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Abstract

The objective of this project was to find out how an IT company like

Teris can use complaint management to improve company service.
The research question is:

How can an IT company like Teris use complaint management to

improve their services to their customers?

To answer this research question the underlying concepts and ideology

of service and complaint management were reviewed.

There were two research methods applied in this project i.e. a field
survey involving the factors pertaining to the company for the purpose
of receiving better overview over complaint handling in the company;
and interviews with staff members of two selected companies and two

staff members at Teris.

The objective of the interviews was to deepen insight and knowledge
on the subject, and examining attitude towards the complaint handling

in the company.

The conclusion of the research indicates that companies with complaint
management process have a better position as regards handling and
resolving complaint from customers, and by listing and analyzing,

companies can prevent recurrent failures.

Defined complaint handling process can also help customers make

complaints and help staff members resolve the issues at hand.

The keywords are:

v' Service management

v Complaints management
v Complaints
v

Process
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pPakkarord

bad eru margir sem eiga skilid pakkir fyrir framlag sitt til verkefnisins.

Eg vil byrja 4 ad pakka Hafdisi Bjorgu Hjalmarsdottur fyrir goda
leidsdgn og hvatningu vid vinnu 4 lokaverkefni minu, an hennar hefdi

ritgerdin verid allt 6nnur.

Einnig vil ég pakka vidmalendum minum pd onafngreindir séu fyrir
Oometanlegar upplysingar og adstod vid ad dypka skilning minn &
efninu, eins starfsmonnum Teris sem adstodudu mig med upplysingar
og svo vil ég pakka Huldu Valsdéttir tengilidoi minum hjé Teris fyrir
alla pa aodstod, upplysingar og adgengi ad gognum sem ¢ég fékk hja

henni.

Eg vil einnig koma pokkum til Johanns Frimans fyrir yfirlestur og

adstod a fragangi 4 verkefninu.

Sidast en ekki sist vil ég pakka fjolskyldu minni fyrir dyrmetan
studning og hvatningu & medan 4 verkefninu st60, an hennar hefoi petta

verkefni ekki litid dagsins 1j6s.

24. april 2009.
Gudleif Osk Arnadottir.
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Utdrattur

Markmid pessa verkefnis var ad kanna hvernig
upplysingateknifyrirtaki eins og Teris geti nytt sér kvartanastjornun til
pess ad bata pjonustu fyrirtaekisins. Rannsdéknarspurningin sem gengid
var ut fra var svo hlj6dandi: Hvernig getur upplysingatceknifyrirtceki
eins og Teris notfeert sér kvartanastjornun til pess ad beeta pjonustu vio

vidskiptavini sina?

Til pess ad svara rannsdknarspurningu verkefnisins voru fraedin a4 bak

vid pjonustu- og kvartanastjornun skodud.

Rannsoknaradferdir paer sem notadar voru i pessu verkefni voru tver:
annars vegar vettvangsathugun, sem tok 4 peim pattum sem snéru ad
fyrirtekinu Teris og var @tlad ad gefa rannsakanda betri syn &
medhondlun kvartana 1 fyrirteekinu og hins vegar viotol sem tekin voru
vid starfsmenn i tveimur sambarilegum fyrirteekjum ad sterd og Teris
og einnig voru tekin vidtdl vid tvo starfsmenn innan Teris. Markmidid
med viotolunum var ad dypka skilning og pekkingu rannsakanda &
vidfangsefninu og kanna skodun og syn vidmalenda 4 kvartanamalum

i fyrirteekjunum.

Helstu nidurstddur rannsOknarinnar voru paer ad pau fyrirteki sem
innleitt hafa kvartanastjornunarferli i sinn rekstur séu betur i stakk bain
til pess ad leysa ur kvortunum vidskiptavina sinna og med skraningu og
greiningu gagna geti fyrirtaekin reynt ad koma 1 veg fyrir ad slik mistok
komi fyrir aftur. Skilgreint ferli fyrir kvartanir audveldi einnig
vidskiptaménnum ad lata 1 [jos d6anegju sina og starfsmonnum ad

medhondla slik mal.
Lykiloro:

v" Pjonustustjornun
v Kvartanastjornun
v' Kvartanir

v Ferli
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Inngangur

bjonustufyrirtaekjum fer fjdlgandi 4 Islandi og mikilvaegi pess ad skilja
pad ut a hvad pjonusta gengur skiptir mali fyrir fyrirteekin i landinu.
Fyrirteeki sem &dur voru til demis talin framleioslufyrirteeki eru i
auknum meli farin ad skilgreina sig sem pjonustufyrirtaeki, par sem
tengsl vid vidskiptavini og pjonusta vid pad er ordin stor hluti af

daglegum rekstri fyrirtakja.

Naudsynlegt er fyrir fyrirteeki ad hafa skilning &4 pvi hvad telst til
go0rar pjonustu, medal annars til pess ad auka samkeppnishafni peirra.
Stjérnendur eru i auknum meeli farnir ad skilja pad ad g6d pjonusta er
kjarni pess ad fyrirtekinu gangi vel og ad anzgja vidskipavina sé
forgangsatridi og pess vegna bua vidskiptavinir sem kvarta yfir

verOmatum upplysingum sem ber ad nyta til pess ad bata pjonustu.

Mistok eru oumflyjanleg og alltaf hatta 4 pvi ad pad komi fyrir ad
mistok eigi sér stad, alveg sama hvad reynt er til pess ad komast hja
pvi. Vidbrogd vidskiptavina vid mistokum erum misjéfn og adgerdir

peirra lika.

bar sem fyrirteki geta ekki komid i veg fyrir pad ad mistok eigi sér
stad, geta pau reynt ad leera af peim i stadinn og koma i veg fyrir ad

pau endurtaki sig.

Markmid pessarar ritgerdar er pad ad kanna hvernig hagt er ad nota
kvartanastjérnun (e.complaint management) til pess ad beta pjonustu
vid innri og ytri vidskiptavini. Einnig er a&tlunin ad setja upp ferli fyrir
Teris sem er islenskt fyrirteeki i teknigeiranum, ferli sem fyrirtaekid

getur nytt sér vido mottoku og medhondlun kvartana 1 fyrirtekinu.
Rannsoknarspurning su er gengid er ut fra er:

Hvernig getur upplysingateceknifyrirteeki eins og Teris notfeert sér

kvartanastjornun til ad beeta pjonustu vid vioskiptavini sina?
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[ upphafi ritgerdarinnar er kynning 4 Teris, fyrirtakinu sem verkefnid
er unnid i tengslum vid, pvi neast tekur vid fredilegur kafli par sem
kynntar eru helstu hugmyndir er lata ad pjonustu- og kvartanastjoérnun.
Rannsoknin kemur par & eftir og pvi naest eru tillogur kynntar og lagt

mat 4 peer. 1 lokin eru helstu nidurstodur dregnar saman.

bad sem vakti ahuga hofundar 4 pessu efni var pjonustunamskeid sem
hann sat 4 hja Margréti Reynisdottur radgjafa fra KAXMA.
Néamskeioid snérist um pad hvernig fyrirtaeki geta baett pjonustu vid

vidskiptavini og med hvada hetti.

Samkvaemt Margréti, pa eru fyrirteeki morg hver ekki ad atta sig 4 pvi
hve mikil audlind vidskiptavinir sem kvarta eru og pvi vaknadi dhugi
hja hofundi 4 pvi ad kanna hvernig haegt veri ad beta pjonustu
fyrirtekis med pvi ad notafera sér upplysingar frd Oanegdum

vidskiptavinum sem og 60rum sem vilja koma med abendingar.

Vid upplysinga- og heimildar6flun var notast vid vidtdl og farid var i
vettvangsheimsokn. Vidtdl voru tekin vid tvo starfsmenn Teris og tvo
starfsmenn tveggja fyrirteekja 4 hofudborgarsvedinu, til pess ad fa
hugmynd um pad hvernig medhondlun kvartana er par. Einnig var
notast vid nidurstodur Gr pjonustu- og starfsmannakdonnunum sem
gerdar eru ar hvert hja Teris af Capacent. Bakur, timarit, skyrslur og

vetheimildir voru einnig nyttar.

Hoéfundur ritgerdarinna er starfsmadur i notendapjonustu Teris og er

pad astaedan fyrir vali & pvi fyrirtaeki.

Arid 2008 for fyrirteekid i mikla vinnu vardandi pjonustustefnu og i
kjolfarid var akvedid ad baeta pad bpatti er snia ad vidskiptavinum
fyrirteekisins. Fyrirtekio gerdi 6llum starfsmonnum skylt ad meta 4
pjoénustundmskeid hja KAXMA og upp ur pvi for i gang verkefni i
fyrirteekinu, tengt dbendingum, kvortunum og hrési, par sem héfundur
og oryggisfulltri sja um pa vinnu. Hulda Valsdottir er abyrgdarmadur
verkefnisins og tengilidur hofundar. Hulda Valsdéttir er forstodumadur

notendapjonustu og jafnframt yfirmadur héfundar.
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Fyrirtaekid

Teris er upplysingateknifyrirteki sem pjonustar fyrirteki 4
fjarmalamarkadi. Fyrirtekid sérhaefir sig 1 heildarlausnum fyrir

fjarmalafyrirtaeki og 1 pvi ad vera upplysingarteknisvid peirra.

Starfsemin byggist 4 pekkingu starfsmanna Teris 4 rekstrarumhverfi
fjarmalafyrirteekja og aralangri reynslu vid ad nyta somu lausnir fyrir

marga vidskiptavini samtimis.

Teris byggir starfsemi sina & premur pattum: pjonustu, pekkingu og
oryggi sem jafnframt eru gildi fyrirtaekisins. Starfsemi fyrirtekisins fer
fram 4 tveimur stodum i Koépavogi: Hlidarsmara 15 og Hlidarsmara 19

(Teris, 2009a).

.1 Saga fyrirtekisins

Forveri Teris, var T6lvumidstod Sparisjodanna sem var stofnud i mars
1989. Stofnendur T6lvumidstodvar Sparisjodanna voru sex af sterstu
sparisjodum landsins, dsamt Lanastofnun sparisjédanna, sem nu heitir
Sparisjodabankinn. Fljotlega eftir stofnunina gengu adrir sparisjodir inn

1 samstarfio.

Fyrst um sinn var hlutverk ToélvumidstéOvarinnar eingdngu pad ad
pjona sparisjodunum sem télvudeild. Smam saman fjolgadi
eigendunum, fyrirtekid stekkadi og fleiri fjarmalafyrirteeki baettust i
vidskiptahopinn.

Fyrirteekinu var morkud ny stefna arid 2002 og var tekin akvordun um
pad ad bjoda lausnir fyrirtekisins Ut fyrir eigendahdpinn. Vid pa
akvordun fjolgadi vidskiptavinunum ort og i framhaldinu eda i mars

2007, var akvedid ad breyta nafni fyrirtaekisins i Teris.

Vidskiptavinir fyrirtekisins voru ekki lengur eingdngu sparisjodir og
pvi var Tolvumidstdd sparisjodanna ekki lengur vid heefi (Teris,

2009b).
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1.2 Stjornskipulagid

prju: vidskiptabankalausnir,

fjarfestingabankalausnir og TerisPlus ehf. Hvert pessara svida tekur til

Afkomusvid Teris eru
mismunandi lausna og bydst vidskiptavinum blanda af pessum svidum

ef 6skad er eftir pvi.

Stodsvidin eru fjogur talsins: notenda- og rekstrarpjonusta, proun, innri

malefni og vidskiptapjonusta og markadsmal.

A hverju svidi er abyrgdarmadur sem ber abyrgd 4 peim hopum og

peim verkefnum sem falla undir pad svio.

Skipulag Teris er byggt upp 4 verkefnahopum og pekkingarhopum.
Hopar eru undir stjorn stjornunarteymis og tilheyra einu af fjorum

svidum skipuritsins (Teris, 2009c¢).

Endurskodgunarmefnd

SEmundur SsEmundsson

Gaeda- og oryggismal
Ingigerdur Guamundsdottir

i 1

SeEmundur Semundsson %

Sigurborg Gunnarsddttlr
Ingptr Guani Jiliusson

Proun

——=  Poorstbeinn Bjornisson

Ty i ey = | =i
AIrt rrraterri

——= Helga Benediktsddattir

Vigskiptapjonusta
og markaasmal

Hrannar Mar Hallkels=saon

]

1

Stodsvia

L

—
L Afkomusvid

Mynd 1. Skipurit Teris (Teris, 2009c¢).
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1.3 Starfsmenn og pjonusta

Med aukinni starfsemi eru starfsmenn fyrirteekisins u.p.b. 140 talsins.
bar sem Teris er pekkingarfyrirtaeki eru starfsmenn taldir mikilvaegasta
audlind fyrirtekisins. Mikil reynsla og pekking hefur byggst upp a
medal starfsmanna og hefur fyrirtekid sérfredinga 4 6llum svidum

innan pess.

Starfsmenn Teris hafa mikla pekkingu 4 starfsemi fjarmalafyrirtaekja og
nytist st pekking vel til pess ad pjonusta vidskiptavinina. Folk med
mismunandi bakgrunn og olika reynslu starfar hja Teris og saman
myndar pad sérfredipekkingu sem fyrirteekid nytir sér vid pjonustu vid
vidskiptavini sina (Teris, 2009d).

1.4 Stefna, hlutverk og framtidarsyn

Fyrirteeki geta notid mikils &vinnings af synilegri stefnu, p.c.a.s ef
stefna fyrirtekis er skrifleg og synileg peim sem einhver samskipti hafa
vid fyrirteekid. Hvort heldur sem pad eru starfsmenn, eigendur,

stjornendur eda vidskiptavinir.

Framtidarsyn fyrirtekis er 4akvordud med tilgang og hlutverk ad
leidarljosi. Tilgangur fyrirtekisins segir til um pad hver vidskipti
fyrirtaekisins eru. Hlutverk pess segir hver nuverandi stada er og
framtidarsyn fyrirtaekis @tti ad endurspegla hugmyndir stjérnenda fyrir
a.m.k. fimm til tiu ar fram i timann (Thompson, A.A., Strickland III,

A.J., Gamble, J.E., 2007, bls. 20 — 25).

Teris er leidandi 1 pjonustu vid fyrirteki 4 fjarmalamarkadi. Fyrirtaekid
starfar fyrst og fremst 4 svidi fjarmalalausna 4 islenskum markadi og
stefnir & aukna markadshlutdeild & svidi grunnlausna i vidskipta- og
fjarfestingabankastarfsemi, vidskipta 4 vefnum, rekstur gagnavoruhusa,
kortalausna, ahettustyringar og radgjafar. Stefnan er ad fylgja
vidskiptavinum i Utrds og nyta tekiferi samfara pvi til pess ad sekja 4

nyja markadi.
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Teris adgreinir sig a4 markadi og fra keppinautum med
yfirburdarpekkingu 4  rekstrarumhverfi  vidskiptavina  sinna,
heildstedum  skilvirkum lausnum, sveigjanleika, Oryggi og

personulegum tengslum.
Framtidarsyn Teris:
v 1 arslok 2011  verdur Teris i hopi  oflugustu
upplysingataeknifyrirteekja landsins

v Teris verdur leidandi i lausnum fyrir fjarmalafyrirtaeki og getur
komid i stad upplysingateknisvids peirra vegna sérhafingar
fyrirteekisins 1 pvi ad pjona moérgum adskildum adilum

v’ Pjoénustan skal byggjast 4 trausti, trinadi og tryggd

v’ Teris byr yfir yfirgripsmikilli pekkingu & fjarmalamarkadinum og
nytingu upplysingarteekninnar

V' Teris verdur virkur patttakandi { vexti og utras vidskiptavina sinna

v Velta skal margfaldast og fyrirteeki0 skal skila hluthfum goéori
ar0semi

(Starfsmannahandbok Teris, 2007, bls. 11)

Thompson og félagar benda 4 pad i bok sinni ad 1 goori skilgreiningu a
hlutverki fyrirteekis komi pad fram hvert fyrirtaekid er, hvad pad gerir
og hvers vegna pad er til (Thompson, A.A., Strickland III, A.J.,
Gamble, J.E., 2007, bls. 24).

Teris setur fram skyr markmid, stefnu naestu dra og par kemur
skilmerkilega fram hvert pad stefnir og hvernig pad vill starfa i

framtidinni.

.5 Vidskiptavinir — lausnir

Teris byour vidskiptavinum sinum upp 4 heildstedar lausnir er varda
alla peetti upplysingataekninnar. Lausnir Teris eru byggdar upp med pad
a0 markmidi ad hagkvemt og audvelt s¢ ad bata inn nyjum
fyrirteekjum. Par sem fyllsta 6ryggis er geett i pvi ad vernda upplysingar
mismunandi  vidskiptavina ~ kemur  hagkvemni  samrekstrar

vidskiptavininum til gooa.
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Lausnir Teris geta falid 1 sér radgjof sérfreedinga, hugbunad, kennslu og
sérvinnslur eda adstod vid innleidingu kerfa. Teris bydur auk pess upp
a Ofluga rekstrarpjonustu og notendapjonustu fyrir pa sem pess Oska

(Teris, 2009¢).

Teris hefur fjdlbreyttan hop vidskiptavina. Adur voru vidskiptavinirnir
einungis sparisjodir landsins en med tid og tima hefur

vidskiptavinunum fjolgad.

Helstu vidskiptavinir Teris eru eins og kom fram hér ad ofan
sparisjodir landsins, en & medal vidskiptavina eru Eyrir Invest, Vorour
tryggingafélag, fjarmalasvid Actavis og fyrirtekid sinnir einhverjum
verkefnum fyrir Exista. Fyrirteekid pjonustar einnig fereysku bankana

Eik bank og Foraya bank (Anna Lilja Porisdottir, 2009, bls. 5).
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2. Pjonustustjornun

bessi hluti ritgerdarinnar mun fjalla um helstu einkenni pjonustu,
pjonustugeda og kvartana. Helstu peattir sem snerta pjonustugeedi eru
sett fram og reynt verdur med fraedilegum heetti ad svara spurningum

eins og ,,hvad er pjonusta?* og ,,hvad er kvortun?*.

bjonustustjornun er stefan fyrirtekisins ad pvi ad na fram
pjonustugeedum. Hun fjallar um starfsadferdir og akvardanir sem

tengjast pjonustu (Gronroos, 1990, bls. 117).

2.1 Hvad er pjonusta?

bjonusta er eitthvad sem flest, ef ekki oll, fyrirteki 1 dag purfa ad huga
a0, hvort heldur sem pad er pjonusta til vidskiptavinarins utan

fyrirteekisins eda pjonusta & milli starfsmanna innan fyrirtekisins.

Samkvemt tolum fra Hagstofu Islands hefur pjonustugeirinn vaxid
mikid frd arinu 1973 til arsins 2007 og eru sifellt fleiri fyrirteki farin

ad skilgreina sig sem pjonustufyrirteki.

Hlutur atvinnugreina i landsframleidslu 1973

30% m Framleidsla

H verslun

bjénusta

Mynd 2. Hlutur atvinnugreina i landsframleidslu 4rid 1973 (Hagstofa
fslands, 2009).
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Hlutur atvinnugreina i landsiramleidslu arid 2007

B Framleidsla
51%
W versiun

PiGnusta

Mynd 3. Hlutur atvinnugreina i landsframleidslu 4rid 2007 (Hagstofa
fslands, 2009).

Pessar tolur fra Hagstofu Islands syna pad ad fyrirteekjum i pjonustu
hefur fjolgad um c.a. 20% 4 sidustu 34 arum og pjénusta er ordin stor

hluti af landsframleidslu {slendinga.

Eins og Sigurdur Jonsson, framkvaemdastjori Samtaka verslunar og
pjonustu, segir svo skemmtilega 1 bokinni Pjonusta- Fjoregg
vidskiptalifsins, ,,G60 pjonusta er kjarni pess ad vidskiptalifid fai prifist
og proskast edlilega. Hond selur hond og bak vid allar t6lur um umfang
og afrakstur vioskipta er folk sem hefur att samskipti.“ (Margrét
Reynisdoéttir, 2008, bls. 11).

En hvernig er hugtakid pjonusta skilgreint?

A sidustu drum hafa sifellt verid ad koma fram nyjar hugmyndir ad
skilgreiningum & hugtakinu ,pjonusta®. Sumar skilgreiningar &
hugtakinu pjonusta eru nokkud vidar og gefa ekki naegilega skyra mynd

af pvi en adrar eru betri.

I einfoldu maéli er pjonusta verknadur (e. Deeds), ferli (e. Process) og

framkvamd (e.performances) (Zeithaml, V.A., o.1l., 2006, bls. 4).
Kotler og Keller (2006, bls. 402) skilgreina hugtakid pjénustu sem:

...,seérhver athofn eda framkvaemd sem einn adili getur bodid 6drum.

Hun er ad mestu oOapreifanleg og felur ekki i sér neins konar
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eignaradhald. Framleidslan hennar getur hugsanlega verid i tengslum

efnislegrar voru®.

Zeithaml,  Bitner og  Gremler (2006, bls. 4) eru
pjonustumarkadsfredimenn og hafa gefid ut morg rit um pjonustu. beir

skilgreina pjonustu sem:

...nallar per hagrenu adgerdir par sem utkoman er ekki apreifanleg
vara eda samsetning, er venjulega neytt 4 sama tima og hun er
framleidd og frammistadan veitir peim sem nytur pjénustunnar

eitthvert virdi sem i edli sinu er 6apreifanlegt™.

bjonusta er ad mestu Odpreifanleg eins og kemur fram i
skilgreiningunum. Zeithaml og félagar (2006, bls. 21-25) setja fram

nokkra peetti um eiginleika pjonustu. Pjonusta er:

v' Odpreifanleiki (e.intangibility)

v' Ohrjufanleiki (e.inseperability)

v' Breytileiki (e.variability)

v' Ovaranleiki (e.perishability)

bessir pattir gera pad ad verkum ad floknara er fyrir fyrirteki ad
markadssetja og stadla pjonustuna sem peir veita eda selja
vidskiptavininum, par sem starfsmenn eru olikir og hafa mismunandi
reynslu, pekkingu, bakgrunn og hafni i mannlegum samskiptum. bvi er

naudsynlegt ad pjalfa starfsfolk vel og setja gdda pjonustustadla.

2.2 Hvad eru pjonustugaedi?

Ga0i er nokkud huglegt hugtak. Par sem vidskiptavinir eru
mismunandi og med mismunandi skodun, reynslu og pekkingu, getur
pad sem einum vidskiptavini finnst vera mikil geedi verio litil gaedi

fyrir annan.

,Haegt er ad skilgreina pjonustugaedi sem mismun & vantingum
vidskiptavina um pjonustu og mat peirra 4 veittri pjonustu, pad er

frammistodu fyrirtekisins® (Zeithaml, V.A., o.fl., 2006, bls. 106).
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bjonustugaedi eru had pattum sem annars vegar er erfitt ad stjorna og
hins vegar pattum sem hagt er ad stjorna. En par sem pjonusta getur
farid fram med mismunandi hetti, hvad vardar tima, skipulag og folk,
er arangur & pvi svioi mikilvaegur (Zeithaml, V.A., o.fl., 2006, bls. 106-
108).

D@mi um pjonustupatt sem hagt er ad stjérna er utlit apreifanlegra
hluta, s.s solustadur, baklingar, klaednadur starfsfolks og bunadur.
battur sem erfitt getur verid ad stjérna eru huglaegir pettir eins og
traust, pad kemur fré vidskiptavininum sjalfum. Hegt er ad hafa ahrif &

vidskiptavininn en ekki dkveda fyrir hann.

2.2.1 Stjérnun gaeda i pjonustu
bekking 4 porfum og éskum vidskiptavina getur skipt meginmali pegar

kemur ad pjonustu.

Teris hefur leitast vio a0 fa starfsfolk fjarmalafyrirtaekja til starfa hja
notendapjonustu sinni. Flestir sérfreedinganna i notendapjonustunni
hafa sjélfir verid notendur ad kerfum innan fjarmalageirans, 40ur en
peir hofu storf hja Teris, og hafa af peim sokum hafa mikla pekkingu a
porfum og 6skum vidskiptavinarins (Teris, 2009f).

Ef fyrirteekid uppfyllir ekki veentingar vidskiptavinarins getur pad haft
ahrif a4 framtidarvidskipti pess vidskiptavinar og einnig annarra.
Rannsoknir hafa synt fram 4 pad ad d6aneegdur vidskiptavinur sem
kvartar og feer ekki urlausn sem hann er sattur vio er liklegur til pess ad
segja 25 6drum fra neikvaedri reynslu sinni. Anagdur vidskiptavinur er
likelgur til pess ad segja adeins ad medaltali sex til sjo 60rum fra

reynslu sinni (Zeithaml, V.A., o.l., 2006, bls. 217).

begar vaent pjonusta vidskiptavinar er ekki st sama og skynjud getur
myndast oanegja. Mikilvaegt er ad samraema petta tvennt. bPar sem
skynjun er ekkert annad en huglegt mat sem midad er ut fra
ventingum, er lykilatridi ad skilja hvad pad er sem hefur ahrif &
skynjun vidskiptavinarins og pekkja sambandid & milli pjonustugaeda

og anzgju vidskiptavina, en badir pessir pettir midast vid skynjun

11
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peirra. 1 hvert skipti sem vidskipti eiga sér stad batist vid upplifun hja
vidskiptavininum sem hefur 4hrif 4 heildar skynjun hans.

bar sem ventingar taka breytingum gerir skynjun slikt hid sama.
Skynjun vidskiptavinarins 4 pjonustu i dag getur ordid Onnur en &
morgun, p6 pjonustan sé su sama. bvi er ekki haegt ad stadla gaedi

pjonustunnar fyrirfram (Zeithaml, V.A., o.1l., 2006, bls. 111).

Teris nytir pjonustu Capacent og sendir Ut pjonustukdnnun til
vidskiptavina sinna einu sinni & ari. Capacent vinnur Ur konnuninni og
kemur nidurstédum til Teris. Pjonustukdnnuninni er &tlad ad fa fram
hverjar ventingar vidskiptavinarins eru: hvernig hann upplifir

pjonustuna og hvad ma baeta, svo eitthvad sé nefnt.

bekking 4 wvaentingum vidskiptavina er lykilatridi i afhendingu
pjonustu. Vidskiptavinir nota veantingar sinar sem viOmid pegar
pjoénustan er metin. Fyrirteki purfa ad hafa goédan skilning &
ventingum vidskiptavina sinna, annars er hatta & ad pad missi
vidskiptavini til samkeppnisadila sem eru med pessar ventingar &

hreinu (Zeithaml, V.A., o.fl., 2006, bls. 81).

Eins og fram kom hér ad ofan hefur starfsfolk Teris pekkingu ur
fjarmalageiranum og vidskiptavinir Teris eru i peim geira. Par sem
starfsmenn hafa pekkingu inn i starfshatti og vinnulag vidskiptavina
sinna gerir pad fyrirteekid betur i stakk buid til pess ad skilja og
uppfylla krofur vidskiptavina og koma par med til mots vid peaer

vaentingar sem peir hafa.

2.2.2 beettir sem studla ad pjonustugaedum

Vidskiptavinir meta gedi pjonustunnar m.a. at frd pvi hvernig
frammistada og vilji starfsmanna er vid ad veita pjonustu. Upplifun
pjonustunnar er oftar en ekki metin ut fra pvi hvernig starfsmadurinn
kemur fram og hvernig hann athendir voruna/pjonustuna. Starfsmenn
geta afthent somu pjonustu 4 mismunandi hatt til sama vidskiptavinar.
Sem demi um pad mé nefna, vidskiptavin sem hefur hringt til Teris til

pess ad fa adstod vid uppsetningu & tolvuforriti. Starfsmadur adstodar
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vidskiptavininn. Svo hringir sami vidskiptavinur aftur Gt af svipudu
mali en 60ru forriti. P4 er mogulegt ad sami starfsmadur framreidi
pjonustuna & annan hatt. Frammistada starfsmanna getur haft afgerandi

ahrif 4 pad hvernig vidskiptavinurinn metur gadi pjonustunnar.

Personulegar parfir, fyrri reynsla og ytri bodskipti, s.s auglysingar hafa
ahrif 4 vaentingar vidskiptavinarins til pjénustunnar og pvi hvernig mat

hans vedur 4 henni (Margrét Reynisdottir, 2006, bls. 5).

Rannsoknir hafa synt fram & pad ad vidskiptavinur metur gedi
pjonustunnar ut frd nokkrum pjénustupattum. Pattirnir eru meira og
minna tengdir pvi hvernig pjénustan er veitt eins og sést i mynd 2

(Zeithaml, V.A., o.fl., 2006, bls.116 - 120).

Adstadur |

Personulegir
Verd biattir

Svarun = t =

e jonustugasdi

Lmhygagja

Snertanleik __ﬁmaag_ia =
vidskiptavina vidskiptavina

Mynd 4. bettir sem hafa dhrif & mat vidoskiptavina 4 gedum pjénustu
(Zeithaml, V.A., o.fl., 2006, bls. 107).

Med  rannséknum  hafa  pjoénustumarkadsfredingarnir  Parsu
Parasuraman, Valarie Zeithaml og Leonard Berry skipt pessum
pjonustupattum i gedaviddirnar fimm, p.e.a.s vidskiptavinir meta gaedi
pjoénustunnar ut fra pessum fimm viddum, par sem ventingar og

skynjun segja til um pad hvert matid verdur.
Gadaviddirnar fimm eru:

v Areidanleiki (e.reliability)

v Vidbragdsflytir / skjot og god pjonusta (e.responsiveness)

13
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v' Asynd / apreifanleiki (e.tangibles)

v’ Traust (e.assurance)

v" Vidmot / samhygd (e. Empathy)

(Zeithaml, V.A., o.1l., 2006, bls. 116-120, Kotler og Keller, 2006, bls.
413-414)

Ut fra pessum fimm gadaviddum metur vidskiptavinurinn pad hvort
hann er anagdur eda ekki. Adstedubundnir peaettir og personulegir

hagir hafa einnig ahrif & pjonustuna.

Teris horfir til pessara vidda pegar hlutverk, stefna og framtidarsyn eru
moétud. Starfsemi Teris byggist 4 pjonustu, pekkingu og 6ryggi, eins og
kom fram hér ad ofan. Teris vinnur med og medhondlar mjog vidkvem
trinadargdgn vidskiptavina sinna, pvi er traust og areidanleiki pad sem
parf ad vera i havegum pegar kemur ad vidskiptavininum. Pess ber ad

nefna ad vidskiptavinir Teris eru einnig samkeppnisadilar sin & milli.

Teris hefur mikinn skilning & atvinnugrein vidskiptavinarins og hefur
par af leidandi forskot 4 samkeppnisadila hvad vardar pad ad uppfylla
parfir vidskiptavina sinna. Med vidomoti fyrirtekisins er reynt ad koma

til mots vid einstakar krofur og oskir.

Samkvaemt reglum Teris ber starfsfolki ad vera snyrtilega klett i
vinnunni og eins 4 starfsfolk ad vera merkt fyrirteekinu pegar unnid er
fyrir fyrirteekid ut & vid og baeklingar og annad parf ad vera stilhreint.
Leidbeiningar sem fyrirtekid gerir fyrir kerfin sin purfa ad samraemast
og ber petta allt merki um ad fyrirteekid vill hafa 4synd sina til
fyrirmyndar.

Vidbragdsflytir skiptir miklu mali hja fyrirtekinu. Starfsmenn vinna
eftir beidnakerfi og segja vinnureglur fyrirtekisins ad starfsmadur purfi
ad svara vidskiptavini sinum innan fjogurra vinnustunda fra méttoku
malsins. Eins parf fyrirteekid ad vera tilbuid til pess ad bregdast vid
bilunum i kerfum, greining og vidgerd parf ad taka skamman tima sem

og tilkynningar til notenda kerfanna.
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bjonustukannanir Teris hafa synt fram & pad ad viobragosflytir, p.e.a.s.
greining 4 bilunum, lagfering, tilkynningar og svOrun, skiptir

vidskiptavini fyrirteekisins mjog miklu mali.

Margs konar olikar rannséknir hafa synt fram & pad ad
pjonustufyrirteeki sem eru ad standa sig vel eru ad nyta samskonar

adferdir vid stjornun og skipulagningu. Par ma nefna petti eins og:

v Stefnumdtun (e.strategic consept)

v Skuldbindingu  adstu  stjornenda (e.top  management
commitment)

v Haa pjonustugeedastadla (e.high standards)
v’ Sjalfsafgreidslupjonustu (e.self-service technologies)

v’ Eftirlistkerfi (kannanir, hulduheimsoknir, kvartanir)
(e.monitoring systems)

v' Vidbrogd vid kvortunum vidskiptavina (e.satisfying customer
complaints)

v’ Ahersla 4 anzgju vidskiptavina og starfsfolks (e.satisfying
employees as vell as customers)

(Kotler og Keller, 2006, bls. 414-421)

2.3 Kvartanir

Alltaf verdur ad gera rad fyrir mistokum. bess vegna verour lika ad
undirbua pad hvernig bregdast &4 vid pegar mistokin eiga sér stad.
Fyrirteki attu ad lita 4 kvortun sem askorun, dskorun um ad gera betur

og gera lagfaringar.

Ekkert fyrirtaeki er dnaegt med pad ad fa kvartanir. Starfsmenn kvida
pvi ad purfa ad lenda i reidum vidskiptavini og purfa ad pola mdédganir
og svivirdingar sem geta komid upp i hita leiksins. Starfsmenn allra
deilda, sem hafa eitthvad med stjornun og akvardanatoku ad gera,
upplifa kvortun sem gagnryni 4 peirra storf eda dkvardanir (Strauss, B.

& Seidel, W., 2004, bls. 1).

Kvartanir eru vanmetnar. Par geta innihaldid mikilvaegar upplysingar

fyrir fyrirteki, sem vert er ad nyta til pess ad bata pjonustu.
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Bernhard Strauss og Wolfgang Seidel (2004, bls. 18-19) setja fram
fullyrdingar vardandi kvartanir i bok sinni Complaint management.
ber fullyrdingar fjalla um pad ad fyrirteki eru gjarnan med akvednar
skodanir um kvartanir sem eru ekki endilega réttar. baer geta verid a

pessa leio:

v' Vidskiptavinir okkar eru dnaegdir. Litid ad kvortunum sanna pad.

= RANGT! Litid af kvortunum tdknar ekki ad meirihluti
vidskiptavina sé anegour.

v' Fjoldi kvartana skal vera lagmarkadur.

= RANGT! Fjoldi oanagdora vidskiptavina skal vera
lagmarkadur. Hlutfall 6anagdra vidskiptavina sem kvarta
skal vera hamarkadur.

v' Vidskiptavinir sem kvarta eru motherjar.
= RANGT! Vidskiptavinir sem kvarta eru vidskiptafélagar.

v' Meirihluti vidskiptavina sem kvarta eru annad hvort noldrarar eda
leidindaseggir.

= RANGT! Meirihluti peirra sem kvarta eru ekki néldrara eda
leidindaseggir.

v" Kvartanir leida bara til enn meiri kostnadar.

= RANGT! Kvartanir tengjast ekki eingéngu kostnadi en i
stadinn Utvega taekiferi fyrir haerri tekjur og hagnad. A0
hundsa kvartanir 4 hinn boginn, leidir til haerri kostnadar og
aldrei meiri hagnadar.

[ rannsokn sem gerd var i Danmérku og Svipjod arid 2005 fyrir
Neytandastofnunina (e. Forbrugerstyrelsen) i Danmorku um skodanir
og medhondlun fyrirteekja par 1 landi 4 kvortunum, kom 1 1jos ad
fyrirteeki annad hvort ofmeta fj6lda 6dnagdra vidskiptavina i sému
atvinnugrein og fyrirteekin starfa i eda vanmeta fjolda 6anaegdra

vidskiptavina i sinu fyrirtaeki (Norden, 2005, bls. 84-88).

2.3.1 Vidskiptavinir og kvartanir

Fyrirteeki eru i auknum meeli farin ad lita 4 vidskiptavini sem mikla

audlegd. Fins fram kom hér ad ofan hafa vidskiptavinir dkvednar
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vaentingar til pjonustunnar og ef pjonustan uppfyllir pessar vaentingar

verour vidskiptavinurinn dnagdur.

Pao ber p6 ad hafa i huga ad pjonusta umfram ventingar getur leitt til
tryggari vidskiptavinar. Pad er ad segja pegar starfsmadur uppfyllir
ekki eingdngu vantingar heldur veitir umfram pjoénustu og getur pvi
gert vidskiptavininn mjog anagdan. SU pjonusta sem fer fram ur
vaentingum vidskiptavinarins er pegar starfsmadurinn synir frumkvaoi,
vilja og hafileika til pess ad bjdéda pad sem vidskiptavinurinn atti ekki

vona a (Zeithaml, V.A., o.1l., 2006, bls. 106-112).

Tryggir vidskiptavinir eru audlind, par sem peir auglysa fyrirtaekid
pegar peir segja fra anagjulegri reynslu eda maela med fyrirteekinu vid
adra. Pess vegna er mikilvegt ad reyna ad snla Odnagdum

vidskiptavinum i pad ad vera anegda vidskiptavini.

Rannsoknir hafa synt fram 4 pad ad pad sé kostnadarsamt ad nd i nyja
vidskiptavini ef fyrirtaeki tapar vidskiptavinum sokum slakrar pjonustu.
bessar rannsoknir hafa synt ad 1 58% tilvika eru anagdir vidskiptavinir
tilbanir til pess ad mala med fyrirtaekinu vid adra, en pad hlutfall fellur
nidur 1 23% pegar kemur ad danegdum vidskiptavinum (Margrét

Reynisdottir, 2008, bls. 43, Strauss, B. & Seidel, W., 2004, bls. 6).

Oanzgdur vidskiptavinur er liklegur til pess ad bregdast vid slemri

pjonustu & mismunandi hatt. Hann getur:

v" Skipt um pjénustuadila eda vorutegund

v Komid af stad neikvadri umfjollun (e.word of mouth) um
fyrirtekiod

v Haldid afram ad vera évirkur pratt fyrir danegju

v Kuvartad til fyrirtekisins eda pridja adila
(Strauss, B. & Seidel, W., 2004, bls. 22, Margrét Reynisdottir, 2008,
bls. 45)

Fyrirteeki reyna hvad pau geta til pess ad halda vidskiptavinum sinum.

bau vilja ekki neikveeda umfjollun, pau vilja ekki ad vidskiptavinir
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peirra séu 6anaegdir en pau ettu ad vilja fa inn til sin kvartanir fra

6anzegdum vidskiptavinum frekar en ad fa pridja adila i malio.

Service failure

ol

Dissatisfaction/
negative emotions

A Y
Complaint action No complaint action
A A A
Complain to Negative word Third-party
provider of mouth action

| )

Ialr

A
Exit / switch Stay [ Exit / switch ] [ Stay

Mynd 5. Adgerdir vidskiptavina vid mistdkum (Zeithaml, V.A., o.fl.,
2006, bls. 219).

Vidskiptavinir upplifa mistok 4 misjafnan hatt og vidbrogd vid peim
geta verid mismikil. Sumir vidskiptavinir upplifa reidi, vonbrigdi,
danzgju, sjalfsvorkunn og kvida. Upplifunin hefur einnig ahrif 4 mat
fyrirteekja 4 urbotum. p.e.a.s. ef vidskiptavinur kvartar 4 annad bord.

Margir vidskiptavinir lata alls ekki vita af 6anaegju sinni.

Margar olikar raunvisindalegar kannanir hafa verid gerdar til pess ad
skoda hegdun folks med pad ad markmidi ad kanna hvort einhverjir
personulegir eiginleikar hafa ahrif & pad hvort folk kvartar eda ekki.
Rannsoknirnar syna mismunandi nidurstédur en ein nidurstada er po su
sama. Hun synir fram 4 pad ad hinn almenni vidskiptavinur sem kvartar
er gjarnan ungur, vel menntadur, karlmadur med medaltals eda haar
tekjur. beir sem kvarta eru einnig med meira sjalfstraust en peir sem

kvarta ekki (Strauss, B. & Seidel, W., 2004, bls. 25).
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2.3.2 Hvers vegna kvarta vidskiptavinir?

Hvada astedur liggja ad baki kvértunum vidskiptavina?

Rannsoknir sem TARP (e. Technical Assistance Research Programs)
rannsOknarfyrirtekid gerdi arid 1979 og 1986, fyrir Neytandastofnun
Bandarikjanna (e. US office of consumer affairs) og fjallar um
kvartanastjornun 1 Ameriku, syndu fram & pad ad 4% oOanagdra
vidskiptavina kvarta eda segja fra pvi sem midur fer, sem segir okkur
pad ad 96% vidskiptavina kvarta ALDREI (Margrét Reynisdottir,
2008, bls. 44).

betta er 6pagilega hatt hlutfall vidskiptavina sem kvarta aldrei og synir
fram & pad a0 hatt hlutfall vidskiptavina gefur fyrirteekinu ekki peaer
upplysingar sem pad parf til pess ad bata pjonustu pess til

vidskiptavinarins.

Margrét Reynisdottir (2008, bls. 44) segir einnig i bok sinni ad
bandarisk rannsokn hafi synt fram a4 ad 6% vidskiptavina hefou
samband vid fyrirtekid sjalft ef eitthvad feerir arskeidis, en 31% segdu
ekki fyrirteekinu, heldur vinum, kunningjum og fjolskyldumedlimum

fra pvi sem aflaga for.

Samkvaemt Kotler og Keller (2006, bls. 419-420) eru vidskiptavinir
Oanagdir med kaup sin 1 25% tilfella en adeins 5% peirra leggja fram
kvortun. Hinum 95% finnst ekki taka pvi ad kvarta eda hreinlega vita
ekki hvert peir eiga ad snia sér. Af peim sem leggja fram kvortun eru
ekki nema um 50% satt vid Urlausn kvortunarinnar. Petta er hatt
hlutfall, sérstaklega par sem rannsoknir hafa einnig synt fram 4 ad
vidskiptavinur segir 60rum fra 6dnagju sinni, eins og kom fram hér ad
ofan. betta er vissulega slemt pvi sidan berst ordrémurinn vida og

sOgur eiga pad til ad verda svesnari eftir pvi sem per berast lengra.

Rannsoknir hafa einnig synt fram 4 pad ad med pvi ad bata fyrir
mistok i pjonustu & pann hatt sem vidskiptavinurinn er sattur vid, getur
fyrirteekid gert vidskiptavininn anaegdari heldur en ef allt hefdi gengid
snurdulaust fyrir sig (Zeithaml, V.A., o.fl., 2006, bls. 214-215).
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bessar tolur syna pad ad ef vidskiptavinur hefur kvartad til fyrirteekisins
pa eru fleiri 6anaegdir vidskiptavinir parna Uti sem kvarta ekki og
fyrirtekid parf ad finna leidir til pess ad f4 pessa Oanaegdu

vidskiptavini til pess ad lata skodun sina i 1j6s.

Sumir vidskiptavinir eru liklegri til pess ad kvarta en adrir og af

nokkrum astedum.

v’ DPeir trua pvi ad nidurstadan verdi jakveed

v' Peir tria ad félagslegur avinningur hljétist af kvortunum
v" PersOnulegir heettir peirra stydja petta ferli
v

beir tria pvi ad peir fai baetur i einhverju formi vegna meintra
mistaka i veittri pjonustu

\

beir tria pvi ad sanngjérn medferd og gdéd pjonusta s¢ sjalfsogd
og ef ut af bregdi sé pad skylda peirra ad kvarta

v’ Peir tria pvi ad pad sé samfélagsleg skylda peirra ad kvarta, til
a0 hjalpa 60rum ad komast hja svipudum adstedum

v’ Peir vilja refsa vidkomandi pjonustufyrirteki

v’ Litid brot vidskiptavina sem kvarta eru ,,atvinnukvartarar®, pad
er ad segja: peir sem hafa pann asetning fyrirfram ad vilja koma
af stad vandredum

(Zeithaml, V.A., o.fl., 2006, bls. 218)

bé4 eru pad peir sem kvarta ekki. Af einhverjum astedum eru sumir
vidskiptavinir ekki eins viljugir til pess ad lata skodun sina i ljos ef
pjonustan uppfyllir ekki vaentingar peirra. Pessir vidskiptavinir eru med
adra skodun 4 kvortunum en peir sem eru viljugir til pess ad kvarta.

bessir vidskiptavinir upplifa kvartanir 4 annan hatt.

v Peim finnst kvartanir eyda tima peirra
v’ Peir gera ekki rad fyrir jakveedri nidurstodu i kjolfarid

v" Peir vita ekki hvernig 4 a0 kvarta. Pekkja ekki ferlid eda leidir
til kvartana

v’ Peir falla stundum inn i sjalfsdsokun, afneitun og reyna ad fa
studning fra 60rum. beir telja oft ad mistokin séu peirra sok og
peir eigi ekki skilid ad fa lausn

(Zeithaml, V.A., o.fl., 2006, bls. 219)
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Meginastedur, sem fengist hafa Gr rannséknum fyrir pvi af hverju

vidskiptavinir kvarti ekki eru dregnar saman i nokkrum lidum i bok

Margrétar Reynisdottur (2008, bls. 45) ,, Pjonusta™:

v
v

v
v

beir gera ekki rad fyrir pvi ad fa svar fra fyrirtekjum

beir vilja ekki meta peim sem er abyrgur fyrir mistkunum,
augliti til auglits

beir eru ekki vissir um rétt sinn og skyldur fyrirtekisins

beir telja pad ekki pess virdi ad eyda erfidi og tima i kvartanir

Zeithaml og félagar telja ad pad séu til nokkrir hopar af folki sem

kvartar eda ,,kvorturum®. beir sem kvarta skiptast i 6virka, pa sem

lata 1 1j6s 6anaegju, ®vareida og adgerdarsinna.

v

v

Ovirkur: Peir sem falla undir pennan hép eru oliklegastir til pess
a0 gera eitthvad. beir eru oliklegir til pess ad lata fyrirteki vita
af ddnagjunni, oliklegir til pess ad dreifa neikvaedu umtali um
fyrirteekio eda kvarta til pridja adila. Peir hafa ekki mikla tra &
ahrifum kvartana og vilja ekki eyda tima eda erfidi i pad ad
kvarta. Pessi hopur er frekar liklegur til pess ad skipta um
pjonustuadila ef mistdk verda. Pessi hopur byr yfir verdmeetri
vitneskju sem nytist ekki fyrirteekinu til pess ad bata pjonustu
sina.

beir sem lata i 1j6s 6anagju: Peir sem falla undir pennan hop
kvarta til fyrirteekisins. Peir eru frekar oliklegir til pess a0 dreifa
neikvaedu umtali, skipta um pjoénustuadila eda leita til pridja
adila. bessi hopur er vinur hvers fyrirtakis, par sem hann kemur
med mikilvegar upplysingar inn 1 fyrirtekid. Pessir
vidskiptavinir tria pvi ad peir geti skipt mali gagnvart umbdtum
og peir vilja sja umbeetur.

Avareidir: beir sem falla undir pennan hép eru mjog liklegir til
pess ad dreifa neikvedu umtali til vina og @ttingja. beir eru
einnig mjog liklegir til pess ad skipta um pjonustuadila. beir
hafa einhverja tilhneigingu til pess ad kvarta til fyrirtaekis og eru
oOliklegir til pess a0 kvarta til pridja adila. Peir eru mjog reidir
fyrirtaekinu en telja samt ad pad sé samfélagsleg skylda peirra
a0 kvarta, ef peir akveda a0 kvarta. Peir eru ekki liklegir til pess
a0 gefa fyrirteekinu annad tekiferi og skipta par af leidandi um
fyrirteeki og dreifa neikveedum ummaelum til vina og attingja.

Adgerdarsinnar: bessi hopur er éhrifamikill og hettulegur
fyrirtaekinu. Pessir vidskiptavinir eru liklegir til pess ad kvarta
til fyrirteekisins, en peir bera i leidinni ut neikvaed ummali um
fyrirtaekid og kvarta til pridja adila. I 6fgakenndum tilfellum
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matti  flokka pessa  vidskiptavini sem  vidskiptalega
Lhrydjuverkamenn® sem gera hvad peir geta til pess ad skada
fyrirtaekid.

(Zeithaml, V.A., o.fl., 2006, bls. 220-221, Strauss, B. & Seidel, W.,
2004, bls. 23)

Fyrirteeki hafa almennt ekki verid ad atta sig 4 pvi hversu mikilvaegar
upplysingar bua i kvortunum. A sama hatt hafa vidskiptavinir almennt
ekkert verid ad atta sig 4 pvi ad fyrirtaeki geetu notad kvartanir til pess

ad baeta rekstur sinn.

Vidskiptavinir eru liklegri til pess ad kvarta pegar um er ad rada
mikilveegt mal og vidskiptavinurinn telur hettu & pvi ad hann hljoti

skada , ekki sist pegar um er ad reda miklar fjarhedir.

bjonustukdnnun, sem Capacent gerdi fyrir Teris arid 2008, stydur pad
ad vidskiptavinir kvarti frekar pegar um er ad raeda mikilveeg mal.Su
konnun syndi t.d. fram 4 pad ad vidskiptavinir eru liklegir til pess ad
kvarta ef t.d bilun er i kerfunum og peir geta pvi ekki haldid afram med
sina vinnu og pjonustad sina vidskiptavini. Einnig ma nefna ad

vidskiptavinir kvarta yfir pvi ef gogn ur kerfunum eru ekki rétt.

Koénnunin fékk vidskiptavini sem hofou kvartad til pess ad setja pad
fram hvers edlis kvortunin hefdi verid. Aberandi voru kvartanir yfir pvi
a0 kerfin vaeru ekki ad virka, kvartanir vegna bilan og vegna bidar eftir

svorum fré fyrirtekinu (Pjonustukénnun Teris, 2008, bls. 42-42).

2.3.3 Hvad vilja 6anaegdir vidskiptavinir?
bar sem einungis 1itid hlutfall vioskiptavina kvartar er mikilvaegt ad

skilja og vita hvada vantingar vidskiptavinir hafa til Grbota.

Eins og kom fram ad ofan, pa er liklegt ad 6anaegdur vidskiptavinur
sem fer Urlausn sinna mala verdi anegour, jafnvel anagdari heldur en

vidskiptavinur sem hefur aldrei upplifad pjonustumistok.

bessir vidskiptavinir eru einnig mikilvegir fyrirteekinu fyrir paer sakir
a0 ef fyrirteekinu tekst ad gera vidskiptavininn dnaegdan med urbotum

kvartana hans, er hann liklegur til pess ad lata pad i 1j0s vid adra hversu
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anegour hann er med urbaturnar og hversu vel fyrirtekid stod ad
pessum urbotum. St dnegja gaeti fengid fleiri vidskiptavini til pess ad

lata 1 1j6s peirra skodun 4 hvad betur meetti fara.

Ef 6aneegour vidskiptavinur dkvedur ad kvarta, hefur hann dkvednar
veentingar til urlausnar. Kvortunin verdur malikvardi vidskiptavinarins
um pad hvernig hann fer sidan udrlausnina. Ef farid er fram ur
vaentingum hans er liklegt ad hann verdi anegdur. Ef ventingunum er
fullnaegt er sinnuleysi nidurstadan. Ef hins vegar fyrirtaekid naer ekki ad
komast nalegt ventingum vidskiptavinar med urlausn sinni verdur
nidurstadan aframhaldandi 6dnaegja og ef til vill svo mikil ad erfitt
verdur fyrir fyrirtaeekid ad laga pad (Strauss, B. & Seidel, W., 2004, bls.
25).

Rannsoknir 4 éadnaegju vidskiptavina, med tilliti til adgerda fyrirtekja
til urlausna, hafa synt fram a4 pad ad peir sem kvarta vilja fa dkvedin

vidbrogo.

Flestir upphafsmenn rannsdéknanna hafa bent 4 pad ad pad sem
vidskiptavinir vaenta vid medhondlun kvartana er sanngirni.
Rannsakendurnir skipta pessari sanngirni upp i nokkra patti sem standa
upp ur vid medhodndlun vidskiptavina sem kvarta. Pad er: sanngirni
utkomu (e.distributive justice), sanngjarnt ferli og verklag (e.procedural
justice) og sanngirni i samskiptum (e.interactional justice).

bessum pattum ma svo skipta nidur i fjorar viddir:

1) Adgengi: Vidskiptavinir vilja eiga audvelt med ad kvarta og vilja

kunnattu innan fyrirteekisins um hvert eigi ad beina kvortunum

2) Gedi samskipta: Vidskiptavinurinn vill vidurkenningu og skilning
4 vandamalinu. bessari vidd er haegt ad skipta nidur i nokkra paetti:

a. Vinsemd/kurteisi: Vidskiptavinurinn vill 1ata koma fram vid
sig af kurteisi, p.e. med kurteisislegum samskiptum/talsmata

b. Samud/skilningur: Vidskiptavinurinn vill ad hlutirnir séu
skodadir med hans augum, p.e. med skilningi 4 6anaegjunni
og personulegri pjonustu

c. Vilji/hjalpsemi: Vidskiptavinurinn vill upplifa vilja til pess
a0 malid sé leyst med oOskir vidskiptavinarins i huga
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d. Virkni/frumkvaedi: Vidskiptavinurinn vill ad fyrirtekid syni
frumkvadi eda virkni i pvi ad hafa samband vid
vidskiptavininn, p.e. komi fram med spurningar um Oskir
vidskiptavinarins um mogulega lausn

e. Areidanleiki: hollusta vid gefin loford, hvort sem pau sniiast
um efni eda tima

3) Vidbragdstimi: Vidskiptavinurinn vill fljott fa stadfestingu &
mottoku malsins. Hradi svara og spurninga til vidskiptavinarins
skiptir mali. Eins skjotleiki um pad hvenar mal getur verid lokid

4) Sanngirni urlausnar: Videigandi lausn malsins og sanngirni skiptir
miklu mali fyrir vidskiptavininn

(Strauss, B. & Seidel, W., 2004, bls. 26-27, Zeithaml, V.A., o.fl., 2006,
bls. 224-225)

Oftar en ekki vilja vidskiptavinir leggja sitt ad mdérkum vid ad
betrumbeeta pjonustu. beir vilja ad fyrirtekid gripi til adgerda til pess
a0 mistokin endurtaki sig ekki og adrir purfi ekki ad upplifa sama og

peir.

Vidskiptavinir vilja ekki alltaf fa Grbaetur i formi peninga og oft skipta
peningalegar batur minna mali. Oftar en ekki vilja vidskiptavinir fa
vidurkenningu 4 mistokunum, af hverju pau urdu og afsékunarbeioni.
Vidskiptavinir vilja getad kvartad a einfaldan hatt og ekki vera sendir &

milli adila med umkvdortunarefnid og purfa ad endurtaka sig si og .

Samkvamt pvi ferli sem Teris hefur um medhondlun kvartana i dag, pa
reynir hver starfsmadur ad leysa vandamal eins og hann getur best. Ef
starfsmadurinn getur ekki leyst vandamalid er vidskiptavinurinn sendur
afram par til einhver finnst sem getur leyst malid. Petta skapar oft
aukna 6anagju hja vidskiptavinum og sbéun a tima. Vidskiptavinurinn
parf ad endurtaka vandamalid og ef hann var pirradur pegar hann hafoi
samband upphaflega, gaeti svona flakk & milli starfsmanna ordid til pess
a0 auka 6anzgjuna og valda pvi ad erfidara verdi ad leysa malid pannig

ad vidskiptavinurinn verdi dnagdur.
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2.3.4 Starfsmenn og kvartanir

Oftar en ekki eru stjornendur fyrirtaekis ekki ad atta sig a pvi hversu
mikid erfidi pad er fyrir starfsfolk ad takast & vid reida vidskiptavini.
Alag sem fylgir pvi ad fa reidan vidskiptavin getur haft sleem &hrif a

starfsmanninn.

Fyrirteekid ma ekki gleyma starfsmanninum. Ef starfsmadurinn er ekki
anegour, hvernig getur hann pa gert vidskiptavininn anzegdan?
Fyrirteeki purfa ad pjalfa starfsfolk i pvi ad taka 4 moti kvortunum,
undirbua starfsfolk og gefa starfsfolkinu verkfari til pess ad vinna med,

svo sem fyrirfram akvedin markmio, reglur og leidbeiningar.

Starfsfolk parf einnig ad pekkja hlutverk sitt og hafa skyrar

vinnureglur.

Rannsoknir hafa synt fram 4 pad ad ef starfsmenn eru ekki dnaegdir i
starfi mun pad verda mjog erfitt ad gera vidskiptavininn anaegdan. Ad
sama skapi benda rannsOknir til pess ad pad sé¢ fylgni & milli
starfsmannaveltu og anegju vidskiptavina. Par sem starfsmannavelta er
ha er lagt &nagjustig 4 medal vidskiptavina og bpar sem
starfsmannavelta er lag er hatt ansegjustig 4 medal vidskiptavina

(Zeithaml, V.A., 0.1l., 2006, bls. 356-357).

Starfsmenn geta upplifad kvartanir & svipadan hatt og vidskiptavinir
upplifa pjonustumistok. Starfsmenn geta fundid fyrir hraedslu, spennu,
reidi eda bara einfaldlega komist i uppndm pegar vidskiptavinir bera
fram kvortun. Einhverjir starfsmenn gaetu reynt ad sneida fram hja
vandamalinu med pvi ad fordast ad adstoda pann sem er liklegur til
pess ad kvarta. Adalmalid er ad vita hvernig skal bregdast vid
kvortunum og starfsmenn verda ad hafa pad i huga ad kvortun er i
feestum tilfellum personuleg aras og pad gaeti gert illt verra ad svara
vidskiptavininum i sému mynt. Eftirfarandi eru demi um leidir til pess

a0 medhondla vidskiptavini sem kvarta:

v Hlustum 4 vidskiptavininn og deemum ekki

v' Bidjumst afsokunar
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\

Synum skilning og spyrjum spurninga, t.d um pad hvad hafi
gerst, hvad hafi att ad gerast o.s.frv.

Leysum ur malinu hratt og 6rugglega

Bjodum beetur

ASERNEN

Eftirfylgni
v" Sténdum vid gefin loford
(Zeithaml, V.A., o.fl., 2006, bls. 230-231)

Erfitt getur verid fyrir starfsmann ad medhondla @sta vidskiptavini og
par af leidandi ad nd fram adalatridum malsins. bvi er gott ad
endursegja pau vid vidskiptavininn svo hann viti ad 4 hann hafi verid
hlustad. f mérgum tilfellum réar pad vidskiptavininn ef hann finnur ad

starfsmadur hafi dhuga 4 vandamali hans.

Starfsmenn eru einnig vidskiptavinir. Ekki méa gleyma pvi ad oft eru
margar deildir 1 pjonustufyrirtekjum og starfsmenn purfa ad sxkja
pjonustu & milli deilda. Einnig verdur ad gefa starfsménnum taekiferi
til pess a0 kvarta og fa trlausn sinna mala og eiga pessir punktar hér ad
ofan jafnt vid um starfsmenn. Ef starfsfolk er ekki anaegt, pa geati
fyrirteekid bedid skada, pvi oft bera starfsmenn ut neikvett umtal um

fyrirtaekid sitt, til vina og vandamanna, 4 netsidum o.s.frv.

2.4 Pjonustustadlar

Fyrirteeki notfaera sér pjonustustadla sem leidbeiningar fyrir starfsfolk

sitt. Ef pjonustustadlar og pjonustuhdnnun endurspegla ekki ventingar

vidskiptavina er hatta 4 6anagju. bessi 6anaegja getur myndast ef

pjonustustadlar taka ekki mid af porfum vidskiptavina, ef

pjonustuhonnunin er 1éleg eda ef asynd er ekki videigandi. Med

stodlum geta stjornendur komid skilabodum til starfsmanna sinna um

hvad pad er sem vegur pyngst i samskiptum vid vidskiptavininn.

Hegt er a0 skipta pjonustustédlum i tvennt:

v Hardir pjonustustadlar: Peattir sem hagt er ad telja, timasetja eda
yfirfara, t.d. ad afhenda rétt i fyrsta skipti, mala svorun, athenda

innan tveggja daga, svara innan fjogurra tima svo eitthvad sé nefnt
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v Mjukir pjonustustadlar: Pad eru stadlar og melingar sem byggja a
skodunum og aliti. b4 stadla er erfidara ad mela par sem peir eru
huglaegir, t.d. hvernig skilur starfsmadurinn parfir vidskiptavinarins

(Zeithaml, V.A., 0.11., 2006, bls. 291-295)

Mikilvaegt er ad 4tta sig & pvi ad med pvi ad setja upp pjonustustadla er
ekki verid ad studla a0 pvi ad pjonustan verdi Opersonuleg,
Osveigjanleg og vélren. Pad er eingdngu verid ad mida ad pvi ad
akvednum grunnpattum verdi fylgt. Med pvi ad setja pjonustustadla er
audveldara fyrir fyrirteekid og starfsmenn ad maela gadi pjonustunnar.
bjonustustadlar purfa ad vera melanlegir og skyrir (Zeithaml, V.A.,

o.l., 2006, bls. 287-288).

Teris nytir sér pjonustustadla sem leidbeiningar fyrir starfsfolk sitt og
pjonustustefna fyrirteekisins gefur pad til kynna hvernig fyrirtaekid
hyggst standa ad pjonustu vid vidskiptavini sina. Teris er einnig med
verklagsreglur sem gefa starfsmonnum akvedinn ramma sem @skilegt
er ad vinna eftir (Starfsmannahandbok Teris, 2007, Gadahandbok
Teris, 2008).

2.5 Pjonustukannanir

Fyrirteeki eru 1 auknum meeli farin ad atta sig & pvi hve 6flugt pad er ad
notast vid pjonustukannanir, hvort heldur sem er til pess ad skoda innri

eda ytri vidskiptavini sina.

bjonustukannanir geta fyrirteeki framkvemt sjalf eda fengid til pess
fyrirteki sem sérhefa sig i slikum konnunum, eins og til demis

Capacent.

Uppbygging kannana getur verid misjofn en markmidid er i flestum
tilfellum pad ad skoda upplifun og ventingar vidskiptavina til pess ad
geta brugdist vid med lagferingum hvort heldur sem um er ad raeda

pjonustu eda voru.

Fyrirteki geta notfert sér ymsar tegundir af pjonustukénnunum. Sem

demi ma nefna:
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v' Skodun einstaka atvika (e.critical incident studies)

Vidskiptavinir eru fengnir til pess ad segja fra pvi a4 sinn hatt
hvernig peir upplifa pjonustuna. Gott er ad nota pessa leid pegar
vidskiptavinir eru frd4 mismunandi menningarheimum

v RannsOknir 4 kréfum (e.requirements research)

Rannsakadar krofur og ventingar vidskiptavinanna til
pjoénustunnar

v" SERVQUAL pjonustuskoénnun

Stadladar spurningar eru notadar ar eftir ar. Gedaviddirnar 5
eru nyttar. Vidskiptavinir eru spurdir um ventingar og upplifun.
broun rannsdknarinnar borin saman vid samkeppnisadila

v" Rynihépur (e.customer panel)

Hopur er fenginn til pess ad profa pjonustu og lysa upplifun
sinni. Einhvers konar ,,fokus“hopur

v' Fyrrum vidskiptavinir eru leitadir uppi (e.lost customer
research)

Fyrrum vidskiptavinir, eda peir sem hattir eru pjonustu, eru
leitadir uppi og spurdir af hverju peir haettu i pjonustu. Haegt er
ad reyna ad bata pad sem midur for

v Kvartanir eru skodadar (e.complaint solicitation)

Kvartanir eru skodadar 4 markvissan hatt innan fyrirtaekisins til
pess ad finna 6anaegda vidskiptavini. Hegt er ad nota pessa leid
til pess ad finna endurtekin mistok og koma i veg fyrir pau

(Zeithaml, V.A., o.1l., 2006, bls. 144-145)

Haegt er ad nota kvartanir mjog marktaekt innan fyrirtaekja, til pess ad
finna 6aneegda vidskiptavini, finna endurtekin mistok og koma i veg

fyrir pau.

Teris gerir pjonustukonnun hja vidskiptavinum sinum 1 hverjum
manudi. P4 er valid 100 manna urtak ur vidskiptamannahopnum.
Tilgangur peirra konnunnar er ad kanna anegju vidskiptavina med
tiltekna peetti 1 fyrirteekinu. Spurningarnar snuast adallega um pad hvort
Teris pekki parfir vidskiptavinarins, hvort vidskiptavinum finnst

fyrirtaekid vera traust og hvort pjonustan sem fyrirtekid veitir sé g60.

Fyrirtaekid gerir einnig starfsanegjukonnun & medal starfsmanna einu

sinni 4 ari og svo far fyrirtaekid Capacent til pess ad gera vidamikla
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koénnun einu sinni 4 ari sem fer til allra vidskiptavina fyrirtaekisins. I
peirri konnun eru pettir eins og kvartanir skodadir sérstaklega.
Spurningarnar eru par somu fra ari til ars, pannig ad hagt sé ad sja

malanlegan 4 mun milli ara og bregdast vid ef pess parf.

2.6 Hvad er kvartanastjornun?

Morg fyrirteeki gera vidskiptavinum sinum erfitt fyrir vardandi pad ad
koma med kvortun eda abendingu. Ekkert gefur vidskiptavininum til
kynna hvert hann getur snuid sér, hvorki auglysingar, vefsidur eda

annao.

Sum fyrirteeki eru ekki med neitt skilgreint ferli fyrir kvartanir eda
abendingar. Oft 4 tidum veit starfsfolk ekki almennilega hvad pad 4 ad
gera til pess ad leysa ur vanda vidskiptavinarins eda hvert 4 ad visa
honum til pess ad fa rlausn. bPad getur t.d. valdid pvi ad 6anaegdum
vidskiptavini sem hringir i fyrirtaeki, er visad 4 milli manna og enginn
virdist vilja taka abyrgd 4 pvi ad medtaka kvortun hans. betta getur haft

i fOor med sér enn meiri 6anegju af halfu vidskiptavinarins.

Kvartanastjornun er ferli sem hefst pegar tekid er 4 moti kvortunum
vidskiptavina, per eru medhondladar og greint ur peim til pess ad finna
hvar vandamalid liggur og pad er leyst. Allt petta ferli nefnist
kvartanastjornun (Strauss, B. & Seidel, W., 2004, bls. 12, 31-35).

2.6.1 Kvartanastjérnun hluti af CRM

Stjornun vidskiptatengsla (e.customer relationaship management) hér
eftir nefnt CRM er hugmyndafradi sem krefst pess ad fyrirteeki hugsi

um og raekti tengsl vid vidskiptavini sina.

Med stjornun vidskiptatengsla er att vid haefni fyrirtekis til pess ad
bera kennsl 4, nd sambandi vid, préa og halda traustum, hagkvemum
vidskiptavinum. Ferli CRM snyst um ad afla upplysinga um einstaka
vidskiptavini og styra snertiflotum vidskiptavinar vid fyrirtekid a
nakveman og varferinn hatt til pess ad hamarka tryggd hans. CRM

gefur fyrirtekjum tekiferi 4 pvi ad veita frabera rauntima pjonustu
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med pvi ad allir starfsmenn hafi adgang ad somu upplysingunum um

vidskiptavininn (Kotler og Keller, 2006, bls. 152-155).

bar sem CRM er stjornun vidskiptatengsla flokkast kvartanastjornun
(e.complaint management) undir pad hugmyndafredi par sem
kvartanastjérnun tengist vidskiptatengslum. Kvartanastjérnun snyr

einungis ad peim vidskiptavinum sem hafa kvortun fram ad fera.

Kvartanastjornun snyst um aatlanagerd, framkvemd og stjérnun a
Ollum pattum fyrirtekisins 1 tengslum vid kvartanir sem fyrirtaekid
moéttekur. Meginmarkmidid med pvi ad nota kvartanastjornun er ad
auka hagnad og nd samkeppnisyfirburdum. bad er gert med pvi ad
endurvekja dnagju vidskiptavinar, minnka neikvaed ahrif 6anaegdra
vidskiptavina 4 fyrirtekid, nyta &bendingar um veikleika 1
starfsseminni sem sokn 4 markadi og til eflingar & vorupréun (Strauss,

B. & Seidel, W., 2004, bls. 30).

Kvartanastjornun ma skipta i tvennt: bein tengsl vid kvartanir (e.direct
complaint management process) og Obein tengsl vid kvartanir

(e.indirect management process).

Obein tengsl vid kvartanir tengist aztlanagerd og snyst um verklag,
stadla, vinnulysingar og pa peaetti sem fyrirteekio parf ad skoda adur en
farid er ut i raunverulega medferd kvartana. Fyrirtaekid parf ad skoda
vel af hvada astedum er verid ad fara i slika innleidingu. Med hvada
heaetti @tlar fyrirtekid ad innleida, hvada reglum parf starfsfolk ad fara

eftir o.s.frv..

Kvartanastjornun tengist gedum og gaedaeftirliti. Kvartanastjornun
tengist inn i gaedastadal ISO 9001 og parf fyrirtekid ad skoda hvada
peettir ISO 9001 geta nyst vid ad setja upp kvartanaferli.

Lykilatridi kvartanastjornunar, er snta ad gadastjornun, felast i
framlagi mikilveegra upplysinga sem nytast vid ad uppfylla pa peetti
sem parf til pess ad gera gott betra (Strauss, B. & Seidel, W., 2004, bls.
12-35).
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Bein tengsl vid kvartanir snia ad vidskiptavininum, greiningu
vandamals, stjornun og skrdningu. Fyrirtekid parf ad reyna ad fa
vidskiptavini til pess ad lata i 1j6s 6anaegju sina. Til pess ad geta pad,

parf fyrirteekid ad skoda prja paetti:

v Adferd: Skoda parf hvernig fyrirteekid hyggstad fa pessar

kvartanir inn (munnlega, simi, skrifad eda gegnum teknina)

v" Virk samskipti & peirri bodleid sem fyrirtaekid dkvedur ad nyta

sér, svo vidskiptavinir dkvedi ad nyta sér pa bodleid
v Gott adgengi ad pvi teymi sem mottekur kvartanirnar
(Strauss, B. & Seidel, W., 2004, bls. 32)

Fyrirteekid parf ad hafa vel moétad ferli og starfsmenn purfa ad vita
til hvers er @tlast af peim pegar kemur ad kvortunum. Ferlid parf ad
vera synilegt starfsmoénnum og gott er ad hafa synilegt ferli fyrir

vidskiptavininn einnig.

Kvartanastjornun byggist upp 4 pvi ad pad séu til prenns konar
eigendur kvartana, pad er ad segja, eigandi ferlis (e.process owner),
eigandi einstaka mals (e.complaint owner) og eigandi einstaka
skrefa i ferlinu (e.task owner). Pegar kvortun kemur inn i fyrirtaekid
parf hin ad komast i farveg svo haegt s¢ ad halda afram ad vinna
hana og finna lausn. Mikilvaegt er ad vidskiptavinur sem hefur
samband finni ad vidomot fyrirtekisins til kvartana er ekki neikvaett
og ad fyrirtekid taki abendingum med opnum Ormum og ad
starfsmadurinn sem mottekur kvortunina sé vel pjalfadur til pess ad
taka & moti 6dnaegdum vidskiptavinum og viti hvada starfsmadur

skuli taka vio kvortuninni ef hann gerir pad ekki sjalfur.

Eigandi ferlisins (e.process owner). Hann mottekur og midlar
kvortunum 4 rétta stadi i fyrirteekinu til pess ad videigandi lausn
finnist. Oft eru fyrirteeki med starfandi deild sem hefur hag

vidskiptavinarins ad leidarljosi (e.customer care). Starf eiganda
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ferlisins fellur oft undir pa deild (Strauss, B. & Seidel, W., 2004,
bls. 80-82).

Eigandi einstaka skrefa i ferlinu (e.complaint owner). Hann er sa
starfsmadur sem er fyrstur til pess ad fa upplysingar fra
vidskiptavininum um vandamalid. Hann er dbyrgur fyrir pvi ad
skrasetja kvortunina og koma henni i réttan farveg innan

fyrirtekisins.

bessi adili hefur ,,eignarrétt & kvortuninni og hans hlutverk er pad
a0 reyna ad leysa vandamalid strax ef pad er mogulegt og ef hann
hefur valdsvid til pess. Mikilvagt er ad skra allar kvartanir nidur po6

paer séu leystar strax svo skraning allra mala sé til hja fyrirtaekinu.

,Eignarrétturinn® endar pegar lausn er komin 4 vandamalinu. Ef
hins vegar ekki finnst lausn 4 vandamalinu, pa ber starfsmanninum
a0 koma kvortuninni i réttan farveg og til adila sem geta mogulega
leyst Ur vandamalinu. Eiganda malsins ber p6 ad fylgja malinu eftir
og sja til pess ad timamork standi og ad stadid sé vid pad sem

vidskiptavininum var lofad.

bessi adili hefur einnig 4 sér pann stimpil ad vera leidtoginn ef
hoépur parf ad koma ad lausn malsins. Eigandi malsins parf sem sagt
a0 fylgja malinu eftir, lata eiganda ferlis (e.process owner) vita af
malavoxtum, fylgjast med malinu til enda og vera tengilidur vid

vidskipavininn (Strauss, B. & Seidel, W., 2004, bls. 83).

Eigandi einstaka skrefa i ferlinu (e.task owner) eru peir starfsmenn
sem framfylgja einstokum skrefum ferlisins, s.s skodun og
greiningu mala og undirbliningi 4 millistigum malsins. beir purfa ad
fa ad vita hvad peir purfa ad gera i malinu, hvada timamorkum peir
purfa ad fylgja og hver sé eigandi malsins (e.complaint owner) pvi
mikil samskipti eiga sér stad par 4 milli (Strauss, B. & Seidel, W.,
2004, bls. 84).
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b4 er komid ad skraningu kvartana, mikilvegt er ad sem mestar
upplysingar komi fram fra vidskiptavininum svo hagt sé ad greina

og vinna ur malinu 4 sem bestan hatt.

[ bokinni Complaint management er listi yfir paer upplysingar sem

mikilveegt er ad komi fram i skraningu kvartana.

Upplysingar fra peim sem kvartar:

v Einkenni vidskiptavinar
o Upplysingar um vidskiptavin eda stofnun
o Adgengi ad vidskiptavini, simi, netfang o.s.frv.
o Innri eda ytri vidskiptamadur

v Hlutverk vidskiptavinarins i kvortuninni

v' Stada 6nzgju eda hegdunarmynstur

o Stig 6anxgjuna, b.e.a.s. hugaristand vidskiptavinar,
hvort hann er mjog reidur, frekar reidur, rolegur o.s.frv.
pegar hann hefur samband

o Inntak hegdunar mynsturs
Upplysingar um kvortunarefni:

v" Um edli vandamalsins
v Nanari utskyring & pvi hvad gerdist

o Tengsl vid deildir fyrirtaekis

o Dagsetning vandamalsins

o Sérstakar kringumstedur adstedna
v" Um orsok vandamalsins

v Hvort petta er kvortun 4 byrjunarstigi eda kvortun sem er verid
a0 fylgja eftir

Tilgangur med kvortunarefni:
v Vara eda pjonusta er ekki ad gera pad sem hun 4 ad gera
v' Markadslegt sjonarhorn
v Félagsleg hegdun

(Strauss, B. & Seidel, W., 2004, bls. 56)

Teris er teknifyrirteeki og hefur pjonustukénnun Capacent synt fram 4

pad ad per leidir sem vidskiptavinir pess kjosa til pess a0 koma med
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kvartanir eru i gegnum tolvupodst, netid eda sima. Pvi skiptir pad mali
fyrir fyrirteekid ad f4 fram sem bestar og mestar upplysingar 1 fyrstu
samskiptum vid vidskiptavininn til pess ad geta greint vandamalid fljott

og vel (Pjonustukonnun Teris, 2008).

Rannsoknir hafa synt ad Oéanaegdir vidskiptavinir sem bera fram
kvortun og f4 svar innan pess tima sem fyrirtekio gefur sér til pess ad
svara séu liklegri til pess ad verda anagdari med urlausn en peir sem
purfa ad bida eftir svari. 70% af vidskiptavinum sem haft var samband

vi0 innan fjogurra stunda frd kvortun urdu mjog anagdir.

b4 syna rannsoknir pad ad vidskiptavinir sem kvarta med tolvuposti og
fa svar fljott verda frekar anagdir. beir sem ekkert svar fa eru liklegir
til pess ad verda mjog danagdir og halda ad fyrirtekid hafi ekki dhuga
4 64nazgdum vidskiptavinum (Strauss, B. & Seidel, W., 2004, bls. 84).

Rannsokn sem gerd var i Danmdrku og Svipjod arid 2005 synir ad
fyrirteeki vanmeta mjog fjolda ddnagdra vidskiptavina bau sja ekki
hvar vandamalid liggur og geta par af leidandi ekki brugdist vid og pad
minnkar moguleika peirra & markadi. Af pessum sokum finna fyrirtaeki
ekki porf hja sér til pess ad efla medhdndlun kvartana og fjarfesta 1 pvi
(Norden, 2005, bls. 84-88).

2.6.21S0O 10002

ISO 10002 ,,Quality management — Customer satisfaction — Guidelines
for complaint handling in organizations* eru leidbeiningar sem gefnar
eru ut af ISO, pessi stadall er ekki Evropustadall en hann er

alpjodlegur.

[ stadlinum mé finna utlistadar lausnir sem mida ad pvi ad gera
6anzgdan vidskiptavin dnagdan. Lausnirnar mida ad pvi ad taka
skipulega 4 dbendingum vidskiptavina og reyna ad beta voéru og
pjénustu svo pad komi vidskiptavininum og fyrirtaekinu til goéda. ISO
10002 midar ad pvi ad fyrirtaeki bregdist vid kvortunum & markvissan
og skipulegan hatt.
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Stadallinn fellur mjog vel ad krofum peim sem gerdar eru i
gedastjornunarstadlinum ISO 9001 en stadallinn er hins vegar byggdur
upp bpannig ad haegt er ad nota hann einan eda fella hann ad
stjornunarkerfum sem fyrirtzki nota. Ol fyrirtzki geta notad stadallinn
en stadallinn er til leidbeiningar og pvi ekki haegt ad fa vottun 4 hann

(Stadlamal, 2004, bls. 3).

Markmioid med stadlinum er ad skapa umhverfi fyrir vidskiptavininn
sem tekur mid ad porfum hans og eykur pannig aneegju hans. Pad parf
ad vera audvelt fyrir vidskiptavininn ad leggja inn kvortun/abendingu
og pad parf ad leysa Ur pessum kvortunum/abendingum. Stjornendur
purfa ad vera abyrgir og ad nyta parf kvartanir/dbendingar til pess ad
bata pjonustu og voru. Ferlid parf lika ad vera i sifelldri endurskodun

og pad parf ad meta hvort pad sé ad virka sem skyldi.

Teris er fyrirteeki sem fylgir kréfum og stodlum. Teris vinnur eftir
gaodastadli ISO 9001 og pvi geeti stadall ISO 10002 verid agaetur til

frekari skodunar fyrir fyrirteekido med kvartanir i huga.

2.6.3 Abendingarkerfi vid medhéndlun kvartana
Fyrirteeki geta nytt sé ymis forrit vid medhondlun kvartana. Sifellt erua

a0 koma fleiri CRM lausnir og inn i kerfunum er tekid mid ad

kvortunum.

[ pessu verkefni verdur ekki farid ytarlega i pessi kerfi eda fyrirtaekin
sem selja pau. Teris er upplysingateknifyrirtaeki og par er porfin fyrir
slik kerfi litil, pvi fyrirtekid getur buid sér til sitt eigid kerfi med
adstod og pekkingu oflugra starfsmanna sem par vinna i forritun og

o0ru.
Hér skal p6 getid tveggja utanadkomandi adila.

FOCAL Software and Consulting, FOCAL er hugbunadarfyrirteki sem
sérhaefir sig 1 lausnum til vidskiptavina sinna i formi gedakerfis.

Gaedakerfid tekur tillit til verklags og samhafingar starfsmanna og er
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hugbunadurinn hugsadur sem taeki til pess a0 styra pvi. Haegt er ad fa
tvenns konar abendingarkerfi fri FOCAL: Lotus Note' kerfi og svo
SharePoint” kerfi. Teris notferir sér SharePoint mjog mikid og segja
sjalfir fra pvi 1 auglysingum ad ,,peir séu snillingar i SharePoint“. bvi
gaeti fyrirtaeekid proad sitt eigid SharePoint kerfi. Mynd 4. Synir hvernig
kerfid eru uppbyggt.

Tilgangur og gildisswia Abyrgd

| Akvoraun Frambow a mud >{ Umvinnsla Eftirfylgni

[ ]
s Zkilgreina

malipsetti og
abyrgd

F ramkwze mdastjorn

P
n Framkwzemd
=1 meslinga
ﬁxb\,rrgdaradlilar
¥
. Satm antekt & Kynning og
nlﬁur{s:tu:uﬂum ™ eftirtdgni
og sKyreiugerd
Gaedastjor

Mynd 6. Myndrant yfirlit fyrir kvortunarferli fra FOCAL (FOCAL, 2009).

ONE COMPLAIN er abendinga- og kvartanakerfi sem byggir &
Microsoft styrikerfum. Markmid OneCompplain er ad halda utan um
abendingar, hugmyndir og kvartanir frd innri og ytri vidskiptavinum.

Kerfid gefur notendum moguleika 4 pvi ad skrd allar

Lotus Notes er hovinnukerfi sem er proad af IBM. Lotus Notes er samskiptaforrit sem tengist email,

dagatali og skipulagi og er notad til ad gera vinnulag betur skipulagt (IBM, 4.4.)

2

SharePoint er hugbunadur sem gerir notendum kleift ad deila upplysingum & sampeettu vef- og Microsoft
office umhverfi. SharePoint er hopvinnukerfi sem er byggt til ad halda utan um hvers konar skjol,
verkefni, ferla og upplysingar. Einnig til ad keyra innranetssidur, ytranetsidur og internetsidur (bekking,

4.4.)
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abendingar/kvartanir 4 einn stad og 4 stadladan hatt. Allar skraningar
fara svo sjaltkrafa i Grvinnsluferli sem fer eftir edli mals. Kerfid byour
upp 4 marga moguleika, 1 pvi er greiningartdl par sem hagt er ad skoda
skraningar 4 mismunandi vegu, senda sjalfvirkar aminningar, flytja

tolulegar upplysingar i 6nnur forrit o.s.frv. (One Complaint, 4.4).

Teris er vottad Microsoft fyrirteki og pvi geeti fyrirtekid notfaert sér

slik kerfi med géou moti.
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3. Rannsoékn

I pessum kafla verdur fjallad um adferdarfradi rannsoknarinnar, sagt
verdur fra framkvaemd rannsoknarinnar, vali 4 patttakendum og gerd

verdur grein fyrir gangadflun og greiningu gagna.

Rannsokninni var @tlad ad svara eftirfarandi rannsoknarspurningu:
Hvernig getur upplysingateknifyrirteeki eins og Teris notfeert ser

kvartanastjornun vio ad beeta pjonustu vio vidskiptavini sina?

Vid framkvemd rannsoOknarinnar var notast vid viotdl og
vettvangsathugun. ber leidir voru farnar til pess ad fa sem bestar
upplysingar frd viomalendum um vidfangsefnid og Odlast dypri
skilning & efninu. SO adferd hentar vel pegar skodadir eru fair

einstaklingar eins og var i pessari rannsokn.

Rannsoknin héfst med pvi ad send var fyrirspurn & fjogur stor fyrirteki
4 hofudborgarsvaedinu med 6sk um ad fa vidtal vid pann adila sem veri
abyrgur fyrir medhondlun kvartana i fyrirtaekinu. Fyrirteekin voru valin
med hentugleikatrtaki, par sem fundin voru stor fyrirtaeki sem likleg
voru til pess ad hafa innleitt kvartanaferli og horft var til fyrirtaekja med

svipadan starfsmannafjélda og er i Teris.

bessi adferd reyndist ekki vel, pvi enginn vidkomandi fékkst til pess
a0 veita vidtal. P4 var dkvedid ad reyna tengslaadferd sem folst 1 pvi ad
samstarfsfélagar, fjolskylda, vinir og kunningjar voru bednir um ad

benda 4 mogulega vidmaelendur og fyrirtaeki.

bessi adferd reyndist betur pvi pad tokst ad fa fulltria tveggja
fyrirtaekja til patttoku dsamt tveimur starfsmonnum i Teris gegn pvi ad
héfundur myndi geeta nafnleyndar, par sem trinadarupplysingar gaeti
komid fram i vidtolunum. Viotolin foru fram 4 vinnustad patttakenda
og var pad val patttekanda ad hafa vidtolin par. Pad kom rannsakanda
mjog vel par sem patttakendur voru pa 4 sinum vettvangi og pvi

afslappadri.
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Tekid var vidtal vio fjora adila i premur fyrirtekjum og farid var i
vettvangsathugun til Teris. Vidtolin voru tekin upp 4 segulbandstaki
med sampykki vidmelanda en eytt ad skraningu lokinni. Héfundur
lofadi vidmaelendum sinum fullum trunadi og af peim sékum verda
vidmalendurnir ekki nefndir med sinum réttu ndéfnum og fyrirtaeki

peirra tveggja sem toku patt utan Teris verda ekki nefnd med nafni.

Vidtol eru heppileg pegar rannsaka & upplifun folks. Adferdarfreedin
leggur aherslu 4 pad ad rannsakandinn setji sig inn i adstaedur
einstaklingsins sem 4 ad rannsaka og reyni ad skilja hugarheim hans,
reynslu, upplifun og umhverfi (Taylor, S. & Bogdan, R., 1998, bls. 7-
8).

Eins og kom fram ad ofan voru patttakendurnir fjorir: einn karlmadur
og prjar konur og voru valin med tengslaadferd. Hofundur hafdi
samband vid patttakendur i sima og 1ét vita ad fyllsta trinadar yroi geett
og ad nafn peirra keemi ekki fram i verkefninu. Pau tvo fyrirteeki sem
urdu vid 6sk minni um vidtal eru med starfsmannafjolda yfir 100 og
pvi af samberilegri sterdargradu og Teris og hafa innleitt kvartanaferli.
Sidan dkvad hofundur ad taka vidtal vid tvo starfsmenn i Teris til ad fa
nanari skilning & medhondlun kvartana i fyrirtekinu ni og hvada

skodanir fyrirteekid hefur 4 kvortunum.

Framkvaemd voru halfopin viotdl vid patttakendur, pannig ad
patttakendum var gefinn kostur & pvi ad tja skodanir sinar, reynslu og
upplifun an pess ad studst hafi verid vid fyrirfram d4kvedinn

spurningarlista med gefnum svarmdguleikum.

[ vidtolunum var po lauslega studst vid lista med fyrirfram dkvednum
spurningum, bara til pess a0 minna 4 pau meginatridid sem @tlunin var
a0 fa upp og til pess ad halda vidtdlunum ad einhverju leyti
sambarilegum. Spurningum sem ekki var & listanum var stundum
skotid inn 1 og oft spurt nanar ut i pad sem patttakendur voru ad segja
fra. Halfopnu vidtdlin toku 4 sig mynd samtals fremur en formlegs

vidtals. Vidtolin voru tekin 4 timabilinu 1. febraar — 25. mars 2009 og
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voru flest um klukkustund ad lengd. Vidtolin foru 611 fram & vinnustad

patttakenda ,eins og 4dur kom fram.

Til pess a0 audvelda skraningu gagnanna voru vidtdlin tekin upp &
segulband. Upptakan for fram med sampykki patttakenda og var peim
gerd grein fyrir trinadi og hvernig gégnin yrdu notud. Vidtdlin voru
ferd yfir 4 ritad mal strax ad loknu vidtali og upptokunum eytt

samkvamt samkomulagi vid patttakendur.

Gognin voru sidan notud til pess ad fa innsyn i ferli og medhondlun
kvartana hja pessum fyrirteekjum asamt pvi ad fa heildarmynd 4 viohorf

og upplifun patttakenda.

Einnig var farid i vettvangsferd i fyrirtekid Teris. Markmidid med
peirri ferd var ad fa upplysingar um fyrirtaekid, einkum upplysingar um
pad hvernig meodhondlun kvartana er na hattad 1 fyrirtekinu.
Rannsakandi vildi einnig f4 fram hugmyndir um pad hvernig fyrirtaekid
s@l fyrir sér medhondlun kvartana i framtidinni, hver skilgreining
fyrirteekisins veeri 4 kvortunum og hvort fyrirtaekinu hefdu borist
einhverjar kvartanir sidustu manudi. Vettvangsathugunin fér fram 26.

febraar 2009.

3.1 Nidurstada vidtala

[ pessum hluta verkefnisins verda helstu nidurstodur vidtalanna birtar.
batttakendur rannsOknarinnar, hér eftir nefndir viOmelendur voru
fjorir, eins og kom fram hér ad ofan, einn karlmadur sem héfundur kys
a0 kalla Johann (hja fyrirteki A), kona sem vid kollum Honna (hja
fyrirteeki B) og tveir starfsmenn hja Teris sem verda kalladir Helga og

Hafdis.

Fyrirteekin prju eru 6ll ad somu sterdargradu, petta eru fyrirteeki sem
hafa veri0 starfandi lengi og komin med aratuga reynslu i pvi ad

pjonusta vidskiptavini.
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Fyrirteekin prji eru med skrada pjonustustefnu og/eda gildi, fyrirtaekin
prja hafa 611 sett sér malanlega pjonustustadla sem snerta baedi innri og

ytri vidskiptavini og fela 1 sér vinnuferli og verklagsreglur.

Fyrirteekin prju eru med reglulegar pjonustukannanir sem eiga ad mela
anegju/6anzegju vidskiptavina, hvort heldur sem um er ad reda innri
eda ytri vidskiptavini. Melingar innri og ytri vidskiptavina fara p6 ekki
fram { somu konnun. Vidmalendurnir eru allir abyrgir fyrir pjonustu og

pjonustueftirliti i sinu fyrirteki.

3.1.1 Med hvada augum litur fyrirteekid a kvartanir?

Vidmalendur minir eru sammala um pad ad kvartanir séu mikilvaegur

pattur rekstursins.
Helga gefur okkur gbda syn 4 skodun fyrirtekisins til kvartana:

Fyrirtekid litur jakvaedum augum & kvartanir pvi
par gefa okkur tekiferi til ad laga pad sem fer
urskeidis. Vid litum & kvartanir sem okeypis radgjof
frd vioskiptavinum (Helga, munnleg heimild, 20.

febraar 2009).

Hanna (fyrirteekid B) tekur i sama streng og segir fyrirtekid taka 6llum
abendingum og kvortunum fagnandi, par sem pad gefi fyrirtekinu
teekifeeri til pess ad utskyra peirra mal, bidjast afsékunar ef pess parf og
pad sé einnig leid til pess ad bata pjonustuna (Hanna, munnleg heimild,

25. mars 2009).

Johann (fyrirtaeki A) hefur sdmu syn a pad ad kvartanir séu mikilvegar,
en hann vill samt flokka kvartanir i tvennt, p.e.a.s kvartanir sem hafa
ekkert med voruna eda pjonustuna ad gera, p.e. sem sagt eitthvad
annad sem angrar vidskiptavinin og segir hann slikar kvartanir hafa
aukist eftir ad alagid i pjodfélaginu for ad aukast. Erfitt sé ad finna
lausn 4 peim kvortunum og verdur vidskiptavinurinn i flestum tilfellum
a0 finna lausnina sjalfur. Hinn hluti kvartana segir hann ad séu per sem

virkilega eru rok fyrir, pjonusta 1éleg, varan uppfylli ekki ventingar og
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svo framvegis. bar beri ad lita med jdkvaedum augum og notfaera sér

peer til pess ad bata og laga (JOhann, munnleg heimild, 9. mars 2009).

3.1.2 Hvada leid telur pu ad sé best fyrir fyrirtaekid ad
fara til pess ad fa innri og ytri vidskiptavini til pess ad
kvarta?
Viomelendurnir voru allir sammaéla um pad ad besta leidin fyrir
fyrirtaekid til pess ad fa vidskiptavini til pess ad kvarta sé¢ an efa ad hafa

samskipti 1 tolvuposti, par sem pa eru 611 gogn skrifleg og pvi rekjanleg.

[...]ég vil hatfa pad pannig ad ef folk hefur dbendingu
eda kvortun, pa finnst mér best ad fa pad i
tolvuposti, svo allt sé skriflegt, pratt fyrir ad ég svari
pér einhverju i sima pa leitast ég vido ad senda
tolvupdst um pad eftir 4, um pau mal sem vid
reeddum [..].pad ver alla adila[...] (Johann, munnleg

heimild, 9. mars 2009).

Vidskiptavinir purfa p6 ad fa ad velja pa leid sem hentar peim best til
pess a0 kvarta og voru vidmalendur sammala um pad ad pegar
vidskiptavinur adkvedur eda vill kvarta med 60rum hatti pa standi
honum pad svo sannarlega til boda, hvort sem um er ad rada simleidis,

a vefsiou eda augliti til auglits svo eitthvad sé nefnt.

[...]Jvidskiptavinir purfa mismunandi leidir eftir
adstedum. Ef eitthvad brennur & vidskiptavini vill
hann kannski fa ad 1étta &4 sér strax og fa einhver
viobrogd samstundis, pad kemur simtal sér vel

(Hafdis, munnleg heimild, 3. mars 2009).

3.1.3 Hvernig var malum hattad hja fyrirteekinu adur en
kvartanaferli var innleitt?
Hanna (fyrirteeki B) og Johann (fyrirteeki A) minnast badi 4 pad ad adur
en kvartanaferli var innleitt 1 fyrirtekinu hafi verid oformlegt ferli
kvartana, par sem starfsmenn vissu ekki hvert atti ad visa 6anagdum

vidskiptavinum og vidskiptavinurinn var kannski sendur manna & milli
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an pess ad fa urlausn sinna mala. Samkvamt pvi sem Helga og Hafdis
segja er slikt 6formlegt ferli 1 gangi 1 Teris i dag. Pad er undir hverjum

og einum hvernig medhondlunin er.

begar kemur ad spurningunni um pad hvers vegna fyrirteekin hafi
akveoid a0 innleida slikt ferli eda hver hvatinn hafi verid, eru svorin
mjog lik hja Johanni (fyrirteeki A) og Honnu (fyrirteki B). Fyrirtekin
hafi talid pad mikilveegt ad halda skraningu um kvartanamal svo hegt
s¢é a0 fylgjast med pvi hvad sé ad misfarast. Upplysingarnar eru notadar
til pess ad bata pjonustuna og ferlid verdur fljotlegra sem skilar sér i
skjotari pjonustu til vidskiptavinarins par sem starfsmenn jafnt og

vidskiptavinir vita hvert 4 ad sntia sér.

Hvatinn af pvi ad vera med svona abendinga- og
kvartanakerfi, fylgjast med og skra gégn er baedi pad
a0 lata ekki abendingarnar tynast pa lerum vid
ekkert af peim og pott 1idi langt 4 milli pa getum vid
verid ad eiga vi0 somu og sOmu kvOrtunina, eda
sama og sama manninn [...] (Johann, munnleg

heimild, 9. mars 2009).

Deildin sem Johann styrir notferir sér goégn Gr konnunum,
simhringingum, bréfum og 6drum peim gégnum sem koma til peirra til
pess ad greina hvad er ad gerast innan fyrirtekisins og hversu mikid
alag er 4 starfsfolk. Deildin sér um urvinnslu og annad, sem gefur

fyrirteekinu heildarsyn & upplifun vidskiptavinarins.

3.1.4 Hvad hefur breyst eftir ad kvartanaferli var innleitt?
begar spurt er um hvort fyrirteekin hafi s€d malanlegan mun eftir ad
kvartanaferli hafi verid innleitt, segir Johann (fyrirteki A) ad pad sé
alveg klarlega malanlegur munur pegar gdgn eru skodud aftur i timann

(Johann, munnleg heimild, 9. mars 2009).

Sem demi nefnir hann ad vidskiptavinir hefou kvartad yfir pvi ad na
stundum ekki sambandi vid fyrirtekid 1 sima pegar er komid ad lokun.

Timi svorunar var pvi lengdur um 15 minttur til pess ad unnt vaeri ad
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svara siobunum fyrirspurnum. Johann sagdi pad hafa sést i neestu
konnun 4 eftir ad petta jok aneegju vidskiptavinarins (Johann, munnleg

heimild, 9. mars 2009).

Hanna (fyrirteeki B) segir ad fyrirtaekid hafi ekki gert konnun sem midi
ad peim pattum sem kvartad hefur verid um en segir ad pad verdi gert
seinna 4 arinu. Hun segir po ad starfsmenn séu mun anagdari en adur
par sem nu viti peir hvert skal leita og/eda beina vidskiptavininum.

(Hanna, munnleg heimild, 25. mars 2009).

3.2 Nidurstada vettvangsathugunar

[ pessum hluta rannsoknarinnar munu nidurstodur vettvangsathugunar
verda dregnar saman. Mikilvaegt er ad skodun fyrirtekisins komi fram
til pess ad unnt sé ad greina pad skyrar hvad pad er sem fyrirtaekid
parf.

3.2.1 Medhondlun kvartana i Teris nu

Samkvaemt vidtali vid starfsmenn Teris er ekkert formlegt ferli i gangi
hja fyrirtekinu pegar kemur ad kvortunum. Enginn er abyrgur fyrir
utanumhaldi og urlausn eins og stadan er i dag. Pad er undir hverjum
og einum komid hvernig kvartanir eru medhondladar. Fyrirtaekid hefur
b6 nyverid sett sér pjonustustefnu og 1 framhaldi af pvi hofst vinnuferli

sem midar ad pvi bata pjonustu vid vidskiptavina.

,Hluti af pvi ad veita gdda pjonustu er ad bjoda vidskiptavinum okkar
upp a skilgreint ferli til pess ad senda inn kvortun, hros eda dbendingu

um voru eda pjonustu® Ur rannsoknarvidtali (Hafdis, Teris).

3.2.2 Skilgreining Teris a kvortun

Skilgreining & kvortun er vandmedfarin. Pad sem einum finnst vera
eitthvad til pess ad kvarta yfir gaeti 60rum fundist 1éttveegt. bvi dkvad

rannsakandi ad f4 ad vita hvad Teris skilgreinir sem kvortun.

Skilgreining & kvortun hja Teris:
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Kvortun er pegar vidskiptavinur laetur vita ad hann
s¢ osattur vid eitthvad af eftirtdldu sem er po ekki
temandi upptalning. Itrekadar bilanir, of hag
viobrogd og/eda litid upplysingastreymi vegna
bilunar, ofullnaegjandi svor vid
beidonum/fyrirspurnum,  vara  skilar  rdngum
upplysingum/gdgnum, tafir & verkefnum, I¢leg gadi
a vinnu/voru eda kvortun vegna framkomu
starfsmanns (Teris, 2008).

3.2.3 Hugmyndir Teris ad medhondlun

Eins og adur kom fram litur fyrirteekid jakvaedum augum 4 kvartanir

en hefur ekkert skilvirkt ferli til pess ad vinna eftir i medferd kvartana.

Fyrirtekid telur ad per bodleidir sem vidskiptavinurinn vill fara eftir,
eigi ad standa honum til boda, hvort heldur sem er med sima,
tolvupdsti, neti eda augliti til auglitis. Fyrirtekid vill pé skra allar
kvartanir, pannig ad tryggt sé ad allar upplysingar komi fram og glatist

ekki 4 milli manna.

Fyrirtaekid setti sér pjonustustefnu arid 2008. 1 peirri stefnu kemur fram

klausa um dbendingar, kvartanir og hros:

Vio viljum heyra abendingar, kvartanir og hros

v' Abendingar eru mikilvaegar til ad vid vitum hvad vid erum ad
gera vel og hvar vid getum batt pjonustu okkar.

o Vid viljum fa ad heyra kvartanir til pess ad fa tekifaeri
til pess ad koma 1 veg fyrir endurtekin mistok og tryggja
pannig dnagju vidskiptavina.

o Vid tokum kvortunum faglega og leysum 0r peim.

o Vi0 litum 4 dbendingar sem taekifzri til sdknar.

o Vid fognum hrdsi, pad eflir okkur til dada.
(Pjonustustefna Teris, 2008)
[ framhaldi af pjonustustefnunni setti fyrirtaekid upp punkta um
medhondlun reidra vidskiptavina (sja vidauka 1) og sidan var dkvedid

a0 taka kvartanir i fyrirteekinu til skodunar.
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3.2.4 bjonustukannanir Teris

Sept. '08

Wi, -des. '0F

Eins og adur hefur komid fram pa framkveemir fyrirteekio reglulegar
kannanir um pad hvernig vidhorf vidskiptavina bess eru til
fyrirtaekisins. 1 hverjum manudi sendir fyrirtaekid t spurningarlista til

um 100 ytri vidskiptavina par sem vidhorf peirra eru konnud.

Einu sinni & 4ri er framkvaemd konnun til pess ad athuga vidhorf innri
vidskiptavina og einu sinni 4 ari framkvemir svo Gallup vidamikla

pjonustukoénnun fyrir fyrirtekid til allra vidskiptavina pess.

[ byrjun ars 2008 var byrjad ad ryna i vidhorf 4akvedins hops
vidskiptavina til fyrirtekisins og var pad gert samhlida mikilli
stefnumoétunarvinnu sem fyrirteekid for i. beirri stefnumoétunarvinnu

likur 1 mars 2009.

bjonustukdnnun Capacent sem var gerd arid 2007 og 6nnur sem gerd
var arid 2008, synir fyrirteekinu fram 4 pad ad pad er 6anagja 4 medal
vidskiptavina. Spurning til vidskiptavina var svohlj6dandi: Hefur pu
oft, stundum, sjaldan eda aldrei purft ad koma & framfari kvortun vid

Teris sidastlidna 12 manudi?

4
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29,89

10,T%

Mynd 7. Kvortun vidskiptavina Teris. Samanburdur dranna 2007 og 2008
(Pjonustukonnun Teris, 2008).

Tolurnar syna ad 57% vidskiptavina sem tok patt i konnuninni hefur
kvartad vid fyrirteekid sidustu 12 manudina 4dur en kénnunin var gerd.
Samkvamt rannsoknum peim sem fraedin visa i, pa er ekki oliklegt ad

fleiri vidskiptavinir Teris séu oOaneegdir en lati ekki vita af pvi.
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3.3 Greining/mat

[ pessum hluta verda settar fram helstu nidurstédur rannséknarinnar og

reynt ad svara peirri rannsOknarspurningu sem lagt var upp med,

Hvernig getur upplysingatceknifyrirteeki eins og Teris notfeert sér

kvartanastjornun til ad beeta pjonustu vio vidskiptavini sina?

Fyrirteeki verda svo sannarlega vor vid pad ad vidskiptavinir beri fram
kvortun en samkvemt fredunum sem komu hér ad framan er pad

adeins brot ad peim sem 6anaegdir eru sem lata 6adnagjuna i 1jos.

Fyrirteekin tvé sem toku patt i rannsokn hofundar eru sifellt &4 vardbergi
hvad vardar lagferingar 4 pvi sem vidskiptavinur bendir 4 ad betur
megi fara. bessi tvo fyrirteeki hafa innleitt kvartanaferli og vinna eftir
pvi ferli. Starfsmenn pessara fyrirteekja pekkja pa leid sem ber a0 fara
pegar kemur upp 6anagja hja vidskiptavininum og geta par af leidandi
komid kvortuninni strax i dkvedid ferli sem gefur fyrirteekinu tekiferi
4 ad leysa malid fljott og vel. Fyrirtekin notfera sér upplysingar fra
vidskiptavinunum til pess ad leysa samskonar mal og fylgjast med pvi

sem betur meetti fara.

Annad fyrirteekid hefur unnid markvisst med kvartanir fré arinu 1998
og 1 pjonustukdnnunum pess kemur fram maelanlegur munur 4 anzgju

vidskiptavina eftir ad tolfredileg urvinnsla hofst.

Hitt fyrirteekid hefur ekki verid ad horfa sérstaklega til kvartana i sinum
malingum en breyting vard 4 skipulagi hja pvi fyrirteeki arid 2007 og

mun n@sta pjonustukdnnun ryna i pennan patt.

Bedi pessi fyrirteeki segja ad adur en formlegt ferli fyrir kvartanir var
tekid upp, hafi pad verid & abyrgd hvers starfsmanns hvernig var leyst
ur malunum. bad skapadi hins vegar oft 6vissu um pad hvernig att ad
standa a0 urlausn og oftar en ekki vildi enginn taka dbyrgd 4 malinu og
vidskiptavinurinn var pess vegna sendur manna a milli til pess ad fa bot

sinna mala. Pessi medferd kalladi hins vegar oft fram ennpa meiri
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6anagju hjé vidskiptavininum og erfidara var fyrir fyrirteekin ad gera

vidskiptavininn dnagdan aftur.

Teris vinnur ekki med formlegt kvartanaferli og er pad undir hverjum
starfsmanni komid hvernig leyst er ur kvortun vidskiptavinarins. Teris
framkvamir pjonustukannanir en hefur ekki verid ad ryna sérstaklega i
pann patt sem snyr beint ad kvortunum. Med tilkomu pjonustustetnu

sem fyrirtekid setti sér arid 2008 mun pad breytast.
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4. Umrada og tillogur

Ef verkefnavinna sidustu manada er skodud, sést ad Oanegdir
vidskiptavinir geta haft slem ahrif 4 ordspor fyrirteekja og mikilvaegt er
fyrir fyrirteeki ad finna pessa einstaklinga og reyna ad gera pa aftur

anagda.

Kvartanaferli og gott adgengi til pess ad leggja fram kvortun er
eitthvad sem Oll fyrirteeki @ttu ad leggja dherslu 4, par sem peir
vidskiptavinir sem kvarta bua augljéslega yfir mikilvagri vitneskju

sem fyrirteekjum ber ad nyta til pess ad bata pjonustu og voru.

bjonustustadlar og pjonustukannanir eru fyrirbaeri sem fyrirteki attu ad
leggja mikla 4herslu 4. Pjonustustadlar eru mikilvagir til pess ad setja
fram  stadladar  hugmyndir um  pjéonustu  og  hegdun.
bjonustukannanirnar eru mikilvaegar til pess ad meta og greina vidhorf,
upplifun og ventingar vidskiptavina. Med pessu tvennu er haegt ad gera
reglulegar maelingar 4 pvi hvernig starfsfolk er ad standa sig og hvernig

vidskiptavininum finnst fyrirtaekid vera ad standa sig.

Ljost er, midad vid paer rannsoknir sem gerdar hafa verid i pessu
verkefni, ad pau fyrirtaeki sem hafa innleitt kvartanaferli hafa betri tok
a a0 skilja og pekkja vaentingar vidskiptavina sinna. bau fyrirteki geta
betur greint hvad pad er sem vidskiptavinir vilja, par sem pau halda

utan um allar peer upplysingar sem peim berast og vinna ar peim.

Teris hefur ekki verid med formlegt ferli fyrir kvartanir og pvi eru ad
tapast hja fyrirtekinu miklar upplysingar, par sem kvartanir eru sidur

skradar ef starfsmadur getur leyst paer strax.

Hroés er eitt af pvi sem fyrirteki etti ad tileinka sér, starfsmonnum
finnst gott ad fa hros, hvort sem pad er fra fyrirtekinu eda
utanadkomandi og er hagt ad flokka pad sem dbendingu.

bar sem Teris er biid ad fara i mikla stefnumoétunarvinnu sidasta ar og

hefur sett sér pjonustustefnu og farid i gegnum stadla hja sér, liggur
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beint vid ad gera vidskiptavinum harra undir h6fdi og bjoda fram leid
til pess ad mottaka kvartanir og vinna Ur peim a skilgreindan og

vandadan hatt.

4.1 Tillaga ad ferli fyrir kvartanir

Verkefnavinnan, sem unnin var i samstarfi vid fyrirtakid, skiladi af sér
abendingakerfi Teris. Tillaga ad ferlinu var unnin med starfsmanni

Teris sem gegnir geeda- og oryggismalum 1 fyrirteekinu.

Fyrirtaekid hefur ekki hug 4 pvi eins og stendur ad kaupa kerfi til pess
a0 halda utan um abendingar/kvartanir i fyrirteekinu, en til ad byrja med
etlar fyrirteekid ad koma & ot dbendingarkerfi eins og fyrr sagdi, sem
verour adgengilegt 4 heimasidu fyrirtekisins, www.teris.is.
Abendingarkerfid verdur proéad i SharePoint’® af forriturum
fyrirteekisins. Abendingarkerfid verdur einnig adgengilegt 4 innra neti

starfsmanna. Ferlid ma sja i vidauka 2.

Ferlid verdur adgengilegt fyrir innri og ytri vidskiptavini fyrirtekisins,
sem og adra sem purfa a0 koma ad dbendingum, kvortunum og hrosi.
Fyrirteekid er med starfsmenn sem eru & ferdinni i umferdinni 4
hverjum degi og vill ad adrir en vidskiptavinir hafi adgengi ad pvi ad
kvarta ef t.d starfsmadur & merktri bifreid fyrirtekisins kemur illa fram,
med pvi ad keyra i veg fyrir einhvern eda starfsmadur i mottoku er

donalegur vid pdstburdarstarfsmann, svo demi séu tekin.

Moguleiki verdur & pvi ad senda inn dbendingar, kvartanir eda hros af
heimasidunni. Abendingarnar munu sidan fara { postholf hja

abyrgdarmanni kerfisins. Abyrgdarmadur kerfisins (e.process owner)

3 . . . . . .
SharePoint er hugbunadur sem gerir notendum kleift ad deila upplysingum & sampattu vef- og Microsoft

office umhverfi. SharePoint er hopvinnukerfi sem er byggt til ad halda utan um hvers konar skjol,

verkefni, ferla og upplysingar. Einnig til ad keyra innranetssidur, ytranetsidur og internetsidur (Pekking,

4.4.)
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mun sidan koma dbendingunum og kvortunum i réttan farveg og ferli

eftir pvi um hvad er ad raeda.

Akvedid var ad hafa einn abyrgdarmann og annan til vara par sem pad
gatu borist inn kvartanir eda dbendingar par sem fyllsta tranadar parf
ad gaeeta og purfa vidskiptavinir og starfsmenn ad eiga pess kost ad
senda slikar upplysingar inn til fyrirteekisins 4n pess ad eiga 4 hattu ad

alrir sjai en eiga ao sja.

Fyrirteekid vill ad allar kvartanir fari fram i gegnum petta ferli 4 netinu
par sem 01l gogn sem par koma eru vistud og adgengileg & SharePoint
fyrir frekar urvinnslu og greiningu. Starfsmanni sem fer kvortun fra
vidskiptavinum ber ad skra kvortunina i gegnum betta ferli. Fyrirtaekid
hefur einnig utbuid ,,skilabodaskjodu & innra neti par sem hrds munu

koma til med ad birtast og vera synileg 6drum starfsménnum.

begar kvortun eda dbending kemur upp mun fyrirtekio taka pad fram &
sidu sinni ad fyrirtekid gefi sér fimm virka daga til pess ad svara
fyrirspurninni. Fyrirtaekid etlar ad reyna ad svara 6llum fyrirspurnum
vel innan pess tima, par sem pad geeti gert pad ad verkum ad fyrirtaekid
fari fram ar ventingum vidskiptavina, sem hafa pa buid sig undir ad fa

kannski ekki svar fyrr en 4 fimmta degi.

Vidskiptavinum verdur einnig gefinn kostur 4 pvi ad senda nafnlausar

kvartanir eda dbendingar.

bar sem sumir vilja ekki fara i gegnum ferlid 4 netinu vid kvartanir og
kvarta bara augliti til auglits, eda fa svar fra fyrirteekinu strax og kvarta
pa 1 gegnum sima, mun vidskiptavinum ad sjalfsogou standa til boda ad
kvarta med 60rum hetti. Starfsmonnum fyrirtekisins verdur gert 1jost
hvert ferlid er og fa verklagsreglur til pess ad vinna eftir. Sja ndnar um

pad i nasta kafla.
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4.2 Verklagslysing fyrir starfsmenn

[ framhaldi af verkefnavinnu um ferli kvartana var farid i pad ad skra
nidur verklagsreglur fyrir starfsmenn fyrirtaekisins. St vinna f{or
adallega fram af starfsmanni i geda- og Oryggismalum pvi
verklagsreglurnar purfa ad uppfylla stadla og annad sem fyrirtaekid

hefur sett sér um gerd verklagsreglna.

Aodkoma hofundar i pvi verkefni var adallega i formi yfirlestrar og

abendinga um hvad betur meetti fara.

Verklagsreglurnar taka til hlutverks starfsmanna i ferlinu eins og fyrr
var sagt og hvernig starfi peirra skuli hagad vid moéttdku og

medhondlun kvartana.

Verklagsreglurnar sntia ad patti starfsmanna og snuast ad mestu um
pad ad starfsmadur sem moéttekur kvortun, dbendingu eda hros 1 sima,
tolvupodsti eda augliti til auglits skuli skrd hana i gegnum ferlid &
vefsidunni. Pad er gert svo ad per komist i pann farveg sem peer eiga

a0 farai.

Verklagsreglurnar koma inn 4 pad ad abyrgdarmadur kerfisins sé
forstodumadur notendasvids, pannig ad starfsmenn viti vid hvern & ad
tala vegna brynna mala. Alvarlegar kvartanir eiga pd ad berast

framkvamdastjora pess svids sem hlut 4 ad mali eins fljott og audiod er.

Upplysingar um kvartanir, hréos og abendingar sem koma inn, skulu
berast reglulega til framkvamdastjornar Teris, p6 eigi sjaldnar en einu
sinni 1 manudi. Framkvemdastjorar skulu fylgjast med tioni dkvedinna
kvartana og bregdast vid peim. Sja verklagsreglur fyrirtekisins i

vidauka 3.

4.3 Naestu skref

[ framhaldi af innleidingu kvartanaferlis i fyrirteekinu parf ad halda
kynningu & ferlinu fyrir starfsmenn og kynna fyrir peim hvar er ad

finna upplysingar um efnid, verklagsreglur og ferlid. Starfsménnum
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skal kynnt ferlid svo peir geti brugdist vid 1 samremi vid oOskir

fyrirtaekisins.

Einnig parf ad kynna dbendingarkerfid fyrir vidskiptavinum og gera
peim pad 1j6st ad allar dbendingar séu vel pegnar. Peim parf einnig
ad vera ljost hvernig sé haegt ad koma pessum upplysingum til

fyrirtaekisins.

Fyrirteekid framkvamir reglulega pjonustukannanir og parf pvi ad
ryna betur 1 peaetti sem varda kvartanir og sja hvort vidhorf
vidskiptavina breytist 1 kjolfar baettra leida til pess ad kvarta. Einnig
parf ad fa upplysingar um pad hvort vidskiptamenn séu ad notfaera
sér pa leid sem i bodi er, p.e.a.s vefsiduna eda hvort peir myndu
vilja sja fleiri lausnir. Haegt er ad notast vid pjoénustukdénnun

Capacent til pess ad kanna pad.

Fyrirtekid parf ad halda vel utan um allar peer kvartanir og
abendingar sem koma inn i fyrirteekid og skoda paer vel og greina
med tilliti til lagferinga. Einnig getur fyrirtekido notfaert sér
upplysingarnar og séd hvort mistok séu ad eiga sér stad, jafnvel oft
4 sama stad eda hja sama adila og bregdast pa vid pvi. Med goori

greiningu getur fyrirtaekid utrymt floskuhalsum.

Mjog gott er ad huga ad eftirfylgni mala sem koma inn. Gott er ad
heyra 1 vidskiptavini sem kvartar eftir ad hann hefur fengid lausn
sinna mala og athuga hvort hann sé sattur vid urlausnina. Ef ekki, er
haegt ad gera betur. Oft fer gadastjori med slikt eftirlit ef ekki er
sérstok deild innan fyrirteekja sem sér eingdngu um vidskiptavini.
Abyrgdarmadur ferlisins geti séd um slika eftirfylgni i pessu tilfelli
til ad byrja med.
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5. Nidurstodur

[ upphafi var lagt af stad med eftirfarandi rannsoknarspurningu:

Hvernig getur upplysingateknifyrirteeki eins og Teris notfeert ser

kvartanastjornun til ad beeta pjonustu vio vioskiptavini sina?

Vidskiptavinir eru alltaf ad verda medvitadri um pad sem er ad gerast i
pjodfélaginu og med tilkomu veraldarvefsins er audveldara fyrir
vidskiptavini ad fylgjast med pvi sem er ad gera i kringum pa. Af
pessum sokum eru vidskiptavinir sifellt ad verda kréfuhardari og
erfidara er fyrir fyrirteki ad uppfylla pessar krofur og standast

vaentingar.

Eins og kom fram hér ad framan, pa geta 6anaegdir vidskiptavinir haft
slem ahrif & fyrirtekid, t.d med pvi ad tala illa um pad &

veraldarvefnum, vid vini eda félag svo eitthvad sé nefnt.

bess vegna er mikilvaegt fyrir fyrirteeki ad hafa opna leid inn
fyrirteekid fyrir pa vidskiptavini sem vilja lata i 1jos 6dnagju sina,
adallega svo fyrirtekid geti brugdist vid og haft ahrif 4 neikvaeda
vidskiptavini og ordspor fyrirtekisins 1 kjolfario.

Fyrirtaeki sem hafa skilgreint ferli fyrir kvartanir eru ad audvelda vinnu
starfsmanna sinna, par sem pad er ekki audvelt oft & tioum fyrir

starfsmenn a0 taka 4 moti kvortunum.

Med skraningu kvartana getur fyrirtekid fylgst betur med pvi hvad pad
er sem er ad valda vidskiptavinum pess oanegju og getur pvi fyrr
brugdist vid peim pattum heldur en fyrirteeki sem ekkert skrdir og
reynir ad leysa malin 4n pess ad skrd pau. Med skraningu getur pad
einnig reynst fyrirteekinu audveldara ad leysa ur malum ef hegt er ad

finna svipad mal sem komin er lausn 4. Pad flytir fyrir ferlinu.

Eins og stadan er i dag i Teris, pa er ekkert formlegt ferli og engar
reglur um skraningu. Starfsmenn reyna eftir fremsta megni ad leysa

pau mal sem upp koma og engar skraningar eiga sér stad.
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Erfitt er fyrir fyrirtekid ad atta sig 4 fjolda kvartana eda fjolda
O6anzgdra vidskiptavina. Erfitt er ad sjd hvad margar kvartanir koma

inn 1 hverjum ménudi og hvernig par eru leystar.

Ef fyrirteekinu hefur borist kvortun sem starfsmadur leysir an pess ad
skra, getur fyrirtekid ekki nytt sér par upplysingar til ad koma i veg
fyrir ad slik mistoki komi ekki fyrir aftur. Malid er einungis leyst fyrir

pennan eina vidskiptavin en ekki vidskiptavinina i heild.

Hoéfundur pessarar ritgerdar dregur pann lerdim af vinnu vid hana ad
oll fyrirtaeki purfi ad hafa skilgreint ferli sem kvartanir fara i, p6 pad sé
ekki nema bara til pess ad audvelda starfsmonnum ad taka & moti
kvortunum og reyna ad leysa Ur peim. Ritgerdin synir fram 4 pad ad
fyrirteki med slikt ferli hefur meiri tekiferi & markadi heldur en

fyrirtaeki sem ekkert veit.
Hoéfundur hefoi po viljad hafa fleiri fyrirtaeki til samanburdar.

Kvartanastjornun byggist 4 6llum peim pattum sem snua ad kvortunum,

mottoku, greiningu, skraningu, medhondlun og urlausn.

Fyrirteeki sem ekki hafa skilgreint ferli hafa po 6ll einhvers konar
6formlega leid sem spyrst Gt innan fyrirteekisins og starfsmenn reyna ad
fara eftir. Pad sem styrkir fyrirteeki vid notkun kvartanastjornunar er
adallega skraningin og Urvinnsla Gognin hafa ad geyma verdmaetar
upplysingar sem brynt er ad nota til pess ad bata pjonustuna eda
voruna. bjonusta er ordin svo stor pattur i rekstri fyrirtaekja ad stjornun

sem pessi er adeins af hinu goda.

Nidurstada hofundar er st ad upplysingateknifyrirteki eins og Teris,
sem byggir rekstur sinn upp 4 pjonustu vid vidskiptavini, geti notfeert
sér kvartanastjornun til pess ad bata pjonustu vid vidskiptavini sina,
med pvi ad hlusta & pad og gera lagferingar & peim mistokum sem
kunna ad verda, pvi enginn er fullkominn og ekki er hagt ad komast

hja mistokum.
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Vidauki |

Medhondlun reidra og pirradra vidskiptavina

Hlusta og leyfa ad tja sig en gripa ekki fram i eda svara i smu mynt.

= Kinka oft kolli, halda augnsambandi og segja ,umm® annad slagié.
= Gerir illt verra ad segja pu virdist ekki skilja/vid gerum pad aldrei...
o.s.frv.

Afsaka @ almennu nétunum (réleg, yfirvegud og vinsamleg rodd)

= pbad er leitt ad petta skildi gerast.
= bad er leitt ad heyra ad petta skildi valda pér épaegindum.
= Ppad er leitt ad ekki var hringt i pig vardandi petta mal.

Syna skilning & pvi ad vidmeelandi er reidur eda pirradur

= Roddin réleg, yfirvegud og vinsamleg. Fordast ad endurtaka doénaleg
ord vidskiptavina.

= Eg skil ad pad hafi verid erfitt ad bida.

= Eg imynda mér ad pér finnist pi vera sendur fram og til baka.

= pad hlytur ad vera ansi erfitt ad na endum saman.

Lata koma fram ad pu viljir adstoda

= Eg vil leysa Ur pessu mali. Eg vil finna lausn & pessu o.s.frv.

Leita eftir frekari upplysingum

»  Getur pd hjalpad mér ad skilja petta betur? Eda getur pu sagt mér
hvad gerdist?

Taka saman adalatridin til ad athuga hvort vidkomandi hafi skilid rétt

(umorda)

= Fordast ad endurtaka donaleg ord vidskiptavina.
= Eg vil vera viss um ad ég hafi skilid pig rétt. Ert pu ad segja ad...?

Lata vidmeelanda finna ad hann skipti mali
= pad skiptir okkur mali ad pu sért anaegdur.

Segja fra mogulegum valkostum eda spyrja vidskiptavin. Hvada lausn telur pua

vera besta?

» Eg geeti framkvaemt eitt af eftirfarandi til ad leysa ur malinu.
= Lofa adeins pvi sem heaegt er ad standa vid!

Samantekt & hvad hvor gerir
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» Taka saman bzedi hvad starfsmadur og vidskiptavinurinn purfa ad gera.

pakka fyrir ad benda & vandamalid/enda vinsamlega

= Ppakka pér fyrir ad benda okkur @ mistokin svo vid getum beett Gr peim.

Eftirfylgni og lagfeera astaeduna fyrir mistokunum

= Ppad er ekki nég ad leysa malid, pad parf einnig ad tryggja ad mistokin
endurtaki sig ekki.

Hlusta, leyfa vidskiptavinum ad fa utras og fa upplysingar

beir sem hafa langa reynslu af pvi ad taka a moéti kvértunum og
abendingum reidra vidskiptavina itreka ad pad sé mikilveegt ad
byrja & ad hlusta vandlega til ad atta sig & pvi i hverju vandamalid
felst. Tilgangslaust sé ad gripa fram i eda roékreeda i upphafi
samtals. Vidskiptavinurinn heyri i raun ekki i starfsmanninum fyrr
en hann hefur fengid ad tja sig og losa sig vid mesta
tilfinningahitann. Pad purfi pvi ad gefa vidskiptavinum teekifeeri til
ad tala og losa sig vid reidina, leyfa peim ad segja hvernig peim
lidur og snla sér svo ad pvi ad leysa malid. Margir hafa fyrir reglu
ad bjoda peim afsidis til ad haegt sé ad fara yfir malid i ré6 og naedi.
bPegar vidskiptavinir eru reidir og i 6jafnveegi parf ad lata pa finna
ad a pa sé hlustad. bogul hlustun felst i ad veita athygli an pess ad
taka patt i samtalinu. Med likamstjaningu er synt ad verid sé ad
hlusta eins og med pvi ad:

e Kinka oft kolli.

e Halda augnsambandi.

e Segja ,uhum" annad slagid.

A myndinni hér fyrir nedan er blid ad taka saman helstu paetti sem
hafa parf i huga pegar kvortun vidskiptavina er medhondlud.
Vidskiptavinir vilja ad framkoma starfsmanna sé sanngjorn, leyst sé
fljott og oOrugglega Ur vandamalum og batur séu sanngjarnar.
Yfirleitt er ndg ad fara i gegnum fjogur fyrstu skrefin @ myndinni hér
ad nedan til ad leysa Ur vanda vidskiptavinar og baeta samskiptin. f
u.p.b. 70% tilvika parf ekki tdknreenar baetur og adeins ldagmarks
eftirfylgni. Skref i medhondlun vidskiptavina. Hvert mal er einstakt
og getur pvi rédin i myndinni ofan breyst og skrefunum faekkad.
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Synum virka hlustun (kinka kolli,
augnsamband og segja uhu annad slagid)

bad fellur i gédan jardveg ad segja “mér
bykir leitt ad...”

Latum skynja ad vid hofum hlustad med
bvi ad segja t.d. “Ef ég hef skilid pig rétt
bé ert pu ad segja...”. Synum skilning med
bvi ad segja t.d. “Eg skil ad pu hafir bedid

\

o.s.frv. Y,

lengi”. Notum opnar spurningar til ad

styra samtalinu, syna dhuga og fa frekari
upplysingar.

7~

Leysum ur malinu hratt
og orugglega

\

Leysum saman ur malinu

\ S
Bjéda beaetur
(" ) Forum fram Ur veentingum med pvi ad
Eftirfylgni sannreyna ad leyst hafi verid Ur mistokum
og synum ad okkur er annt um hag
S ~ vidskiptavina
'z N i i
stéondum vid gefin Verum raunsae pegar vid lofum hvad vid
loford eetlum ad gera og hvenasr
. S

Hvert mal er einstakt og getur pvi rédin breyst og skrefum faekkad

Vid urlausn kvartana skal hafa eftirfarandi i huga:

Lattu vidskiptavininn tala og fadu fram alla séguna, pad dregur
yfirleitt Gr tilfinningahitanum. Pad ad hlusta felur | sér
upplysingao6flun og pu getur ekki brugdist rétt vid fyrr en pu hefur
allar upplysingar. Hlustadu an pess ad trufla eda koma med
athugasemdir en punktadu hja bpér oll adalatridi. Notadu
likamsmalid til ad syna ad pu ert ad hlusta. Syndu skilning og
bjénustuvilja.

Lattu vidskiptavininn heyra og sja ad bér pyki leitt ad hann sé
0anaegdur, p.e. ad pér pyki leitt hvernig honum lidur. bu att aldrei
ad taka afstédu & pessum timapunkti um hvad er rétt og hvad er
rangt — pu att ekki ad segja ad pu sért sammala heldur einungis ad
syna tilfinningum hans skilning. Vertu viss um adé& pu skiljir
(vanda)malid. Fardu yfir punktana pina med vidskiptavininum og
biddu um nanari atskyringar ef malid er 6ljost. bakkadu
vidskiptavininum fyrir gagnlegar abendingar pegar hann fer og
gefdu honum upp pbann tima sem Teris aesetlar ad taki til ad
rannsaka malid innan fyrirtaekisins og vinna ad lausn pess. Kynntu
bér malid fra 6llum hlidum og gerdu pad strax.
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Vidauki Il

Vid hja Teris leggjum mikla aherslu & ad baeta pjénustu okkar og vorur. Pess vegna viljum vid heyra abendingar,
kvartanir og hrds par sem pad or mikilvaeg 1¢id til ad greina pad sem tdkst vel og pad sem parfnast drbéta. Vid
tékum kvortunum faglega og leysum ur peim, dbendingum vardandi véru og bjonustu er komid i réttan farveg og

hrési er komid til skila.

(betta birtist a forsidu)

v

Fg vil koma a framfwri:* (verdur ad velja einn
mogulcika, skylda ad fylla (t) (petta birtist a forsiau)
v

(Dessir prir valmoguleikar birtast a forsidu med textanum undir. Haegt ad )

haka vid og pa er su leid valin.

() Kvortun

( ) Abending

~
(Pessi texti sést a forsidu, hacgt ad
Iesa hann adur ¢n hakad cr vid
kvortun)

,.-Hvad finnst pér? Viod viljum {a ad
heyra kvartanir til ad fa teckifecri til
a0 koma i veg fyrir endurtekin
mistdk og tryggja pannig anagju
vidskiptavina. bvi itarlegri sem
skyringin cr, peim mun liklegra er ad
okkur takist ad bacta pjonustu og
vorur.”

SBOX til ad sctja mcd vidhengi)

v

(Ekki er naudsynlegt ad geta nafns begar\
abendingu, hrdsi eda kvortun er komid &
framfaeri vid Teris.

J/

L Fullt nath®™ (6utfyllt textabox)
.Netfang®™ (6atfyllt textabox)
,.Simi* (Gutfyllt textabox, 8 stafir)

Svarmoguleikar.

Vilt pu fa svar fra Teris?
*Ja

Ef ja, pba hvernig?

* Med tolvuposti

*

\I gegnum sima

4 )

(bessi texti sést a forsidu, hacgt ad
lesa hann adur ¢n hakad cr vid
hros)

,.Hvad finnst pér? Vid tognum
hrosi, pad eflir okkur til frekari
dada. bvi itarlegri sem skyringin cr,
pcim mun audvceldara cr fyrir okkur
ad koma hrosinu til skila™

. /

I

(Pessi texti sést & forsiou, haxegt ad
lcsa hann adur c¢n hakad cr vid
abendingu)

,Hvad finnst pér? Vid litum &
abendingar sem teekifzaeri til séknar.
bvi itarlegri sem skyringin er, peim
mun liklegra er ad okkur takist ad
baeta vorur okkar og pjénustu.”

I

abendingu, hrdsi eda kvértun er komid a
framfaeri vid Teris.

L Fullt natn®™ (outfyllt textabox)
.Netfang®™ (6atfyllt textabox)
,.Simi* (outfyllt textabox, 8 stafir)

Svarmoguleikar.

Vilt pu fa svar fra Teris?
*Ja

Ef ja, ba hvernig?

* Med télvuposti

- ~
Ekki er naudsynlegt ad geta nafns pegar

\ | gegnum sima Y,

- ~N
Ekki er naudsynlegt ad geta nafns pegar
abendingu, hrdsi eda kvértun er komid a
framfeeri vid Teris.

L Fullt natn®™ (outfyllt textabox)
.Netfang®™ (6atfyllt textabox)
,.Simi* (outfyllt textabox, 8 stafir)

Svarmoguleikar.

Vilt pu fa svar fra Teris?

*Ja

Ef ja, ba hvernig?

* Med télvuposti

\ | gegnum sima Y,

Send

([ bakka pér keerlega I‘yrir\
ad lata okkur vita. Vid
leggjum metnad okkar i
ad sinna 6llum
fyrirspurnum {1jott og

vel og munum hafa
samband innan cinnar
vinnuviku (5 virkir
dagar).*

- y

Send

e A

,.Pakka pér keerlega fyrir
ad lata okkur vita. Vid
leggjum metnad okkar i
ad sinna 6llum
fyrirspurnum {ljott og
vel og munum koma
pessu hrosi til skila.”

. /

Send

e ™
,.Pakka pér keerlega fyrir
ad lata okkur vita. Vid
leggjum metnad okkar i
ad sinna 6llum
fyrirspurnum {1jott og
vel og munum hafa
samband innan cinnar
vinnuviku (5 virkir
dagar).*

\

5

L2

Il skeyti lenda i postholfi hja Huldu, par sem pau eiga a

skiptast i kvartanir@teris.is, abendingar@teris.is,
hros@teris.is

)
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Vidauki Il

VL-4-016 Kvartanir, hrés og abendingar
Tilgangur og markmid

Tilgangur verklysingarinnar er ad tryggja ad moéttaka og medhondlun kvartana,
hréss og abendinga fra vidskiptavinum sé med skipuldgdum og samraemdum
hatti, og ad vidskiptavinur fai svor vegna kvartana og abendinga, 6ski hann pess,
innan skilgreinds tima.

Umfang og notkunarsvio

Neer til allra starfsmanna Teris. A vi® um allar kvartanir, 6ll hrés, og &bendingar
fyrir pjonustu Teris.

Abyrgd
Framkveaemdastjori Notenda- og rekstrarpjénustu

Reglur

Abendingar (sjé& VL-4-010 Méttaka &bendinga fyrir vérur Teris), kvartanir um
virkni voru eda a veitta pjonustu og hrés um virkni véru eda veitta pjonustu fra
vidskiptavinum Teris geta borist med eftirfarand heetti til Teris:

Af extraneti Teris, ter.is

Med tolvupodsti i kvartanir@teris.is, hros@teris.is, abendingar@teris.is.

I gegnum simtal

A formlegum/éformlegum fundum med vidskiptavinum

Starfsmenn Teris sem taka vid kvortunum eda abendingum skulu senda paer
afram i ofangreind pdstfong eda skra peer i kvartanakerfid ef paer berast med
0drum leidum. Med bvi er tryggt ad paer komast i pann farveg sem paer eiga ad
fara i.

Starfsmenn skulu koma hrési & framfeeri vid forst6dumann Notenda- og
rekstrarpjonustu og mega jafnframt birta hréos um veitta pjénustu i
Skilabodaskjédunni a innraneti Teris

Forst6dumadur Notendapjoénustu metur hvernig bregdast a vid kvoértunum og
abendingum og i hvada ferli peer fara. Forstédumadur Notendapjonustu er
abyrgur fyrir ad ollum kvortunum og abendingum sé svarad med formlegum
heetti, sama hversu litilveegar paer eru (sja VL-4-008 um To6lvupdst).

Tryggja skal ad svor vegna kvartana berist vidskiptavinum Teris eins fljott og
audid er og aldrei seinna en einni vinnuviku eftir mottoku, po ekki sé um lokasvar
ad rxeda.

Alvarlegar kvartanir skulu zetid berast strax til framkvamdastjéra peirra svida
sem hlut eiga ad mali.

Ef drlausn finnst ekki innan tilskilins frests skal stigmagna kvortun il
framkvamdastjora.
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Ef kvartanir krefjast adkomu tveggja eda fleiri framkvaemdastjora skal
Forst6dumadur Notendapjonustu tryggja ad mal strandi ekki og ad pau hljoti
pann forgang sem pau purfa.

Leitast skal vid ad upplysa framkvaemdastjorn Teris reglulega um allar peer
kvartanir og hrés sem berast, pé eigi sjaldnar en einu sinni i manudi.

Vid reglulega yfirferd skulu framkveemdastjorar fylgjast sérstaklega med hvort
tidni akvedinna kvartana er aberandi og hvort gera purfi sérstakar radstafanir til
ad bregdast vid bpeim. Nidurstodur ar pessari yfirferd skulu notadar i
Urbotaverkefni. Urbaetur vegna kvartana skulu unnar samreemt i fyrirtaekinu og
skal hlutadeigandi adilum tilkynnt um hver tilgangur Urbdétanna er pegar peaer eru
settar i framkvaemd.

Upplysingar um kvartanir, hréos og abendingar skulu geymdar midleegt i ad
minnsta kosti 5 ar eftir ad paer berast og er pad a abyrgd Forstédumanns
Notendapjonustu ad pad sé gert.

Ferli fyrir méttoku kvartana, hréoss og abendinga

Vidskiptavinuk skrair sjalfur Vidskiptavinur kemyr kvértun, hrési eda
dbendingu & framfeeri vid starfsmann

Abendingakerfi & hros@tens.!s .
ter.is og teris.is kvartgnlr@tens.Js'
abendingar@teris.is

Abending

( h o _ Skrad | Ambercat, sj4 VL-4-010
Abyrgdaradili skrair og rannsakar. Sta_rfsmatji_ur kemur hrosi a lframfa%n Méttaka dbendinga og
Hefur samband vid viéskiptavin innan til forstodum. Notendapjonustu. hugmynda ad Grbdtum fyrir
1 vinnuviku og kemur drlausn 3 Starfsmadur getur einnig sett hrésié i vorur Teris. Haft samband vid
framfeeri. Skilabodaskjéduna & innraneti Teris. Vidskv. innan 1 vinnuviku og
\_ ) arlausn komid & framfaeri
e N

Ef Grlausn finnst ekki innan 1
vinnuviku skal stigmagna kvortunina
til framkveemdastjéra. Vidskiptavinur

jafnframt latinn vita af framvindu
mala.
. J

Framkvamdastjorn upplyst um
skradar kvartanir og hros.

4 )
Framkvaemdastjori finnur Grlausn og
laetur vidskiptavin vita.

\ J/

Stjérnendur greina leitni i skradum
kvértunum. Nidurstédur eru notadar
i dzetlun um Urbatur a pjénustu.
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Vidauki IV

Pjonustustefna Teris

Teris er framsaekid upplysingatzeknifyrirtaeki sem veitir framurskarandi pjonustu vio

fyrirtzeki a fjarmalamarkaoi.

Vio tokum vel 4 méti vioskiptavinum og sinnum peim fljott og vel

Vid leggjum metnad okkar i ad sinna 6llum fyrirspurnum fljétt og vel. Vido komum
fram af einlaegni, virdingu, og fyllstu kurteisi. Vid berum virdingu fyrir

vinnuumhverfinu og hdldum pvi snyrtilegu. Vid erum snyrtileg til fara.

1. Vid brosum, heilsum og hlustum

2. Vid synum umburdarlyndi og polinmaedi i samskiptum
3. Vid sendum fyrirspurnir afram en ekki vidskiptavini
4

. Vid stondum vid gefin loford

Vid viljum heyra abendingar, kvartanir og hrés

Abendingar eru mikilvagar til ad vid vitum hvar vid erum ad gera vel og hvar vid
getum beett pjonustu okkar.

1. Vid viljum f4 ad heyra kvartanir til ad f4 tekifeeri til ad koma i veg fyrir
endurtekin mistok og tryggja pannig anaegju vidskiptavina

2. Vid tokum kvortunum faglega og leysum ur peim
3. Vid litum 4 dbendingar sem teekifeeri til soknar
4. Vid fognum hrosi, pad eflir okkur til frekari dada

Vid sinnum radgjof og finnum videigandi lausnir fyrir vioskiptavini

Vid synum frumkvedi i starfi og vinnum sifellt ad betri lausnum. Vid adlogum okkur
ad porfum vidskiptavina, erum opin fyrir nyjungum, synum sveigjanleika og erum
personuleg 1 samskiptum.

1. Vid hofum goéda pekkingu & vorum og pjonustu Teris

2. Vid leggjum okkur fram vid a0 skilja parfir og adstedur vidskiptavina

3. Vid tryggjum ad upplysingar um starfsemi okkar séu réttar og adgengilegar

4

. Vid radleggjum um val 4 lausnum
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Vio veitum pjonustu, sem byggir a pekkingu og oryggi

Vid nytum pekkingu okkar til ad tryggja skilvirkustu pjonustu sem vol er 4 hverju
sinni.

Oll medhondlum gagna er med upplysingadryggi ad leidarljosi. Vid getum trinadar i

hvivetna og vinnum eftir vottudu oryggisstjornkerfi.

1. Vid tryggjum ad lausnir séu tilteekar og gogn rétt
2. Oryggi er hornsteinn i starfsemi fyrirteekisins

3. Vi0 vidholdum faglegri faerni okkar

4. Vid erum sérfredingar og storfum sem slikir

Ny gildi Teris
bjonusta
o Teris er upplysingafyrirteki sem veitir framtrskarandi pjonustu. Vid leggjum
aherslu 4 hrada og faglega radgjof en gleymum aldrei ad 6ryggi upplysinga
parf &tid ad vera til stadar.

o Teris er upplysingafyrirteeki sem veitir framurskarandi pjonustu. Vid leggjum
mikla dherslu 4 hrada og faglega radgjof en gleymum aldrei a0 6ryggi
upplysinga parf &ti0 ad vera til stadar.

bekking
o Dbekking starfsmanna er helsta audlind Teris
Oryggi

o Oryggi i allri okkar starfssemi grundvallast 4 trausti, trinadi og tryggd
gagnvart vidskiptavinum
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