kemur frammistada
margra deilda eda svida innan fyrirteekisins ad pvi ad skapa petta bil. Demi um einkenni sem
geta verid til stadar i pessu sambandi veeri ef sdlusvid fyrirteekis hefdi rangar upplysingar um
voruna eda ad hvatakerfid hja peim veeri byggt pannig upp ad pad verdlaunadi sélu en teeki ekki
tillit til pess hvad gerist eftir s6luna, pa geeti pad leitt til pess ad solufolk yfirseldi voruna og/eda
bjonustuna. Annad deemi veeri pattur markadssvidsins i pessu bili en ef peir hefdu rangar
upplysingar eda litinn skilning & pjonustunni, pa geeti pad leitt af sér ranga markadssetningu
sem myndi i framhaldinu leida til pess ad neytendur sem brygdust vid henni hefou samband vid
fyrirtaekid a rongum forsendum en sidan yrou veentingar peirra um upplifun pjonustu allt adrar
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i raun. bridja deemid veeri pattur pjonustusvidsins ef pad hefdi ekki pekkingu eda skilning &
vorunni og geeti pvi ekki sinnt neegjanlega vel peim vidskiptavinum sem hefdu samband, hvort
sem pad veeri ut af upplysingum um pjonustuna eda vegna vandamala sem komid geetu upp.
(Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016)

4.1.5. Bil fimm
Allt hefur petta ahrif & bil fimm sem er bilid & milli veentinga vidskiptavinarins til pjénustu og
raunverulegri upplifun hans a henni. Framangreind bil, fra eitt til fjogur hafa 61l ahrif & petta bil

eins og sjad ma a Mynd 9.
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Upplifun &
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bjonustuhonnun og stadlar bygagt
a porfum vidskiptavina

S

Skynjun fyrirtaekis 4
vantingum vidskiptavina

Upplysingagjaf til
vidskiptavina

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

Oft getur verid erfitt ad koma auga & ad mismuninn a vaentingum vidskiptavina til pjonustu og
sjalfrar upplifunarinnar & henni. I pvi sambandi er mikilveegt ad meta pjonustuna i bilum eitt til
fjogur. Verid geeti ad enginn einn adili i fyrirteekinu sé med yfirsyn yfir alla paetti fyrirtaekisins
og fyrirteekjamenningin sem slik bjodi kannski ekki upp & pad. I storu fyrirtaeki eda samsteypu
pa er hvert og eitt svid jafnvel rekid sem sjalfsteed eining og framkvaemdastjorar peirra med
mismunandi aherslur & ad hverju eigi ad einbeita sér. Slikt fyrirkomulag & stjornunarumhverfi
fyrirteekja flokkast til ,,Sil6 menningar en hin lysir sér pannig ad einingar innan fyrirtekisins
lita & sig sem ser rekstrareiningar og einbeita ser nar eingdngu ad eigin markmidum en ekki

markmidum fyrirteekisins i heild (Investopedia, 2016). Pessi menning dregur ar
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upplysingafledi innan fyrirteekisins, skilvirkni i pjonustuferlum og pvi ad markmid
fyrirteekisins naist. Mikilveegt er ad pjonustufyrirteeki reyni ad spyrna vid pvi ad silé menning
myndist i fyrirteekinu til ad tryggja frekar gaedi og ferli pjonustunnar. Ein leidin til pess ad meta
bil fimm veeri til deemis ad horfa a télur fra nokkrum svidum og sja stéru myndina. Ef gogn fra
sOlusvidi syna fram & mikla s6lu, gogn fra fjarmalasvidi syna ekki fram & auknar tekjur eda
jafnvel leekkun & tekjum og haekkun rekstrarkostnadars og gogn fra pjonustusvidi syna fram &
aukningu pjonustusimtala pa er pad skyrt merki um ad ferlid geeti verid brotid. Onnur leid veeri

ad gera serstaka skodun a ferli pjonustu pvert i gegnum fyrirtekid, at fra bilunum fjorum.

I pvi sambandi hafa pjonustustjorar ymis verkferi til pess ad greina gaedi pjonustu og komast
ad einhverju leyti ad pvi hvada veentingar vidskiptavinir hafa til pjonustunnar sem fyrirteekid er
ad veita eda atlar ad setja i solu. Pau eru ekki an galla en geta gefid pjonustustjéranum

visbendingar um hvort pad sé vandamal og hvad pad geeti verid.

4.2. Maling & geedum pjonustu

Fyrirteeki hafa ymis verkfeeri til pess ad mala gaedi pjonustu en pad getur verid erfitt pvi
bjonusta hefur akvedin einkenni svo sem ad hin er 6apreifanleg og hennar er neytt 4 sama tima
0g han er skopud. bjénusta er misleit i edli sinu pvi afurd pjénustuvidburdar reedst af umhverfi
0g patttakendum hverju sinni en krefst pé patttoku vidskiptavinarins til pess ad haegt sé ad skapa
hana. Malingar & gedum pjonustu einkennast pvi mikid af pvi hvernig vidskiptavinurinn
upplifir hana og hvort hin sé i samraemi vid ventingar sem hann hefur gert til hennar fyrirfram
(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Hér & eftir er umfjéllun um vidurkenndar

adferdir til ad mela pjonustugeaedi og pau rynd med kostum og géllum.

4.2.1. SERVQUAL

SERVQUAL er mealiteeki & pjonustu sem pjénustustjorar geta notad til pess ad mala fimm
viddir pjonustu og var proad af Valarie Zeithaml, A. Parasuraman og Berry L. Leonard i
rannsoknum peirra & geedum pjonustu upp ar 1983. Nidurstddur rannsdkna peirra benti til pess
ad heaegt veeri ad skipta gaedum pjonustu nidur i tiu viddir, sjad Mynd 10, sem pau notudu til pess
ad bua til upphaflega SERVQUAL malitekid. Pad var notad til pess ad meta heilsteett gaedi
bjonustu hja fyrirteekjum og par med gefa fyrirteekinu upplysingar sem pad geeti svo notad til

pess ad beeta geedi pjonustu (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990).
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Mynd 10 — Gaedaviddir pjénustu (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990)

Vid frekari vinnslu & maeliteekinu pa kom i 1jés mikil samtenging & milli margra vidda sem pau
settu fram i upphaflegu utgafunni. Ef ein pjonustuvidd skoradi hatt pa var 6nnur sem skoradi
hatt lika. A Mynd 11 ma sja upphaflegu tiu gaedaviddir pjonustu og hvernig peer tengjast vid
endurbeettu Gtgafuna af SERVQUAL par sem gadaviddirnar eru ordnar fimm. (Zeithaml,
Parasuraman, & Berry, 1990)

34



Tiu upphaflegu
bjénustuviddirnar ﬂbrelfanlelkl Traust Vidbragdsflytir Tryaging Samkennd

rotonets ?/'.,
- %/ _______________

Vidbragdsflytir

R '.r A
b 4 L--.”.-...‘-ﬂ:l.r"d.‘_._._..-..
Ve

A
! I }"*’,ﬂ

Geta

| f A
| Kurteisi | o
/
Traverdulaiki | ra.—"'_rz
Oryogi ."H
.f.':w‘.

Adgangur

Samskipti

N
R

Ad skilja vidskiptavininn
|
{ |
Mynd 11 — Gaedaviddir pjénustu (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990)

Fyrsta viddin i maeliteekinu snyr ad pvi hvort vidskiptavinur meti pad sem svo ad pjonustan sé
areidanleg og nakveem. Onnur viddin snyr ad pvi hvort starfsfolk sem veitir pjonustuna hafi til
bess vilja ad adstoda vidskiptavininn og hversu langan tima pad tekur frd pvi ad
vidskiptavinurinn bidur um adstod og pangad til hann fer hana. Pridja viddin er hvort
starfsfolkid sem veitir pjonustuna sé traustvekjandi og hafi pekkingu og getu til pess ad
framkvaema pjonustuna. Fjérda viddin snyr ad pvi hvort starfsfolkid geti sett sig i spor
vidskiptavina og veitt peim personulega pjonustu. Fimmta viddin snyr ad tliti

bjonustusvaedisins og peirra sem starfa innan pess. (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990)

SERVQUAL er eitt af mérgum verkfaeerum sem pjonustustjéri getur notad til pess ad komast ad
muninum milli peirra vaentinga sem vidskiptavinur hefur um &kvedna pjénustu og sjalfrar
upplifunar hans & henni. Hafa verdur p6 i huga ad pad & mismunandi vel vid eftir pvi hvada
bjonustu er verid ad meta og i sumum tilvikum eiga ein eda fleiri viddir ekki vid. (Wilson,
Zeithaml, & Bitner, 2016)

SERVQUAL er umdeilt verkfeeri pvi sumar rannséknir hafa synt fram & ad pessar fimm
gaeedaviddir hafi ekki fundist & medan adrar syna fram & ad peer séu til. Onnur gagnryni &
SERVQUAL verkfeerid sem Gronroos nefnir er pripeett, ad veentingar til pjonustunnar er oftast
meeld eftir ad pjonustuvidburdurinn hefur att sér stad og pvi hefur upplifun vidskiptavinarins

begar haft ahrif & veentingarnar sem hann gerdi til pjonustunnar. Ef vaentingar til pjénustu eru
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meeldar fyrir pjonustuvidburdinn pa parf pad ekkert endilega ad vera peer vaentingar sem
vidskiptavinurinn mun bera upplifun sina saman vid. Ad endingu nefnir hann ad reynsla er
upplifun einstaklingsins & veruleikanum og inn i peirri upplifun eru fyrri veentingar
einstaklingsins og pvi eru vaentingar vidskiptavinarins til &kvedinnar pjonustu meaeldar tvisvar

ef meelt er baedi veentingar fyrirfram og upplifun hans & pjonustunni. (Gronroos, 2013)

Arid 1992 pa settu JJ. Cronin og SA. Taylor fram pa kenningu ad meeling & upplifun pjénustu
geefi skyrari mynd & geedum pjonustu heldur meeling og samanburdur a veentingum og upplifun.
[ rannsokn sinni bjuggu pau til meelikvarda sem pau kélludu SERVPERF sem er malikvardi
eingdngu byggdur & upplifun vidskiptavinarins & akvedinni pjénustu en tekur ekki tillit til
veentinga sem vidskiptavinir gerdu til pjonustunnar. bessi rannsokn var svo endurtekin og
stadfest af Brady, Cronin og Brand sem birtu nidurstédur sinar i Journal of Business Research.
(Brady, Cronin, & Brand, 2002)

4.2.2. bjénustuganga

Pjonustuganga (e. Walkthrough audit) er hagnytt verkfeeri fyrir pjonustustjora til pess ad komast
ad muninum & milli pess hvernig vidskiptavinir og starfsfolk meta virkni pjonustukerfisins og
bjonustusvaedis. Oft verda heaegar breytingar yfir langan tima & pjonustusveedi og & pjonustu
starfsfolks sem pad sér ekki svo audveldlega pvi pad meetir til vinnu a pjénustusveedid a
hverjum degi. Utkoman verdur hins vegar augljos fyrir vidskiptavini sem meata kannski sjaldan
a pjénustusveedio eda jafnvel i fyrsta skipti og med reglulegu pjonustumati getur pjénustustjori
fylgst med proun & pjonustukerfinu yfir dkvedid timabil. Pjonustustjori getur svo fengid
starfsmenn og yfirmenn til pess ad framkvema sama pjonustumat og fengid pa
samanburdargdgn sem syna fram a heildarmyndina og muninn milli upplifunar vidskiptavina
og starfsfdlks & pjonustukerfinu og gaedum pess. Med pessum gégnum getur pjonustustjori svo
greint pjonustukerfid og gert videigandi breytingar eda lagferingar ef porf er a til pess ad
vidhalda gedum og virkni kerfisins. (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014)

Pjénustumat er i grunninn hannad pannig ad fyrst er buid til flaedirit yfir adgerdir og samskipti
vidskiptavinarins vid pjonustukerfid og pad svo notad sem grunnur fyrir peer stadhafingar sem
verda i pjénustumatinu. Vid hverja stadhafingu er svo fyrirfram akvednum malikvarda beitt
til pess ad mala vidhorf vidskiptavinarins til hennar. Mikilveegt er ad pjénustumatid innihaldi
allar fimm viddir pjonustupakkans til pess ad pjonustustjori fai gdégn um upplifun
vidskiptavinarins & 6llu pjonustukerfinu og fai par med heildarsyn yfir pjonustukerfié og hvad
purfi ad skoda betur. Oft er haegt ad baeta i pjonustumatid spurningum eins og hvar
vidskiptavinurinn frétti af pjonustu til pess ad komast ad virkni auglysinga sem fyrirteekid hefur
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keypt sér og par med gefid visbendingu um hvar sé gagnlegast ad auglysa nast. (Fitzsimmons,
Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014)

4.2.3. Brottfallskdnnun

Brottfallskannanir (e. Lost Customer Research) méa nota til pess ad finna Ut hvad vard pess
valdandi ad vidskiptavinur hetti i vidskiptum vid fyrirteki. baer geta badi tekid pad form ad
vera stuttar og hnitmidadar spurningar pegar vidskiptavinur segir upp pjonustu eda verid gerdar
eftir uppsdgn & samningi og pa spurdar itarlegri spurningar. Gégnin sem pjonustustjori fer ur
pessum kénnunum er haegt ad nota til pess ad bera kennsl & hvar i pjonustuferlinu vandamalid
er og gefur honum taekifeeri a ad laga pad og koma pannig i veg fyrir frekara brottfall. (Wilson,
Zeithaml, & Bitner, 2016)

4.2.4. Konnun eftir vidskipti

Annad ganglegt verkferi sem pjonustustjorar hafa er konnun eftir vidskipti (e. Exit Survey /
Post-Transaction Survey) en pad er stutt spurningakénnun sem gerd er strax eftir ad vidskipti
hafa att sér stad og tekur til anagju vidskiptavinarins til vidskiptanna og vidmots
starfsmannsins. Pessar kannanir eru hagnytar ad pvi leyti ad peer einskordast ekki eingéngu vid
0anaegda vidskiptavini heldur feer pjonustustjori upplysingar fr &neegdum vidskiptavinum lika.
Med pessum kénnunum getur pjonustustjori pvi borid kennsl & baedi pad sem er gott og lika pad
sem ma betur fara i pjénustuvidburdinum og nytt paer upplysingar vid frekari pjénustuhénnun.
(Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016)

4.2.5. Hulduheimséknir

Hulduheimsdknir (e. Mystery shopping) eru mikid notadar af pjonustufyrirteekjum til pess ad
meta upplifun & pjénustu fyrirteekjanna og profa virkni pjénustukerfisins sem pau hafa. Ferlid
er yfirleitt pannig ad fyrirtekid feer 6had radgjafafyrirteeki til pess ad framkvaema greininguna.
Radgjafafyrirtekio sendir starfsmenn sina i pjonustufyrirtaekid til pess ad kaupa pjonustu af pvi
og leggja mat a badi starfsfolk pjonustufyrirtekisins og virkni pjonustukerfisins i heild sinni
og skilar nidurstoounum svo til pjonustufyrirteekisins. Heegt er ad nota nidurstodur ar
hulduheimséknum i tengslum vid hvatakerfi fyrir starfsfolk til pess ad auka geedi pjonustunnar.
Einnig eru hulduheimsdknir hentugar til pess ad bera pjonustufyrirtekid saman vid énnur

bjonustufyrirteeki sem veita svipada pjonustu. (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016)

4.3. Gaedakerfi

Eins og med vorur pa er ekki haegt ad baeta gaedi pjonustu eftir ad han hefur verid skdpud og

pbvi er gott fyrir pjonustufyrirteeki ad koma sér upp stodludu geedakerfi til pess ad bda til ramma
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utan um hvernig hver pjonusta er veitt svo hun sé i samraemi vid pjonustuhénnun fyrirtaekisins.

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014)

Daemi um gadakerfi er Poka Yoke sem er gaedakerfi hannad til pess ad lagmarka haettuna a
villum sem pjonustuveitur og vidskiptavinir gera i samskiptum sin & milli. (Fitzsimmons,
Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014)

Pjénustuveitur

Villur sem pjonustuveitur gera eru flokkadar i prja flokka, verk, hegdun og apreifanlegar villur.
Til ad taka deemi um villu hja pjonustuveitanda pa er haegt ad nefna deemi um verk villu hja
fjarskiptafyrirteeki. En hin veeri sem daemi a pa leid ad teeknimadur léti vidskiptavini ekki alla
fa jafn langa kapla pegar hann Gtbyr sndru handa peim til ad tengja vid netbeinir. Til pess ad
bregdast vid pessu pa veri haegt ad lata teknimanninn hafa stadlada lengd af kapli sem a ad
snida til og setja svo upp hja vidskiptavininum. Med pessum hatti er pjonustan ordin samskonar

hja 6llum vidskiptavinum sem hann fer til.

Annad demi er vardar hegdun er pegar vidskiptavinur hringir i pjonustuverido med vandamal
sem parf ad leysa af sérfreedingi og pjonustufulltrainn skrair ekki nidur vandamalid sem leidir
til pess ad pad er ekki leyst. Leid til pess ad takast a vid pad er ad halda skyrslu um hvada
pbjonustufulltrdi tekur vid hvada simtali, setja skyrar vinnureglur um skrasetningu vandamala

vidskiptavinanna og fylgja peim eftir.

Abpreifanlegar villur eru til demis pegar teeknimenn sem fara heim til folks ad tengja binad eru
i slemum Kklednadi og syna mismunandi hegdun og vidskiptavinurinn fer pa upplifun af
fyrirteekinu ad pad veiti ekki fagmannlega pjonustu. Leid til ad laga pad er ad Utvega

teekniménnum vinnufatnad og pjalfa pa upp i réttri framkomu gagnvart vidskiptavinunum.
Vidskiptavinir

Villur sem vidskiptavinir gera samkvaemt Poka Yoke gaedakerfinu eru flokkadar i undirbdning,

pjonustuvidburdinum sjalfum og dtkomu. (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014)

Daemi um villur i undirbldningi er pegar vidskiptavinir skilja ekki hlutverk sitt i
bjonustuvidburdinum, koma ekki med naudsynleg gégn eins og simtaekid sem peir tla ad lata
gera vid eda hafa samband vid pjonustuver til pess ad kaupa voru i stad pess ad hringja i séluver
fjarskiptafyrirteekisins. Til pess ad koma til méts vid peer villur parf pjonustuveitan ad Gtskyra
hlutverk vidskiptavinarins i vidskiptunum, setja fram & skyran hatt hvada gdgn parf ad taka med

Sér og beina vidskiptavininum a rétta pjonustudeild.
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Daemi um villur i pjonustuvidburdinum sjalfum er ad vidskiptavinurinn fylgir ekki flaedi
vidburdsins, fer ekki eftir leidbeiningum og tjair parfir sinar ekki nzegjanlega vel. Pjonustuveita
leysir petta med pvi ad hafa skyrar og vel framsettar upplysingar um hvert fleedid er, fara yfir
leidbeiningar med vidskiptavininum og hafa akvedinn spurningalista til pess ad finna Gt parfir

vidskiptavina sinna.

Daemi um villur i Gtkomu er pegar vidskiptavinur laetur ekki vita af pvi pegar pjonustan hefur
brugadist, leera ekki af reynslu sinni og framkvaema ekki verk sem atti ad gerast eftir vidskiptin
sjalf. bjonustuveitan parf ad hafa leid til pess ad kanna kerfisbundid geedi pjonustunnar, hjalpa
vidskiptavinum ad lera af reynslunni med ad Utskyra vidskiptin og fylgja pvi eftir ad
vidskiptavinurinn framkveaemi verkid sem hann etladi ad gera eftir vidskiptin sjalf.

4.4. bjonustufall og pjonustubjorgun og afleidingar

pjonustufall er pegar pjonustan bregst og veentingum vidskiptavinar vardandi geedi, frambod
eda hrada pjonustunnar er ekki maett ad pad miklu leyti ad pad skapar verulega 6anagju hja
vidskiptavininum. Pad sem helst orsakar petta er pegar pjonusta sem vanalega er i bodi hja
fyrirteekinu er ekki faanleg, pegar pjonustan er hagari en vanalega og svo pegar pjonustan
uppfyllir ekki peer vaentingar sem vidskiptavinurinn gerir til hennar og er i 6samrami vid pa
gedastadla sem fyrirteekid setur um pjonustuna. (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj,
2014)

Dami um petta veeri pegar vidskiptavinur fjarskiptafyrirtaekis hringir i pjonustuver og tilkynnir
bilun & internet tengingu sinni. I simtalinu kaemi i 1jos ad ekki vaeri haegt ad leysa pessa akvednu
bilun nema med pvi ad senda simvirkja & stadinn til pess ad laga hana. I simtalinu veeri
vidskiptavininum lofad ad teeknimadur keemi til hans innan tveggja daga, enda pad i samraemi
vid yfirlysta pjonustustefnu fyrirteekisins. Eftir prja daga hringir vidskiptavinurinn aftur i
fjarskiptafyrirteekid og spyr af hverju teknimadurinn sé ekki buinn ad koma og laga bilunina.
pa keemi i 1jés ad pjonustufulltriinn sem ték upphaflega simtalid hafdi ekki skrad beidni um ad
senda teeknimann. Vid pessar adstedu hefur fyrirteekid val um pad hvort pad vill skrd nidur
beidni um teeknimann og lata vidskiptavininn fara aftur i r6dina og samanlagdur bidtimi verdi
ba a bilinu prir til fimm dagar og par med auka & pjonustufallid eda bregdast strax vid med pvi
ad senda teeknimann samdaegurs til vidskiptavinarins. Med pvi ad senda hann strax pa synir
fyrirteekid ad pad vidurkennir mistok sin og pad vilji leggja sig fram um ad vidhalda

vidskiptasambandinu vid vidskiptavininn.
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Hradi og gaedi vidobragda skiptir miklu mali pegar um pjonustufall er um ad raeda og fyrirtaekid
hefur skamman tima til pess ad bregdast vid. Mjog mismunandi hvernig vidskiptavinir bregdast
vid pjonustufalli eins og sjd m& & Mynd 12, en oftast koma vidbrogdin mjog fljott. (Wilson,
Zeithaml, & Bitner, 2016)

Pjonustufall
Dan=gja
|
Kwd ptun Ekki kvortun

| I. 1
T 1 Y Y

Kvbrtun til | hailyaett umtal Meikvatt umtal | Adgerd bridja

bjonustuvaitu -Intarnat adila
¥ T 1 ' ¥
Hzettir i Afeam i Haettir i Afram i
vidskiptum vidskiptum vidskiptum vidskiptum

Mynd 12 — bjénustufall (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016)

Ef ekkert er gert pa getur pad valdid skada & imynd fyrirteekisins medal annarra neytenda pvi
vidskiptavinur sem upplifir pjénustufall og feer i kjolfarid neikveed vidbrogd fra fyrirtekinu
segir um pad bil atjdn manns fra atvikinu. Hins vegar er pjonustufall lika teekifeeri fyrir
fyrirteekid til pess ad syna fram & ad pad se i stakk buid til pess ad taka farsellega & pjénustufalli,
laga pad sem for Urskeidis, beeta vidskiptavininum pjénustufallid og nota svo atvikid til pess ad
beeta pjonustuna hja sér og koma pannig i veg fyrir ad adrir vidskiptavinir lendi i pvi sama.
Vidskiptavinir sem upplifa jakveed vidbrogo fra fyrirteeki eftir ad hafa upplifad pjénustufall
segja um pad bil atta manns fra atvikinu og par med er komin g6é umsoégn um hvernig fyrirtekid
tekur & pjonustufalli. (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016)

pegar fyrirteeki vinnur pannig ur pjonustufalli ad pad synir samkennd med vidskiptavininum og
bidst afsokunar a pvi dsamt pvi ad laga pjonustuna fljott og 6rugglega pa getur ordid til
svokdllud pjénustupversteeda (e. Service Recovery Paradox) en pad er pegar vidskiptavinur
upplifir pjonustufall og fyrirteekid vinnur pad vel Gr pvi ad Utkoman verdur traustara
vidskiptasamband vid vidskiptavininn en adur. Allir geta gert mistok og flestir gera sér grein

fyrir pvi en pad skiptir 6llu mali fyrir pjonustufyrirteeki hvernig pau vinna dr mistokunum og ef
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pad er gert & sannfeerandi mata pa fa vidskiptavinir pess meira traust a fyrirteekinu en adur og

upplifa pad ad peir skipti mali fyrir fyrirteekid. (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014)

4.4.1 Pjonustubjorgun
Fyrirteki hafa ymsar adferdir til pess ad bregdast vid pjoénustufalli og framkvema
pjonustubjorgun til pess ad sporna vid pvi ad vidskiptavinurinn heetti i vidskiptum

(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

Ein adferdin er pegar fyrirteeki byggir vidbrdgd sin & edli og einkenni hvers atviks fyrir sig eda
svo kollud ,, Case by Case “ nalgun. Su nalgun hefur hins vegar pann galla ad peir vidskiptavinir
sem kvarta mest fa betri medferd heldur en peir sem kvarta minna (Fitzsimmons, Fitzsimmons,
& Bordoloj, 2014).

Onnur adferd er kerfisbundin nalgun (e. Systematic-response approach) en st nalgun stydst vid
fyrirfram akvedna ferla sem byggjast & vitneskju um kerfislega galla sem fyrirteekid hefur

fundid i pjonustukerfi sinu (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

pridja adferdin felur i sér ad fyrirteeki hefur strax samband vid vidskiptavininn vid pjonustufall
0og ma nota sem viobot vid kerfisbundna nalgun. Ef bilun kemur upp i banadi
fjarskiptafyrirteekis pa getur pad sent & vidskiptavini sina upplysingar um bilunina og aztladan

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

Fjorda aoferdin er ad fyrirtaeki liti @ kvartanir vidskiptavina sem audlind sem pad getur notad
til pess ad beta vidskiptasambandid vid pa med sanngjarni malsmedferd en einnig til pess ad
nyta upplysingar sem fast ar peim til pess ad beeta pjonustu vid alla adra vidskiptavini
(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

4.5. Samantekt

[ pessum kafla var fjallad um maodel eftir fredimennina Wilsons, Zeithaml og Bitner sem hagt
er ad nota til ad na yfirsyn yfir hvad veldur mismuni & vaentingum vidskiptavina til pjonustu og
sjalfrar upplifunarinnar & henni. Kynnt var mealiteekid SERVQUAL eftir fredimennina Valarie
Zeithaml, A. Parasuraman og Berry L. Leonard en malitekid er notad til pess ad mela
gedaviddir pjonustu. Einnig var fjallad um pjoénustumat en pad er hagnytt verkfaeri fyrir
bjonustustjéra til pess ad finna mun, ef hann er til stadar, & mati starfsmanna og vidskiptavina
a virkni pjonustukerfisins. Jafnframt var skodad hvad haegt er ad gera heetti vidskiptavinur i
vidskiptum. P& er haegt ad notast vid brotfallskdnnun svokallada og pannig finna Gt hvad hafdi
ahrif 4 ad vidskiptavinur dkvad ad heetta i vidskiptum. Vid lok vidskipta er jafnframt haegt ad
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skoda hver upplifun vidskiptavinar af pjonustuvidburdinum var med svokalladri ,,eftir vidskipti
konnun®“ en hun er hagnyt ad pvi ad leyti ad einskordast ekki eingdngu vid 6anzgda
vidskiptavini heldur lika anegda. Einnig var fjallad um hulduheimséknir sem gagnlegar eru til
ad meta og préfa upplifun & pjonustu og virkni pjonustukerfis. Fjallad var um naudsyn pess ad
hafa geedakerfi til ad tryggja frekar ad pjénusta sé i samraemi vid honnun hennar. Kynnt var til
sogunar Poka Yoke gedakerfid en pad er hannad til ad lagmarka heettu & villum i samskiptum
milli pjonustuveitanda og vidskiptavina. Ad lokum var kynnt hugtakio pjonustufall en pad er
begar pjonustan bregst algjorlega veentingum vidskiptavinarins. | pvi sambandi er hagt ad
notast vid adferdir kenndar vid pjonustubjorgun eins og ad taka kerfisbundna nalgun &

pjonustufoll og pannig samraema vidbrogd starfsfolks vid pjonustufalli.
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5. bjonustueinkenni fjarskiptafyrirtaekja a Islandi

[ pessum kafla er fredileg rannsokn & fyrirliggjandi gégnum um pjonustusvedi og
pjonustuframbod fjarskiptafyrirteekja & islandi. Farid er yfir pjonustuframbod hvers fyrirtaekis
fyrir sig og helsta pjonusta peirra skilgreind samkvemt flokkun sem freedimadurinn C.H.
Lovelock setti fram sem felur i sér ad pjonusta er skilgreind eftir adgerdum sem hun inniheldur
og mottakendum pjénustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

Pvi nast er rannsakad hvada pjonustueinkenni fjarskiptapjonusta inniheldur med tilliti til sex
grunneinkenni pjonustu sem samanstanda af patttoku vidskiptavinars i pjonustusképun, ad
pjonusta sé skopud & sama tima og hennar er neytt, ad tekifeeri til pjonustusképunar hafi
akvedin timaramma, ad hun sé i edli sinu misleit og ad kaup & henni feli i sér afnot en ekki
eignarétt (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). | framhaldi af pvi pa er pjonusta
fjarskiptafyrirteekja skodud med tilliti til fimm geedavidda pjonustu en pau samanstanda af
apreifanleika, trausti, vidbragdsflyti, tryggingu og samkennd (Zeithaml, Parasuraman, & Berry,
1990).

Einnig er farid yfir hvernig gedakerfi henti fjarskiptafyrirteekjum ut fra pjonustueinkennum og
geedaviddum fjarskiptapjénustu dsamt pvi ad skoda hvada nalgun fjarskiptafyrirteeki geta tekid
til ad bregdast vio pjonustufalli. Ad lokum er fundid Ut hvada meeliteki & gedum
fjarskiptapjonustu geeti hentad ad mati hofundar ut fra pjonustueinkennum og geedaviddum

fjarskiptapjénustu.

Til pess ad afmarka efni med skynsamlegum hetti sokum tima og lengd verkefnis pa var
akvedio ad notast vid upplysingar um markadshlutdeild & farsimaneti Ur tolfraediskyrslu Post-
0g  Fjarskiptastofnunar  um Farsimanet - Markadshlutdeild 2015
islenska  fjarskiptamarkadinn Adrir / Others
2015. bau fjarskiptafyrirtaeki 336/5 e

sem rannsoknin snyr ad eru pau Novs

sem voru med  sterstu Vodafone 34%
28%

markadshlutdeild a farsimaneti
arid 2015 eda samtals um 99% .

. . . Siminn
Fyrirteekin sem um radir eru 34%
Siminn, Nova, Vodafone og 365
Midlar, Sja nanar Mynd 13. Nova Siminn @ Vodafone 365 M@Adrir / Others

Mynd 13 Markadshlutdeild — Farsimanet 2015 (P6st og fjarskiptastofnun, 2015)

43



5.1 Siminn

Siminn starfar badi & einstaklings og fyrirteekjamarkadi og hefur mjoég breitt pjonustuframbod
asamt pvi ad bj6oa upp & mikid drval stodvara eins og farsima og aukahluti tengda peim. Siminn
er med pjonustusvaedi i prem sterstu verslunarmidstodvum Islands, Kringlu og Smaralind &
héfudborgarsvaedinu og & Glerartorgi @ Akureyri. Einnig hafa peir sér verslun fyrir fyrirteki i

hofudstodvum rirteekisins og eru med e ., . .
fy g Siminn - Pjonustueinkenni

umbodsmenn vidsvegar um landid asamt pvi ad

18
vera med pjonustuver og heimasiou. Verslanir _
Stadsetning
Simans eru opnar ad medaltali 59 tima & viku (Pjénustusvaedi)
16 - bjénustu beint
eda ad medaltali um 8,3 tima a dag, pjonustuver ad (Huga folks) -
. . . . pattakendur
beirra er opid 85 tima & viku eda ad medaltali (Vidskiptavinur
; B L. og starfsmadur)
12 tima a dag (Siminn, 2016). 14
Pegar pjonustuframbod Simans er skodad sja Stadsetning (Hja
. i o i vidskiptavini) -
Mynd 20 i vidauka, pa kemur i ljés ad pad ma  ** bjénustu beint
. ., . P ., ad (Huga folks) -
skipta pjonustu peirra i fjora flokka, sja Mynd . battakendur
(Vidskiptavinur
Sé& flokkur sem inniheldur sterstan hluta af e .
bjénustukerfi)
bjonustuframbodi Simans hefur pjonustu sem
. . L, . ., Stadsetning (Hja
skilgreind er sem oOapreifanleg pjonusta sem 3 vidskiptavini) -
. , . AN, Pjonustu beint
beint er ad huga folks. Helstu einkenni pjonustu 26 (Eignum
. . . folks) -
i pessum flokki er ad stadsetning ; battakendur
bjonustuvidburdar er hja vidskiptavini en ekki & g‘;‘as"'ptav'”“r
bjénustusvaedi Simans og patttakendur i bidnustukerfi)
. . . . .. 4 @ Stadsetning (Hja
vidburdinum eru vidskiptavinir 0g vidskiptavini) -
.z . A Pjénustu beint
bjonustukerfi Simans. 26 (Eignum
2 folks) -
par & eftir kemur flokkur sem samanstendur af pattakendur
(Vidskiptavinur
pjonustu sem skilgreind er sem dapreifanleg ‘ og starfsmadur)
0

bjonusta beint ad eignum folks. Helstu einkenni

pjonustu i pessum flokki er ad stadsetning

Mynd 14 pbjénustueinkenni Simans (Siminn, 2016)

pjonustuvidburdar er hja vidskiptavini en ekki a pjonustusvaedi Simans, patttakendur i vidburdi

eru vioskiptavinir og pjonustukerfi Simans.
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pridji flokkurinn samanstendur af pjonustu sem skilgreind er sem 6apreifanleg pjonusta sem
beinist ad huga fdlks. Helstu einkenni pjonustu er ad stadsetning pjonustuvidburdar er &

bjonustusvaedi Simans og patttakendur i vidburdinum eru vidskiptavinir og starfsmenn Simans.

Fjordi flokkur samanstendur af pjonustu sem er skilgreind sem apreifanleg pjonusta sem beinist
ad eignum folks. Helstu einkenni pjonustu er ad stadsetning pjonustuvidburdar er hja
vidskiptavini en ekki & pjonustusvedi Simans og patttakendur i pjonustuvidburdi eru

vidskiptavinir og starfsmenn Simans.

5.2 Vodafone

Vodafone starfar badi & einstaklings og fyrirtekjamarkadi og hefur alika breitt

pjénustuframbod og Siminn asamt pvi ad bjéda
Vodafone -

upp a urval stodvara eins og farsima og aukahluti bjénustueinkenni

tengda peim. VVodafone er meg, eins og Siminn,

bjonustusveaedi i bremur steerstu Stadsetning
. . L ; , (Pjénustusvaedi
verslunarmidstodvum Islands dsamt pvi ad vera ) - bjénustu
. . " . .. 12 beint ad (Huga
med verslun i hofudstodvum fyrirteekisins, folks) -
pattakendur

pjonustuver, heimasiou og net umbodsmanna (Vidskiptavinur

vidsvegar um landid. Verslanir Vodafone eru 1o og starfsmadur)

opnar ad medaltali 59 tima & viku eda ad
Stadsetning

medaltali um 8,3 tima & dag, pjonustuver peirra (Hj
: o , 8 K
er opid 76 tima & viku eda um 11 tima ad S

ad (Huga folks)

- pattakendur
6 (Vidskiptavinur
Pegar pjonustuframbod VVodafone er skodad, sja og

pjénustukerfi)

medaltali & dag (\Vodafone, 2016).

Mynd 20 i vidauka, pa kemur i 1jés ad pad ma

M Stadsetning

skipta pjonustu peirra i prja flokka, sja Mynd 15. ¢

(Hjd
vidskiptavini) -
Sa flokkur sem inniheldur sterstan hluta af Pj6nustu beint
. . . ad (Eignum
bjénustuframbodi VVodafone hefur pjénustu sem 2 folks) -
. . L, i ., battakendur
skilgreind er sem oOdapreifanleg pjonusta sem (Vidskiptavinur
. , . - . og
beinist ad huga folks. Helstu einkenni pjonustui biénustukerfi)

pessum flokki er ad stadsetning Vodafone
bjonustuvidburdar er hja vidskiptavini en ekki @ Mynd 15 bjonustueinkenni Vodafone (Vodafone, 2016)
bjonustusvaedi Vodafone og patttakendur i pjonustuvidburdinum eru vidskiptavinir og

bjonustukerfi VVodafone.
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par a eftir kemur flokkur sem samanstendur af pjonustu sem skilgreind er sem apreifanleg
pjonusta sem beinist ad eignum folks. Helstu einkenni pjonustu i pessum flokki er ad
stadsetning pjonustuvidburdar er hja vidskiptavini en ekki & pjonustusvaedi Vodafone og

patttakendur i pjonustuvidburdi eru vidskiptavinir og starfsmenn Vodafone.

prigji og seinasti flokkur pjonustu hja Vodafone inniheldur pjonustu sem skilgreind er sem
Oapreifanleg pjonusta sem beinist ad huga folks. Helstu einkenni pjonustu i pessum flokki er ad
stadsetning pjonustuvidburdar er a pjonustusvaedi Vodafone og patttakendur i pjonustuvidburdi

eru vioskiptavinir og starfsmenn VVodafone.

5.3 Nova

Nova starfar eins og Siminn og Vodafone & badi einstaklings og fyrirteekjamarkadi en er med
téluvert minna frambod pjonustu en bidur upp a samskonar urval stodvara eins og farsima og
aukahluti tengda peim. Nova er einnig med Nova - bjénustueinkenni
bjonustusvaedi i brem steerstu
verslunarmidstddvum  Islands,  Kringlunni,

Sméralind og & Glerértorgi, einnig hafa peir ¢
Stadsetning

verslun i hofudstoovum fyrirtekisins, a4 Selfossi, (Pjénustusvaedi
) - Pjénustu
pjonustuver og heimasiou. Nova er ekki med 5 beint ad (Huga
. L folks) -
umbodsmenn samkvemt fyrirliggjandi gégnum. pattakendur
. ) , ; 4 (Vidskiptavinur
Verslanir Nova eru opnar ad medaltali 59 tima a og

. . , , . starfsmadur)
viku eda ad medaltali um 8 tima a dag, pjonustuver
@ Stadsetning

peirra er opid 55 tima a viku eda 8 tima ad (Hjd
vidskiptavini) -
medaltali & dag (NOV&, 2016) Pjénustu beint
2 ad (Huga folks)

- battakendur
(Vidskiptavinur

20 i vidauka, pa kemur i ljés ad pad ma skipta ! e

pjénustukerfi)

Pegar pjonustuframbod Nova er skodad, sja Mynd

bjonustu peirra i tvo flokka, sja Mynd 16.

S& flokkur sem inniheldur sterstan hluta af Nova

pjonustuframbodi Nova hefur pjonustu sem Mynd 16 pjonustueinkenni Nova (Nova, 2016)
skilgreind er sem oOapreifanleg pjonusta sem beinist ad huga folks. Helstu einkenni pjonustu i
pessum flokki er ad stadsetning pjonustuvidburdar er hja vidskiptavini en ekki a pjonustusvaedi

Nova og patttakendur i pjonustuvidburdi eru vidskiptavinir og pjénustukerfi Nova.

par & eftir kemur flokkur sem samanstendur af pjonustu sem skilgreind er sem Gapreifanleg

bjonusta sem beinist ad huga félks. Helstu einkenni pjonustu i pessum flokki er ad stadsetning
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pjonustuvidburdar er a pjonustusveedi Nova og patttakendur i pjénustuvidburdi eru

vidskiptavinir og starfsmenn Nova.

5.4 365 Midlar

365 Midlar starfa eingdngu a einstaklingsmarkadi med svipad pjonustuframbod og Siminn og
Vodafone en pé minna. Peir bjéda ekki upp & kaup & stodvérum eins og hin prjd
fjarskiptafyrirteekin sem tekin eru fyrir i pessari 365 Midlar -

rannsokn. 365 Midlar eru med pjonustusveedi i bjédnustueinkenni
héfudstddvum fyrirteekisins dsamt pvi ad vera o

med pjénustuver og heimasidu. Verslun 365 Stadsetning

8 (Pjonustusvaedi)
Midla er opin 40 tima & viku eda 6 tima ad - Pjonustu beint
ad (Huga folks) -
medaltali & dag, pjonustuver peirra er opid 67 7 battakendur
(Vidskiptavinur
tima a viku eda 10 tima ad medaltali a dag (365 og starfsmadur)
: . 6
Midlar, 2016). Pbegar pjonustuframbod 365 Stadsetning (Hj4
Midla er skodad, sja Mynd 20 i vidauka, pa s vidskiptavini) -
Pjénustu beint
i lié 4 i To i i ad (Huga folks) -
kemur i ljos ad pad ma skipta pjonustu peirra i \ e e
brja flokka, Sja Mynd 17. (Vidskiptavinur
og
3 pjénustukerfi)

Sa flokkur sem inniheldur sterstan hluta S
@ Stadsetning (Hja

pjonustuframbods 365 Midla hefur pjonustu vigskiptavini) -
Pjénustu beint
sem skilgreind er sem o6apreifanleg pjonusta ad (Eignum
1 folks) -

(Vidskiptavinur
og starfsmadur)

sem beinist ad huga folks. Helstu einkenni ‘ ‘ battakendur
pjonustu i pessum flokki er ad stadsetning o

bjénustuvidburdar er hja vidskiptavinum en S5 Miglar
ekki 4 bjénustusvaeéi 365 Midla 0g bétttakendur Mynd 17 bjénustueinkenni 365 Midla (365 Midlar, 2016)

i pjénustuvidburdi eru vidskiptavinir og pjénustukerfi 365 Midla. .

par & eftir kemur flokkur sem samanstendur af pjonustu sem skilgreind er sem 6apreifanleg
bjonusta sem beinist ad huga folks. Helstu einkenni pjonustu i pessum flokki er ad stadsetning
bjonustuvidburdar er & pjonustusvedi 365 Midla og patttakendur i pjonustuvidburdi eru

vidskiptavinir og starfsmenn 365 Midla.

Pridji og seinasti flokkur pjonustu 365 Midla inniheldur pjonustu sem er skilgreind sem
apreifanleg pjonusta sem beinist ad eignum félks. Helstu einkenni pjonustu i pessum flokki er
ad stadsetning pjonustuvidburdar er hja vidskiptavinum en ekki a pjénustusvaedi 365 Midla og

pattakendur i pjonustuvidburdi eru vidskiptavinir og starfsmenn 365 Midla.
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5.5. Gaedaviddir fjarskiptapjonustu

Geaedaviddir pjénustu samanstanda af fimm viddum par sem fyrsta viddin snyr ad areidanleika
og ndkvaemni pjonustu, 6nnur ad vilja starfsfolks til ad legga sitt fram til pjonustuskdpunar og
bidtima, pridja snyr ad getu og pekkingu starfsfolks og hvort pjonustuframlag peirra sé
traustvekjandi, fjorda snyr ad pvi hvort starfsfolk geti synt samkennd med vidskiptavininum og
su fimmta snyr ad Gtliti pjonustusvaedis og peirra sem starfa innan pess (Zeithaml, Parasuraman,
& Berry, 1990).

begar pjonustueinkenni fjarskiptafyrirtaekja a Islandi eru skodud, sja Mynd 18 bjonustueinkenni
fjarskiptafyrirteekja & Islandi med tilliti bjénustueinkenni

til gedaviddanna fimm pa kemur i ljés Fjarskiptafyrirteekja & islandi

ad einungis einn flokkur af pjonustu 5o

hefur alla pa petti sem parf til pess ad

haegt sé ad nyta allar fimm gedaviddir = *° Stadsetning
(Pjonustusvaedi) -
til pess ad lysa gaedum pjoénustu. bjénustu beint ad
. .. ., , . . , 40 (Huga folks) -
Skilgreining pjonustu i peim flokki, hér battakendur

. . , , Vidskiptavinur o
eftir nefndur flokkur eitt, er ad hin sé ( ’ &

25 starfsmadur)
Oapreifanleg pjonusta sem beinist ad Stadsetning (Hj4
. . vidskiptavini) -
huga félks og helstu einkenni hennar er “ bjénustu beint ad
. ., . , (Huga folks) -
ad stadsetning pjonustuvidburdar er & battakendur
./ . . . .. (Vidskiptavinur og
pjonustusveedi fjarskiptafyrirteekisinsog . bisnustukerfi)
patttakendur eru vidskiptavinur og Stadsetning (Hja
vidskiptavini) -
starfsmadur 20 pjénustu beint ad
(Eignum folks) -
" y pattakendur
Flokkur tvé samanstendur af pjonustu . (Vidskiptavinur og
sem skilgreind er sem pjonusta sem bionustukerfi
.. , [ Stadsetning (Hja
beinist ad huga  fdlks 0g vidskiptavini) -
., . . 10 pjénustu beint ad
pjonustueinkenni eru ad (Eignum félks) -
. s . p . ., pattakendur
pjonustuvidburdur a sér stad hja . (Vidskiptavinur og
e . . tarfsmad
vidskiptavini og péatttakendur i honum starfsmadur)
eru vioskiptavinur og pjonustukerfi = o
. . . . R R Tntal .
vidkomandi fjarskiptafyrirteekis. Mynd 18 bjénustueinkenni fjarskiptafyrirtakja a Islandi

Einungis fyrsta geedavidd pjonustu & vid

pennan flokk par sem viddir tvo til fjogur krefjast framlags fra starfsmanni
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fjarskiptafyrirteekisins og s fimmta ad stadsetning pjonustuvidburdars sé a pjonustusvedi

fjarskiptafyrirteekisins.

Flokkur prji samanstendur af pjonustu sem skilgreind er sem 6apreifanleg pjonusta beinist ad
eignum félks og pjonustueinkenni eru ad pjonustuvidburdur & sér stad hja vidskiptavini og
patttakendur eru vidskiptavinur og pjonustukerfi vidkomandi fjarskiptafyrirtekis. Einungis
fyrsta geedavidd pjonustu a vid pennan flokk par sem viddir tvo til fjogur krefjast framlags fra
starfsmanni fjarskiptafyrirteekisins og st fimmta ad stadsetning pjonustuvidburdars sé a

bjonustusvaedi fjarskiptafyrirtaekisins.

Flokkur fjogur samanstendur af pjonustu sem skilgreind er sem apreifanleg pjonusta beinist ad
eignum folks og pjonustueinkenni eru ad pjonustuvidburdur a sér stad hja vidskiptavini og
patttakendur eru vidskiptavinur og starfsmadur vidkomandi fjarskiptafyrirtaekis. I pessu tilfelli
eiga fyrstu fjorar geedaviddirnar vid en par sem st fimmta krefst pess ad pjonustuvidburdur eigi
sér stad & pjonustusvaedi viokomandi fjarskiptafyrirtekis pa er ekki haegt ad notast vid hana til

ad meta geedi pjonustu.

5.5.1. Ahrifavaldar og bil & milli veentinga og upplifunar

Pegar pjonusta fjarskiptafyrirteekjanna er skodud pa ma sja ad sa fasti sem til stadar er i 6llum
fjorum flokkum fjarskiptapjonustu er patttaka vidskiptavinar en einnig kemur i ljos ad i 77%
tilvika er pad pjonustukerfi sem tekur patt i pjonustuvidburdinum fyrir hond
fjarskiptafyrirtaekisins. Ventingar vioskiptavina og mat & asattanlegri pjonustu er pvi mjog
opid fyrir ahrifum af virkni pjonustukerfisins og pvi er vert ad skoda pjonustuflokkana Gt fra
bili prja og fjogur i fimm pétta kerfi Wilsons, Zeithaml og Bitner, sja kafla 4.1. Fimm pétta
kerfi Wilsons, Zeithaml og BitnerEf framkvemd pjonustu er ekki i samremi vid
pjénustuhdnnun pa verdur bil & milli pjonustuloforda fyrirteekisins og framkvemd pjonustu
bess (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

I lysingu & pjonustu fjarskiptafyrirteekjanna fjogurra pa kemur fram beint pjonustuloford um
hvernig pjonustan eigi ad virka og ébein pjonustuloford i formi verdsetningar og geeda stodvoru
sem fylgir med (365 Midlar, 2016) (Nova, 2016) (Siminn, 2016) (Vodafone, 2016). Ef
fjarskiptafyrirtaeeki auglysir internet tengingu med tilteknum hrada pa byst vidskiptavinurinn vid
pvi ad fa auglystan hrada, sérstaklega ef pjonustan er verdsett haerra en hja samkeppnisadila
(Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016). Med tilliti til pess pa er mjog mikilvaegt ad pjonustukerfi
fjarskiptafyrirteekjanna sé areidanlegt ad pvi leyti ad pad sé avallt tilbuid ad taka patt i skdpun

bjonustu med vidskiptavini og ndkveem ad pvi leyti ad framlag pess sé i samraemi vid bein
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pjonustuloford fyrirteekisins. Ef virkni pjonustukerfis er &bdtavant og pad er ekki nagjanlega
nékvemt pa getur pad bent til pess ad vid honnun pess hafi ekki legid fyrir nagjanlegar
upplysingar um vantingar vidskiptavina med peim afleidingum ad bil verdur milli

bjonustuloforda fyrirtaekisins og framkvaemd pjonustu (Wilson, Zeithaml, & Bitner, 2016).

5.5.3. Gaedakerfi fyrir fjarskiptafyrirteeki

Pegar bil myndast & milli veentinga vidskiptavina til pjonustu og upplifunar & henni umfram pad
sem vidskiptavinur alitur vera aseettanlega pjonustu pa verdur pjonustufall (Wilson, Zeithaml,
& Bitner, 2016). bad geta verid margar astedur fyrir pvi ad petta bil skapist i
fjarskiptafyrirteekjum, svo sem vegna bils & milli framkveemdar pjénustu og pjonustuhénnunar.
Besta adferdin til pess ad taka & pjonustufalli er ad koma i veg fyrir ad bil myndist &dur en
pjonustufall verdur med stédludu gedakerfi sem byr til ramma utan um hvernig pjonusta
fjarskiptafyrirteekja er veitt svo hin sé i samraemi vid pjonustuhdnnun fyrirtekisins (Wilson,
Zeithaml, & Bitner, 2016).

[ pvi sambandi pa telur hofundur verkefnisins gaedakerfid Poka Yoke, sja kafla 4.3. Gaedakerfi
henta vel fyrir fjarskiptafyrirteeki. Kerfid snyst um ad setja geedastadla fyrir samskipti og
framkomu starfsmanna vid vidskiptavini. Einnig felur pad i sér ad samreema og setja gaedastadla
fyrir pad starf sem starfsmenn inna af hendi og ad lokum geadastadla um undirblning
vidskiptavina ad pjonustuvidburdi (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). | pvi
sambandi ma nefna eitt deemi par sem vidskiptavinir fjarskiptafyrirteekjanna hafa samband
vegna skammtima &hrifavalda eins og til deemis bilunar & internet pjonustu pa er porfin fyrir
teeknilega pjonustu meiri i skamman tima og vidskiptavinurinn gerir pvi meiri krofur &
fjarskiptafyrirteeki um vidbragdshrada teeknimanna og geedi vidgerdarpjonustu. pa skiptir mali
ad pad se til stadar i fyrirteekinu stodlud leid til pess ad takast & vid slik mal og kjarninn i Poka
Yoke snyr ad pvi ad setja geedastadla um verk sem unnin eru, hegdun starfsmanna og framkomu
starfsmanna annars vegar og hins vegar undirblning vidskiptavina ad pjonustuvidburdinum

sjalfum og Utkomu hans (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014).

Til vidbotar vid pad kerfi pa parf fjarskiptafyrirteeki ad hafa leidir til pess ad takast & vid
bjonustufall pegar pad myndast pratt fyrir ad stadlad geedakerfi sé til stadar. Nokkrar leidir eru
i bodi en med tilliti til pess ad pjonustukerfi fjarskiptafyrirtekis er patttakandi fyrir hond peirra
i 77% af peirri pjonustuskdpun sem fjarskiptafyrirteeki bjoda upp a pa telur héfundur verksins
ad ,.kerfisbundin nalgun‘ vera arangursrika valkostinn. S nalgun stydst vid fyrirfram akvedna
ferla sem byggjast & vitneskju um kerfislega galla sem fyrirteekid hefur fundid i pjonustukerfi
sinu (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Til vidbotar vid pad kerfi er gott fyrir
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fjarskiptafyrirteeki ad nyta sér pridja valkostinn, en hann felur i ser ad hafa samband vid
vidskiptavininn ad fyrra bragdi ef pjonustufall verdur (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj,
2014). Ad lokum er hollt fyrir hvada fyrirteeki sem er ad lita & kvartanir vidskiptavina sinna sem
audlind sem nyta ma til ad gera pjonustuna betri (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj,
2014).

5.5.4. Gaedi pjonustu meeld

Til pess ad heaegt sé ad mela gadi pjonustu fjarskiptafyrirtekja pa parf ad lita til
bjonustueinkenna fjarskiptapjonustu og hvada gaedaviddir eiga vid hana. | kafla 5.1. til 5.4. pa
var pjonusta fjarskiptafyrirteekja sem pessi rannsékn midast vid flokkud i fjora flokka og
pjonusta hvers flokks skilgreind og pjonustueinkenni fundin. I byrjun kafla 5.5. pa var farid yfir
geedaviddir sem eiga vid hvern flokk og byggir mat hofundar & nidurstédum ofangreindra kafla

vid hvada meelitaeki hentar best fyrir hvern flokk fyrir sig.

Su pjénusta sem flokkur eitt inniheldur er skilgreind sem 6apreifanleg pjonusta sem beinist ad
huga folks og helstu einkenni hennar er ad stadsetning pjénustuvidburdar er a pjonustusvaedi
fjarskiptafyrirtekisins og patttakendur eru vidskiptavinur og starfsmadur. Peer gedaviddir sem
eiga vid pjonustu i pessum flokki eru allar fimm gaedaviddir pjonustu. Hofundur verkefnisins
telur ad par sem allar geedaviddir pjonustu eiga vid flokk eitt pa sé meelitekio ,,SERVQUAL “
besta verkfzerid til pess ad maela pjonustu. Melitaeki petta gefur heildsteett mat Ut fra sjonarhorni
vidskiptavinarins a 6llum fimm geaedaviddum pjénustu og haegt er ad notast vido meeliteekid til
bess ad fa samanburdargdgn frd samkeppnisadilum med malingu & samberilegum flokki
bjonustu par (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990).

S pjonusta sem flokkur tvo inniheldur er skilgreind sem 6apreifanleg pjonusta sem beinist ad
huga folks og pjonustueinkenni eru ad pjonustuvidburdur & sér stad hja vidskiptavini og
pattakendur i honum eru vidskiptavinur og pjénustukerfi viokomandi fjarskiptafyrirtekis. par
sem einungis fyrsta gaedavidd pjénustu a vio pennan flokk af pjonustu pa telur héfundur
verkefnisins ad malitekid ,,pjonustuganga“ sé pad meliteki sem gefi sem nakvemasta
nidurstodu pvi meginhlutverk pess er ad mela mat vidskiptavinars & virkni pjonustukerfis
(Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Ljost er ad porf er & verulegri adldgun & pessu
meeliteeki par sem honnun & pvi midast vid ad pad sé notad a pjonustusveedi fyrirteekis. En
meeliteekid er samt sem adur i grunninn hannad pannig ad fyrst er buid til fledirit yfir adgerdir
og samskipti vidskiptavinarins vid pjonustukerfid og pad svo notad sem grunnur fyrir paer
stadhafingar sem eru i pjonustumatinu (Fitzsimmons, Fitzsimmons, & Bordoloj, 2014). Taka
pyrfti grunnhénnun meelitaekisins og varpa pvi yfir & fjarskiptapjonustu i flokki 2 en gera rad
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fyrir pvi ad pjonusta veri meld hja vidskiptavini en ekki a pjonustusveedi

fjarskiptafyrirteekisins.

Su pjonusta sem flokkur prju inniheldur er skilgreind sem 6apreifanleg pjonusta sem beinist ad
eignum folks og pjonustueinkennin eru ad pjonustuvidburdur & sér stad hja vidskiptavini og
patttakendur eru vidskiptavinur og pjonustukerfi viokomandi fjarskiptafyrirtekis. par sem
einungis fyrsta geedavidd pjonustu a vid pennan flokk af pjonustu pa telur héfundur verksins ad
meeliteekid Pjonustuganga sé einnig pad maeliteeki sem gefi nakveemasta nidurstodu fyrir flokk

pbrjd. Samskonar adlogun a maeliteekinu er porf a i flokki prju eins og i flokki tvo.

SU pjonusta sem flokkur fjogur inniheldur er skilgreind sem apreifanleg pjonusta sem beinist
ad eignum fdlks og pjonustueinkenni eru ad pjonustuvidburdur & sér stad hja vidskiptavini og
pattakendur eru vidskiptavinur og starfsmadur vidkomandi fjarskiptafyrirteekis. Fyrstu fjorar
geedaviddir pjonustu eiga vid pennan flokk af pjonustu og telur pvi hofundur ad SERVQUAL
sé einnig gott meeliteeki fyrir pennan flokk af pjonustu po ekki sé haegt ad mela fimmtu
gedaviddina. Annad meliteeki sem geeti hentad vel ad mati héfundar verkefnisins er Koénnun
eftir vidskipti, sja kafla 4.2.4. Kénnun eftir vidskipti pvi honnun pess mealitekis er ad pad
inniheldur stutta spurningakénnun sem gerd er strax eftir ad vidskipti eda pjonustuvidburdur
hefur att sér stad. Hofundur sér fyrir sér ad haegt veeri ad fella pad inn i lok pjonustuvidburdar

0g pannig sja préun & mati vidskiptavina a geedum pjonustu i pessum flokki yfir akvedid timabil.
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5.6. Samantekt og nidurstodur rannséknar

[ pessum kafla var fjallad um fredilega rannsokn & fyrirliggjandi gégnum um fjdgur
fjarskiptafyrirteeki, Siminn, Vodafone, Nova og 365 Midlar til pess ad svara
rannsoknarspurningu verkefnis, Hver eru pjonustueinkenni fjarskiptafélaga a islandi, hvernig
er best ad mala gaedi pjonustu peirra og hvada gaedakerfi geeti hentad peim? ““. Gdégn sem notud
voru vid rannsoknina voru tekin af heimasidum fjarskiptafyrirteekjanna fjogurra og pjonusta

greind fyrir hvert fyrirteeki fyrir sig.

Til ad finna Gt hver eru pjonustueinkenni fjarskiptafélaga & Islandi, pa var pjonusta
fjarskiptafyrirteekjanna fjogurra skilgreind eftir flokkun C.H. Lovelock og sett saman i fjora

flokka eftir einkennum, sja Mynd 19.

bjénustueinkenni fjarskiptafyrirtaekja 4 islandi

18
Stadsetning (Pjonustusvaedi) -
16 Pjénustu beint ad (Huga folks) -
pattakendur (Vidskiptavinur og
14 starfsmadur)
12 Stadsetning (Hja vidskiptavini) -
Pjonustu beint ad (Huga félks) -
10 pattakendur (Vidskiptavinur og
pjénustukerfi)
8 Stadsetning (Hja vidskiptavini) -
6 Pjonustu beint ad (Eignum folks) -
pattakendur (Vidskiptavinur og
4 pjénustukerfi)
@ Stadsetning (Hja vidskiptavini) -
2 Pjonustu beint ad (Eignum folks) -
0 | | | | pattakendur (Vidskiptavinur og

starfsmadur)
365 Midlar Nova Siminn Vodafone

Mynd 19 bjénustueinkenni fjarskiptafyrirteekja a islandi

Pjénustueinkenni i flokki eitt er 6apreifanleiki pjonustu sem beinist ad huga folks, patttakendur
i pjonustuvidburdi eru vidskiptavinur og starfsmadur fjarskiptafyrirteekis og stadsetning

bjonustuvidburdar er a pjénustusvedi fjarskiptafyrirtaekisins.

Pjonustueinkenni i flokki tvo er 6apreifanleiki pjonustu sem beinist ad huga folks, patttakendur
i pjénustuvidburdi eru vidskiptavinur og pjonustukerfi fjarskiptafyrirteekis og stadsetning

bjonustuvidburdar er hja vidskiptavini.

Pjonustueinkenni i flokki prju er oOapreifanleiki pjonustu sem beinist ad eignum folks,
patttakendur i pjénustuvidburdi eru vidskiptavinur og pjénustukerfi fjarskiptafyrirteekis og

stadsetning pjonustuvidburdar er hja vidskiptavini.
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Pjonustueinkenni i flokki fjogur er apreifanleiki pjonustu sem beinist ad eignum folks,
patttakendur i pjonustuvidburdi eru vidskiptavinur og starfsmadur fjarskiptafyrirteekis og
stadsetning pjonustuvidburdar er hja vidskiptavini.

Til ad finna Ut hvada maliteki henta best ad mati hofundar til ad meela gaedi pjonustu pa var
farid yfir pjonustueinkenni fyrrgreindra fjogurra flokka af pjonustu med tilliti til fimm
geedavidda pjonustu. Besta meelitaeki fyrir flokk eitt og fjogur er SERVQUAL ad mati héfundar
pbvi allar fimm geaedaviddir pjonustu eiga vid flokk eitt og fjorar fyrstu geedaviddir pjonustu eiga
vid flokk tvo af pjonustu og med pessu meeliteeki faest heildstaett mat a geedaviddir pjonustu. bar
sem eingdngu fyrsta geedavidd pjonustu & vid flokk tvo og prjd og vegna einkenna pjonustu i
pessum flokkum pé er mat héfundar ad meelitakio ,,Pjonustuganga“ sé besta meelitekid til ad

notast vio meelingar & geedum pjonustu i pessum flokkum.

Hentugt geedakerfi fyrir fjarskiptafyrirteeki var fundid Ut fra nidurstddum rannséknar & fjorum
flokkum fjarskiptapjonustu. Hofundur telur ad gadakerfid ,,Poka Yoke* geti nyst
fjarskiptafyrirteekjum pvi kjarninn i pvi eru gedastadlar um samskipti, framkomu og vinnu
starfsmanna og undirbdning vidskiptavina ad pjonustuvidburdi (Fitzsimmons, Fitzsimmons, &
Bordoloj, 2014). Einnig telur héfundur porf a ,,Kerfisbundna nalgun* til vidbotar gedakerfi til

pbess ad takast & vid pjonustufall.
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6. Lokaoro

[ pessu verkefni var skodad hvad pjonusta er og hvar hiin & sér stad. pPjonusta er veitt a flestum
stddum samfélagsins og hin getur verid baedi 6apreifanleg og apreifanleg adgerd eda ferli sem
veitt er til personu og /eda hluta i hennar eigu. Hugtakid pjonusta og skilgreining & henni getur
tekid breytingum eftir pvi i hvada umhverfi og a hvada tima han er smidud. Jafnframt voru
einkenni pjonustu skodud og gert grein fyrir pvi ad vidskiptavinur sé avallt patttakandi i sképun
pjonustu og ad pjonustu sé neytt & sama tima og hin er skdpud. Ad teekifeeri til
pjonustuskdpunar hafi akvedin timaramma, ad hun sé o6apreifanleg og misleit @ milli

bjonustuvidburda og ad pjonustukaup feli i sér afnot en ekki eign.

I verkefninu var fjallad um ahrifavalda & veentingar vidskiptavina til pjonustu og hugmyndir
pbeirra um &saettanlega pjonustu. Einnig var fjallad um sjo grunnpeetti vid utferslu & pjénustu til
tryggja frekar geedi asamt pvi ad auka virdi hennar. Skodad var hvad pjonustustefna er og rammi
eftir fredimenn um honnun pjonustustefnu kynntur. Pjonustustefna er til grundvallar &
uppbyggingu & pjonustuframbodi fyrirteekis og segir til um hver framtidarsyn pess er i peim
malum. Hugtakid pjonustusveedi var skodad en pad er umhverfid par sem pjonusta er veitt & og
pad er hannad med tilliti til gildandi pjonustustefnu fyrirtekisins. Fjallad var hénnun & pjénustu
en han getur oft verid vandasdm og naudsynlegt vid hénnun hennar ad kortleggja alla paetti sem

pburfa ad vera til stadar svo hagt sé ad skapa jakvaeda pjonustuupplifun.

Fjallad var um gaedi pjonustu og kynnt maédel eftir fredimennina Wilsons, Zeithaml og Bitner
sem hegt er ad nota til ad na yfirsyn yfir hvad veldur mismuni & vaentingum vidskiptavina til
bjonustu og sjalfrar upplifunar & henni. Jafnframt var kynnt melitekid SERVQUAL en
meeliteekid er notad til pess ad mela geedaviddir pjonustu. Fjallad var um pjonustumat en pad
er hagnytt verkfeeri fyrir pjonustustjéra til pess ad finna mun a mati starfsmanna og
vidskiptavina a virkni pjonustukerfisins. Jafnframt var skodad hvad heaegt er ad gera heetti
vidskiptavinur i vidskiptum en pa er haegt ad notast vid brotfallskénnun svokallada og pannig
finna Gt hvad hafdi ahrif & ad vidskiptavinur dkvad ad heaetta i vidskiptum. Vid lok vidskipta er
jafnframt haegt ad skoda hver upplifun vidskiptavinar af pjonustuvidburdinum var med
svokalladri ,,eftir vidskipti kdnnun®. en hun er hagnyt ad pvi ad leyti ad einskordast ekki
eingbngu vid 6anaegda vidskiptavini heldur lika a&naegdra. Fjallad var um hulduheimsoknir sem
gagnlegar eru til ad meta og préfa upplifun a pjonustu og virkni pjonustukerfis og naudsyn pess
ad hafa gaedakerfi til ad tryggja frekar ad pjonusta sé i samraemi vid honnun hennar. Kynnt var
til sogunar Poka Yoke geaedakerfid, en pad er hannad til ad lagmarka heettu a villum i

samskiptum milli pjonustuveitanda og vidskiptavina. Ad lokum var kynnt hugtakid pjonustufall
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en pad er pegar pjonustan bregst algjérlega vaentingum vidskiptavinar. 1 pvi sambandi er haegt
ad notast vid kerfisbundna nalgun vid pjonustubjérgun en hin snyst um ad reyna ad sporna vid
pbvi ad vidskiptavinur hetti i vidskiptum.

Fjallad var um fraedilega rannsdkn sem hofundur gerdi & fyrirliggjandi gégnum um fjarskipti til
bess ad finna Gt hver vaeru pjonustueinkenni fjarskiptafélaga & islandi, hvernig best veeri ad
meela gaedi pjonustu peirra og hvada gedakerfi geeti hentad peim. Fjarskiptapjonusta var
flokkud i fjora flokka par sem pjonustueinkenni flokks eitt er dapreifanleiki pjonustu sem
beinist ad huga folks, patttakendur i pjonustuvidburdi eru vidskiptavinur og starfsmadur
fjarskiptafyrirteekis ~ og  stadsetning  pjonustuvidburdar er &  pjonustusveedi
fjarskiptafyrirtekisins. Pjonustueinkenni flokks tvo er 6apreifanleiki pjonustu sem beinist ad
huga fdlks, patttakendur i pjénustuvidburdi eru vidskiptavinur og pjonustukerfi
fjarskiptafyrirteekis og stadsetning pjénustuvidburdar er hja vidskiptavini. Pjénustueinkenni
flokks prja er Oapreifanleiki pjonustu sem beint er ad eignum félks, patttakendur i
bjonustuvidburdi eru vidskiptavinur og pjonustukerfi fjarskiptafyrirteekis og stadsetning
bjonustuvidburdar er hja vidskiptavini. Pjonustueinkenni flokks fjogur er apreifanleiki pjénustu
sem beint er ad eignum folks, patttakendur i pjénustuvidburdi eru vidskiptavinur og starfsmadur
fjarskiptafyrirteekis og stadsetning pjonustuvidburdar er hja vidskiptavini. Besta meelitekid
fyrir flokk eitt og fjogur var SERVQUAL og Pjonustuganga fyrir flokk tvd og prjd ad mati
hofundar. Gaedakerfid sem hofundur taldi henta fjarskiptafyrirteekjum var Poka Yoke og

kerfisbundin nalgun vid vidbrdgd vid pjonustufalli.
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7. Umradur og frekari rannsoknir

Vinnsla pessa verkefnis var héfundi mjog lerdomsrik vegferd og var & koflum verulega
krefjandi. Verkid hefur hagnytan tilgang fyrir héfund en hann starfar hja fjarskiptafyrirteeki og
hefur reglulega adkomu og eftirlit med pjonustuframbodi pess. Vid vinnslu pessa verkefnis vard
hofundi fljott 1jost ad verkefnid veeri einungis byrjun a lengra ferli hans i ad leera og skilja
bjonustustjérnun og hlutverk hennar i fyrirteekjum. Naesta skref h6fundar er ad profa meeliteekin
sem kynnt eru hér i lok verkefnis i starfi sinu og adlaga pau frekar ad pjonustuframbodi
fjarskiptafyrirteekja. Gognin sem hann feer Ur pvi getur hann notad vid ad beta gaedi pjonustu
sem hann hefur adkomu ad i sinu starfi og gefur honum frekari skilning & pjonustu

fjarskiptafyrirteekjanna.
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Vidauki 1 — bjonustuframbod fjarskiptafyrirtekja
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