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Agrip

Tengslanet eru sifellt ad verda mikilvaegari og einstaklingar og fyrirteki ordin
medvitadri um mikilvaegi peirra. Oflugt tengslanet getur skilad samkeppnisforskoti og
god samskipti eru lykillinn ad sterkum tengslum. bvi sterra tengslanet sem
einstaklingar og fyrirteki boa yfir, pvi sterkari eru skipulagsheildirnar &
fyrirteekjamarkadi. Nokkrir peettir sem eru taldir purfa ad vera til stadar til pess ad

sterk tengsl geti att sér stad, peir eru: traust, virding, ordspor og samskipti.

Talsverdur munur er & notkun tengslanets hja kynjunum og skyrist pad helst a peim
pattum ad karlar hafa meiri hvata til ad nota tengslanet & skilvirkari hatt til ad koma

sér & framfeeri og na markmidum sinum i starfi.

I freedilega hlutanum er fjallad um samskipti sem grunn af pvi ad tengslanet geti ordid
til. Tengslaneti er gerd god skil sem og pattum eins og klasa og hver sé munurinn &
pessu tvennu. Einnig er fjallad um skipulagt tengslanet, stefnumidud vidskiptatengsl,

0g stjornun vidskiptavinatengsla (CRM).

I eigindlegri rannsokn sem gerd var med djlpvidtélum vid 3 stjornendur og
sérfreedinga kom margt fram sem studdi vid erlendar rannséknir um tengslanet. Fyrri
rannsoknarspurningin var um pad hvort tengslanet skapi samkeppnisforskot hja
fyrirteekjum og/eda einstaklingum. Allir vidomelendur telja ad tengsl hafi ordid
fyrirteekjum peirra til framdrattar og ad kostir tengslanets séu mun veigameiri en
gallarnir. Hvort um raunverulegt samkeppnisforskot sé ad reda pa er ekki hagt ad
halda pvi fram nema med mealingum. Nidurstédur seinni rannséknarspurningarinnar
p.e. hvort um mun sé ad reda a tengslaneti karla og kvenna, pa gefa svorin
visbendingar i samraemi vid erlendar rannsoknir, um ad pad sé verulegur munur par a.

Nidurstadan er su ad karlar nota tengslanet a skilvirkari hatt en konur.

Verkefni petta er innlegg inn a svid markadsfredinnar og vekur vonandi umhugsun
um mikilveegi pess ad byggja upp sterkt tengslanet innan og utan

skipulagsheildarinnar.

Lykilord: Tengslanet, skipulagt tengslanet, stefnumidud vidskiptatengsl, stjérnun

vidskiptavinatengsla (CRM), samskipti, klasar/klasasamstarf,
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1 Inngangur

Pegar leid ad pvi ad hefja vinnu vid BSc lokaritgerd pa komu fjolmorg vidfangsefni
upp i hugann, sem vert var ad rannsaka. bau voru flest tengd fjarmalum, par sem ég er
i vioskiptafreedi & fjarmalabraut, en ekkert peirra kveikti ahuga minn. pad var ekki fyrr
en fjolskyldumedlimur, med reynslu ad markadsmalum, kom med uppastungu um
tengslanet (e. Networking) ad ahugi minn var vakinn. Vid nénari eftirgrennslan sa ég
ad litid hafai verid skrifad um fyrirbaerid & islensku og potti mér pvi tilvalid ad taka ad
mér pad verduga verkefni ad Utskyra hugtakid tengslanet nanar. Pa potti mér astaeda til

ad kanna alit islenskra stjornenda og sérfreedinga a fyrirbeerinu.

Fra pvi ad madurinn for ad nota tungumalid, mynda hépa og hafa samskipti pa hafa
skapast tengsl. Tengsl veita greidari adgang ad nothaefri pekkingu sem svo aftur gefur
forskot a &rangur. Samskipti hafa feerst i aukana med ndtimavaedingu og tekni. Folk
hvadanava Ur heiminum getur ni haft samskipti a einfaldan og audveldan hatt i
gegnum hvers kyns samskiptamidla, pa helst Internetid. Med auknum samskiptum
aukast tengsl og tengslamyndun folks sem nytist skipulagsheildum til pess ad auka
arangur umfram eigin getu. Haft er eftir Mike Davidsson forstjéra Newsvine um

mikilveegi samskipta og tengslanets:

“It’s all about people. /¢’s about networking and being nice to people and not
burning any bridges. ” (Davidsson, M., 2000)

Tengslanet er hugtak sem hefur lengi verid til en einstaklingar og fyrirteeki hafa notad
pad 6medvitad i gegnum samskipti. Pad er tiltélulega nylega sem farid er ad nota
tengslanet sem freedilegt hugtak. Nu til dags eru sifellt fleiri ad gera sér grein fyrir
hversu mikilveg tengslanet eru og ad notkun peirra séu naudsynleg til pess ad na
arangri og skapa forskot i samkeppni. Pvi sterra tengslanet sem einstaklingar og
fyrirteeki bda yfir, pvi sterkari eru skipulagsheildirnar & fyrirteekjamarkadi (Klerk og
Kroon, 2008).



Megin rannsoknarspurningar sem unnid er Ut fra eru:
Skapar tengslanet samkeppnisforskot hja fyrirteekjum og/eda einstaklingum?
Er munur a tengslaneti karla og kvenna?

Einnig var skodad hugtakid klasi og ttskyrdur munurinn & pvi og tengslaneti. itarlegur
fraedilegur kafli er um tengslanet en einnig er fjallad um samskipti og klasa til aukins
skilnings & tengslaneti. Ad lokum er gerd grein fyrir nidurstddum eigindlegrar
rannsoknar i formi djupvidtala og peer bornar saman vid adrar ahugaverdar rannsoknir

sem birtar hafa verio.

Lokaverkefni petta var unnid undir handleidslu Hérpu Disar Jonsdéttur og Rundlfs
Sméra Steinporssonar préfessors og er petta 6 eininga lokaverkefni i Bachelor Science

nami vid vidskipta-hagfraedideild Haskola islands.



2 Freadilegur hluti

Fra upphafi hefur folk myndad med sér tengsl i gegnum samskipti pvi manneskjan er
félagsvera. Fjolskyldan er eflaust pekktasta tengslanet einstaklinga. Ef litid er til
Islandssdgunnar hefur tengslanet verid natengt fjélskyldubdndum og véldum, en adur
fyrr tidkadist pad ad gifta deetur sinar til ad tryggja sterkari tengsl og meiri véld. |
morgum samfélogum eru fjolskyldutengsl myndud i peim eina tilgangi ad styrkja
vidskiptalega hagsmuni. Zttartengsl, fjolskyldubdnd, tengslanet, klasar, og samstarf
litur allt svipudum I6gmalum par sem pessi hugtok byggjast & samskiptum, en samt

sem adur er munur a peim.

2.1 Skilgreiningar

Hér verdur gerd grein fyrir hvad tengslanet er og reynt ad varpa 1josi & pad i hverju
munurinn & klasa og tengslaneti er félginn. ba er i lokin fjallad um skipulagt

tengslanet.

2.1.1 Hvad er tengslanet?

Tengslanet (e. Business networking) er flokid og kraftmikid verkfeaeri sem einkennast
af beinum og 6beinum tengslum. Mannlegir eiginleikar mynda stéran hluta af kjarna
fyrirteekja og pvi parf ad vidhalda mannlegum tengslum og préa pau. Tengslanet er
akvedio ferli sem krefst lagni vid notkun pess vegna pess hve adstedur geta verid
mismunandi. Tengslanet getur myndad stédugan grundvoll fyrir tengsl og stydur
pannig vid endurtekin vidskipti. Med 6flugu tengslaneti naest drangur sem eykur getu
einstaklinga og eflir fyrirteeki umfram pad sem einstaklingur hefur fram ad feera einn
0g sér med pvi ad adgangur ad upplysingum og tekifeerum margfaldast. Mannleg
samsKipti eru pé meginundirstada tengslaneta og hafa pau verid fyrir hendi um langan
aldur. (Klerk og Kroon, 2008).

Segja ma ad madur & mann samskipti sé steersti hluti tengsla og hafa pau badi kosti og
galla. Kostirnir eru helst peir ad pau byggja upp gagnkveemt traust sem leidir til
Oruggari vidskipta. Ennfremur skapa aukin samskipti nyja pekkingu pvi med pvi ad
hlusta & vidskiptavinina og heyra hvad peir leita eftir og koma peirri pekkingu til skila

inn i skipulagsheildina pa verdur haegt ad koma betur til méts vid parfir peirra. Pad ad
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tilheyra hopi sem einstaklingur pekkir ageetlega eykur adgang hans ad vidkvaemum
upplysingum sem hann myndi ad 6llum likindum ekki f& adgang ad annars. Géoar
upplysingar er haegt ad nalgast hja ollum einstaklingum en ekki adeins hja
mikilveegustu vidskiptavinunum. bar getu komid fram verdmeetar upplysingar sem
gefa nytt innsei & hluti sem leitt getur til lausnar & hinum ymsu vandamalum. pratt
fyrir ad kostir tengslanets séu oteljandi, ma ekki gleyma fornarkostnadinum. bad ad
eiga samskipti vid mann og annan getur hreinlega gleypt tima fra& manni, sem annars
hefdi farid i vinnu (McManaman, 2010).

Tengslanet getur komid i veg fyrir ad of mikill timi fari i ad tala vid ranga
einstaklinganna. I kénnun sem gerd var i medalstoru fyrirteeki i Bandarikjunum, sem
®tlad var ad kanna akvorounartoku einstaklinga innan fyrirteekisins, kom fram ad
starfsfolk eyddi jafnan of miklum tima i einstaklinga sem komu med abendingu eda
rad, en hofou ad lokum engin ahrif & akvorounartbkuna. Mynd 2.1 synir hversu
miklum tima starfsfolk eyddi i ad tala vid ahrifalitla einstaklinga eda sem samsvarar
um 60 prosent af akvordunarferlinu (Cross, Thomas og Light, 2009).

Radgjafar 4,822

Fidlcli stunda
sem starfsmenn
VOrdui... Upplifa pa sem
purftu ad vita
2,835

60% af heildar
akvirdunartima

Akvardanataka
2,378

Alitsgjafar

+934 Upplysa pa sem

vildu vita
1,116

Mynd 2.1. Timaeydsla vid akvorounartoku (Cross, Thomas og Light, 2009).
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Samansafnid af appelsinugulu punktunum i midjunni a tengslanetinu & mynd 2.2 synir
akvordunartoku i skipuriti (e. Hierarchical decision making) hja medalstoru fyrirteki
(Cedarwood). Of mikid af upplysingum foru i gegnum adstodarforstjéra og adra heerra
setta einstaklinga ofar i skipuritinu, sem vard til pess ad skilvirkni fyrirtekisins
minnkadi (Cross, Thomas og Light, 2009).

Verkstjorar /hopstjorar ;
Millistjornendur /deildarstjoras
Forstédumenn

A0stu stjornendur

Mynd 2.2. Akvordunartaka hja medalstoru fyrirtaki (Cross, Thomas og Light, 2009).

I grein Klerk og Kroon er pvi haldid fram ad tengslanet bati stjornunarferla og
sambond sem og veiti samkeppnisforskot. bar er notadur malikvardi sem byggist &
bvi ad fjoldi tengsla er maldur med medaltali pess tima sem sparadur er, auknum
tekjum og aztludu virdi tengslanetsins. Tengsl geta myndast badi innan fyrirteekja og
a milli peirra i gegnum einstaklingana. Sambland og Utfaerslur pessara tengsla geta
verid oOlik fra samnytingu & vorum, pjonustu eda audlindum og/eda verid blanda af
pessum pattum. (Klerk og Kroon, 2008).

Med tengslum sinum er fyrirtekjum falin vold sem geta haft ahrif & samféldg og
efnahag landa. bessi sambond geta beett lifskjor og efnahagslega velferd. Tengslin
geta sett fyrirtaeki i pa stddu ad fa adgang ad storum alpjodlegum moérkudum og geta
pannig greett a sterdarhagkveemni til pess ad keppa vid sterstu og bestu fyrirtekin
vida um heim (Klerk og Kroon, 2008).
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Tengslanet er oft svokallad “quid pro quo”, vegna peirra tviatta tengsla sem eiga sér
stad i vidskiptum. Ef pu hagnast eitthvad & vidskiptunum parftu ad gefa til baka. bad
parf ad raekta og skapa tengslin i tima og 6tima og pau verda ad byggjast a
gagnkvaemri virdingu. Pad er ekki nog ad hitta folk heldur parf ad leggja sig fram vid
ad kynnast pvi hvort sem pad er i vinnunni, skdlanum eda vid félagslegt athafi. EKKi
er nég ad skiptast a nafnspjoldum og takast i hendur, heldur parf ad syna
einstaklingum ahuga med pvi ad spyrja Ut i hluti sem tengjast peim og ahugamalum
peirra. Klassiskar spurningar eru t.d. hvernig gengur i vinnunni eda med hvada lidi
heldurdu i islensku deildinni? Med pvi ad kynnast einhverjum myndast tengsl sem
sidar meir geta leitt til hagsmuna. Mikilvaegt er ad vidhalda tengslum vid kunningja,
vini og fjolskyldu og ma likja pvi vid ad eiga plontu sem parf ad vokva og hugsa um
til pess ad han haldi lifi (Tarnowska og Singleton, 2010).

2.1.2 Klasar og tengslanet

Michael E. Porter er med peim fyrstu sem attar sig a mikilveegi tengsla og skrifar um
klasa eda klasasamstarf. Klasar (e. Clusters) er hugtak sem notad er i rekstrarhagfraedi
og samkveemt Porter er pvi lyst sem landfraedilegri pyrpingu tengdra fyrirtekja, birgja
eda pjonustuadila a sérhaefdum svioum sem eiga i samkeppni en einnig i samvinnu,

b.e. pegar hagsmunir manna fara saman (Porter, 1990).

Klasar hafa ahrif & samkeppni & premur vidum svidum. I fyrsta lagi med pvi ad auka
framleidni fyrirteekja & akvednum svaedum. | 6dru lagi med nyskdpun til ad tryggja
framtidarvoxt og ad lokum med pvi ad proa nyja voru eda pjonustu sem staekkar og
styrkir klasann sjalfan. Klasi gerir hverjum adila pvi kleift ad Gtvikka starfsemi sina og
ganga til samstarfs an pess ad peir purfi ad draga ur eda férna hagsmunum sinum.
(Porter, 1998)

Munurinn a klasa og tengslaneti er ekki mikill og freedimenn eru ekki sammala um i
hverju hann liggur. Haegt er ad halda pvi fram ad klasar séu formleg, skipul6gd og
fyrirfram akvedin tengsl & medan tengslanet eru i grunninn 6formleg, 6skipulégd og
nyting peirra alfarid i hdndum pess einstaklings sem samskiptin og tengslin snuast um.
Oformleg tengslanet eru samskipti sem myndast med 6formlegum haetti, pad er & milli

fjolskyldu, vina, vinnufélaga og fleiri hdpa. Tengslanet i tengslum vid atvinnu kallast
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hins vegar formleg eda skipuleg tengslanet. par eru samskipti byggd upp og vidhaldid
i peim tilgangi ad skiptast & upplysingum og midla peim til ad efla starfsframa sinn og
pa jafnframt ad styrkja fyrirteekid. Tengslanet felur pvi i sér sambond milli
mismunandi fyrirteekja og eru notud til pess ad skapa og stydja vid samkeppnisforskot

i vidskiptum (Emmerik, Euwema, Geschire og Schouten, 2006).

Merriam Webster ordabokin lysir tengslaneti sem midlun upplysinga, eda pjonustu
milli einstaklinga, hopa eda stofnana. | heimi bokasafns- og upplysingafraedi er pess
vegna mogulegt ad skilja tengslanet sem samskiptafyrirbeeri. pad gefur til kynna
prenns konar gagnvirkni; 1) madur & mann samskipti, 2) einn & marga eda 3) margir a
einn. Allt er petta gagnvirk samskipti milli manna og pess vegna ekki net i hreinum
teeknilegum skilningi pratt fyrir ad tekni geti verid notud til pess ad vidhalda
moguleikum okkar & tengslanetsmyndun (Merriam-Webster Collegiate Dictionary,
1996).

préatt fyrir ad pad séu til margar Gtgafur af tengslanetum, eins og til deemis taekni- og
upplysinganet, vidskiptanet (e. E-commerce), starfs- og felagsnet, pa er i pessari

ritgerd tekid mid af sjonarhorni vidskipta (Klerk og Kroon, 2008).

2.1.3 Skipulagt tengslanet

Skipulagt tengslanet (e. Strategic Business Networking) er Grslita pattur i vidskiptum.
A9 6llu jofnu innihalda vidskiptanet sambond eins einstaklings vid marga (,,one to
many*). bvi er lyst sem sambandi par sem eitt fyrirteeki setur reglur og stadla sem
onnur fyrirteeki purfa ad sampykkja eda hafna (Klerk og Kroon, 2008). Tengslanet er
samkvemt Holmen, Pedersen & Torvatn, ferli par sem tima og peningum er varid i
uppbyggingu, adlégun, proun, tengsl, sameiningu og skilning a framlagi hvers og eins
(2005).

Skipulagt tengslanet getur falid i sér tengingu milli fyrirteekis og vidskiptavina pess,
birgja, banka, stjérnvalda, fjdlskyldna, endurskodenda og annarra. bvi parf ad byggja
bad upp og stjérna eins og annarri starfsemi fyrirteekja. Arangurinn af godu tengslaneti

liggur i pvi hvernig pvi er stjornad a hverju stigi fyrir sig (Klerk og Kroon, 2008).
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Markvisst tengslanet snyst um pad ad fyrirteeki gera samning um ad deila med sér
kroftum, kunnattu og teekni til ad skapa sameiginlega hagsmuni fyrir bada eda alla
adila. Tengslanetid parf pvi ad uppfylla parfir allra adila til pess ad pad virki. betta
form neer ekki adeins til fyrirteekja a sama svidi heldur er pad einnig pekkt medal
fyrirteekja innan atvinnugreina sem mynda bandalég um mismunandi adgerdir med
virdiskedjum (Klerk og Kroon, 2008).

Skipulagsheildir geta einnig valid bandalég sem valkost, par sem peer deila med sér
aheettu, hagnadi, ferlum og sameiginlegu yfirradasvaedi til deemis pegar farid er inn &
erlendan markad eda nyjungar kynntar. Ad vera i bandalagi getur lika verid okostur
vegna pess ad sambandid geti leitt til pess ad skipulagsheildin missir af nyjum
teekifeerum. Breyting & tilhdgun eda bandalaginu sjalfu kann ad vera miklu floknari en
ad koma a nyju bandalagi eda na markmidum sinum af sjalfsdadum (Klerk og Kroon,
2008).

pad getur lika verid gott fyrir skipulagsheildir ad hopa sig saman landfraedilega i eins
konar fyrirtekjasamsteypur eda ,Keiretsu® sem er japanska og pydir
fjolskyldufyrirteeki. Vidskiptatekiferi ma par samnyta og vidskiptunum er beint til
hvors annars med tengslum sem hefur i for med sér meiri hagnad en adur. Fyrirtaeki
geta skipst a pekkingar- og samskiptakerfum til pess ad auka virdi og tengja saman
mismunandi hlutverk einstaklinga a vel heppnadan hatt. Slik tengslanet eru mjog
berandi t.d. i Japan og Sudur-Koéreu en hafa einnig fundist 4 lIslandi, samanber
Kolkrabbann. Tengslanet af pessu tagi hafa fengid harda gagnryni fyrir 6gagnsai og
ad vera lifseigari en samkeppnisfyrirtekin (Gylfi Magnusson, 2005).

Oft er tengslaneti komid a sem hluta af stefnumétun til ad na samkeppnisforskoti &
hnattreenum grundvelli (Muthusamy og White, 2006). bad eru mismunandi astaedur
fyrir préun & 6liku samstarfi. A alpjédavisu stefnir skipulagt samstarf ad pvi ad vinna
bug & menningar- og tungumala hindrunum, setja alpjédlegar gjaldskrar, draga ur
politiskri &heaettu, minnka flutningakostnad, gera eignarnam eda til ad mynda bandalag
sem naer pannig sterkari samkeppnisstodu fyrir fyrirtekid i heild. Fyrirteki geta einnig
valid um ad vera hluti af fjolbreyttu safni samstarfs og geta nytt sér ymsar audlindir

eda adferdir med skommum fyrirvara (Muthusamy og White, 2006).
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Mismunandi atvinnugreinar geta einnig tekid patt i skipuldgou samstarfi par sem
markmidid er ad bla til og einnig auka samkeppnishafni lykilsérfreedinga vid
sérstakar adstedur. Mismunandi stodur standa pvi til boda, til demis skipulagt
samstarf & milli fyrirteekja sem eru i samkeppni og svo pau sem eru ekki i samkeppni.
Forsendur pess ad koma & fot arangursriku bandalagi eru valdajafnveegi, skyr merki
um takmork hvers lykilmanns og ad sampykki riki um geaedi (Earnst og Bamford,
2005).

Af pessu ma sja ad heaegt er ad skipuleggja tengslanet ut frd& margs konar pattum,
mynda bandalég byggd a ymsum forsendum, svo sem vidskiptalegum,
landfreedilegum, hnattrenum eda eftir atvinnuvegum. P& mynda skipulagsheildir
jafnvel skipulagt tengslanet um einstaka peetti t.d. verdbréfaeign. Avinningur pess er
ad na hamarks arangri og skilvirkni Ur eignasdfnum skipulagsheildanna.
Skipulagsheildir ganga stundum svo langt ad adlaga skipulag sitt ad tengslaneti sinu
(Earns og Bamford, 2005; Gylfi Magnuasson, 2005; Klerk og Kroon, 2008;
Muthusamy og White, 2006).
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2.2 Stefnumidud vidskiptatengsl

pegar kemur ad pvi ad lysa hvad i stefnumidudum vidskiptatengslum felst (e.

Strategic issues of business relationship networking) er dhugavert ad skoda pad sem

Templeton og De Man hafa um malid ad segja. Templeton lysir stefnumidudum

vidskiptatengslum pannig, eins og sja ma i toflu 2.1 ad pau samanstandi af fimm

pattum. Pessir peettir likjast fimm stefnubundnum malefnum sem hafa ahrif a

tengslanet De Man. Pegar byggja a upp tengslanet, atti ad einblina & net sem stydur

vid personulegar eda faglegar parfir og markmio (Klerk og Kroon, 2008).

De Man

Templeton

Styrkur tengsla

AJ nyta sér tengslanet 250 manna eykur i rauninni

adgengi ad 250 margfaldad med 250 monnum.

Steerd tengslanets

Notadu personuleg ahrif sem pu hefur adgang ad par

med talid vini og fjolskyldu.

Fjoldi patttakenda

Radadu vidskiptavinum i ABC flokkun par sem A
tdknar mikilveegustu adilana, B sem koma pér &
framfeeri og syna skilning og munu pvi stydja malefni
bin og C pa sem pu ert ekki viss um ad hafi ahuga en

&tlar ad kynnast betur til ad mynda sterkari tengsl.

Fjolbreytileiki patttakenda

pjéalfadu starfsmenn pina til ad héndla og kunna ad

meta breytileika

Préoun tengsla milli mis-
munandi adila 6dru nafni

klasasamstarf

Morkun (e. Branding) samskipta milli patttakenda i
tengslaneti er stddug og kerfisbundin en samt

personuleg.

Tafla 2.1. Stefnumidud vidskiptatengslanet (Klerk og Kroon, 2008, bls. 27)

Logad er ahersla & ad ekki eigi einungis ad koma & akvednu tengslaneti til ad vidhalda

sterkum tengslum heldur purfi einnig ad mida a veik tengsl pvi pau eru lika mikilvaeg

fyrir skipulagsheildina. Hver tengsl hvort sem um er ad reeda stor eda sma, geta leitt af
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sér fjarhagslega hagsmuni, voru, pjonustu eda aukna pekkingu & pessum tilteknu
pattum. Sterk tengsl eru liklegri til ad gefa af sér fjarhagslegan avinning en veik tengsl

eru liklegri til ad veita adgengi ad fjolbreyttum audlindum (Klerk og Kroon, 2008).

[ uppbygginu stefnumidadra vidskiptatengsla eru lykilsérfreedingar tengdir saman
pannig ad hver og einn geti lagt sitt ad morkum til ad fullklara floékin og sérhaef
verkefni & arangursrikan hatt. Ahersla er & nyskopun par sem folk hefur tilhneigingu
til pess ad na meiri arangri pegar pad hefur fjolbreytt sérfredinga tengslanet sem
hvetur pad i att til framfara. Askorunin liggur i pvi ad sameina mismunandi styrkleika
hja lykilmonnum til ad skapa hagsteeda blondu. Med stofnun tengsla vid sérfredinga
hja 6drum skipulagsheildum liggja teekifeeri skipulags tengslanets i ,heilbrigdum®

tilvisunum peirra a milli (Klerk og Kroon, 2008).

2.3 Stjornun vidskiptatengsla

Skipulagsheildum er stjornad af folki sem er sérstaklega valid til pess. Tengslanet parf
ad medhondla & sama hatt. Hvert og eitt fyrirtaeeki parf sitt eigid tengslanet einfaldlega
vegna pess ad ekkert fyrirteki er eins. pvi parf hvert peirra sina sérstoku bléndu af
tengslum. Arangurinn getur verid apreifanlegur eda Oefnislegur, fjarhagslegur,
vitsmunalegur og teeknilegur eftir pvi hverju verid er ad leita eftir. Mannaudurinn eda
félkio sem myndar tengslin er alltaf hornsteinn tengslanetanna (Klerk og Kroon,
2008).

Proun tengslaneta midast vid i hvada tilgangi pau hafa nyst folki i gegnum timann og
markast af pvi hvernig pjodfélog hafa verid byggd upp og hvernig pau standa timans
tonn. Naverandi adstedur 4 islandi gera pad ad verkum ad pad hefur aldrei verid jafn
mikilveegt ad halda i og styrkja tengsl vid vidskiptavini. Jafnframt er mikilveegt ad efla
tengsl sin og samskipti vid vidskiptalifid til ad skapa ny tekiferi og pad er haeegt med
stjornun vidskiptavinatengsla (e. Customer relationship management, CRM)
(Parvatiyar og Sheth, 2001).

CRM er pekkt alhlioa stefnumorkun sem skipulagsheildir nota mikid til ad préa og
vidhalda tengslum vid ndverandi og hugsanlega vidskiptavini. Med CRM geta

skipulagsheildir beett arangur sinn med pvi ad styra markvisst samskiptum sinum vid
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vidskiptavini einkum hvad vardar pjonustu, markadsmal og solu. pad felur i sér
sampeettingu vid markadssetningu, s6lu, pjonustu vidskiptavina og adgerdir
frambodskedju (e. Supply-chain) til ad reyna ad hamarka skilvirkni pad sem hann vill.
CRM safnar upplysingum fyrir skipulagsheildir um hegdun og parfir vidskiptavina og
leggur pannig grunn ad stefnu (e. Strategy) sem hvetur vidskiptavininn til ad auka
vidskiptengslin vid fyrirteekid (Parvatiyar og Sheth, 2001).

par sem CRM er notad markvisst er pvi naudsynlegt ad starfsmenn komi sér upp

g6dum tengslanetum, sér og fyrirteekinu til framdréttar. Tengslanet eru pvi undirstada
CRM (Parvatiyar og Sheth, 2001).
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3 Rannsdknarhluti

Eins og fyrr er getid hefur litid verid skrifad um tengslanet & Islandi og engar
rannsoknir verid birtar. Vid upplysingadflun og heimildaleit um efnid fundust po
ahugaverdar erlendar rannsoknir. Pessar rannsoknir 16gdu grunn ad spurningum sem

eigindleg rannsdékn min byggir a til pess ad audvelda samanburd a nidurstéoum.

3.1 Rannsoknir a tengslaneti

Hér verdur gerd grein fyrir helstu nidurstédum ur nokkrum rannsoknum pé adallega
rannsokn Klerk & Kroon & markmidum tengslaneta og rannsokn Emmerik, Euwema,
Marieke og Geschire myn kynjanna & tengslaneti i sambandi vid starfsanagju peirra
en tilgata hennar er ad karlar nota tengslanet sitt & skilvirkari hatt en konur.

3.1.1 Klerk & Kroon
Rannsokn S. De Klerk og J. Kroon skodar tengslanet i 41 fyrirteeki i Gauteng, i Sudur

Afriku. Markmidid var ad rannsaka skynjun og upplifun eigenda og stjornenda
fyrirteekjanna & markmidum tengslaneta. Rannsdknin byggir & skilgreiningu peirra a
tengslaneti. I rannsokninni er pvi ennfremur haldid fram ad samanlgd Gtkoma

fyrirteekjatengsla sé meiri en tengsl einstaklinga (Klerk og Kroon, 2008).

Framkveemd var eigindleg og megindleg rannsdkn par sem vidhorf patttakenda var
skrad. Nidurstdédur gafu til kynna ad vidskiptasambond séu byggd a tilvisunum og
skipulégdum tengslanetum. pétttakendur i rannsdkninni voru eigendur og stjérnendur
en reynt var ad hafa fleiri millistjornendur fr4 framleidslugeiranum. Vidtol vid pennan
rynihdp gafu godar upplysingar sem leiddu til meiri skilnings a umfjéllunarefninu
(Klerk og Kroon, 2008).

19



Tafla 3.1 synir tiu helstu hvata til tengslamyndunar. Samkvaemt Klerk og Kroon fannst
patttakendum mikilveegast i tengslamyndun ad afla nyrra vidskipta og mynda
vidskiptasambond asamt pvi ad afla pekkingar sem geeti leitt af sér ny teekiferi og

adgang ad fleiri mérkudum (Klerk og Kroon, 2008).

Hvati til myndunar tengslaneta JA (%) | NEI (%)
Afla nyrra vidskipta 97,14 2,86
Mynda vidskiptasambdnd 88,57 11,43
Afla pekkingar um ny tekiferi og markadi 88,57 11,43
Deila med sér reynslu og skiptast & hugmyndum 85,71 14,29
N& inngdngu a nyja markadi 85,71 14,29
Finna og préa samvinnutengsl 82,86 17,14
Samskipti vid veentanlega vidskiptavini 80 20
Finna nyja dreifingaradila 74,29 25,71
Finna nyja teekni 74,29 25,71
Verkefnid er of stort fyrir einstaklinga 74,29 74,29

Tafla 3.1. Hvati til myndunar tengslaneta (Klerk og Kroon, 2008, bls. 30)
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patttakendur gafu einnig til kynna ad skipuldgd tengslanet skiptist i innri og ytri tengsl

og ad fyrirteeki geetu misst vidskipti ef pau nyttu sér ekki tengslanet sin. Tafla 3.2

synir hvatann sem liggur ad baki skipul6gdu tengslaneti (Klerk og Kroon, 2008).

Astaedur Tilvisanir i rannsoknarnidurstédur sem stydja vid nidurstédur

Hagnadur ,, ... tilgangur tengslanets er ad nyta sér sambond i vidskiptalegum
tilgangi. Fyrir mig skiptir pad 6llu mali ad madur fari og yti
hlutunum &fram til ad f4& meira upp ur krafsinu. bad er til
tengslanet sem skapar vinnu og sem hrindir henni i framkvaemd.*

Adgangur ad ,,Mér finnst tengslanet adallega sndast um pad ad koma saman,

audlindum eda

ekki endilega i peim tilgangi ad skapa ny tengsl eda finna nyja

teekifeerum vinnu.” “Stundum er eina leidinn til ad na adgangi ad fyrirteeki
eda vidskiptum er ad nyta sér tengslanetid. Pad eru il
mismunandi leidir til ad nyta sér tengslin og pad eru til menn sem
ofnyta sér pau.”

Skilvirkari ,,Tengslanet eru samblanda af folki sem pu pekkir og stadfestir ad

vidskipti verda til

bu getir stadid pig i vinnu. Vardandi pad ad koma a tengslaneti pa
atta ég mig a pvi ad pad purfa ad vera sameiginlegir hagsmunir &
bak vid pad.”

Tafla 3.2. Hvati ad baki skipulégdum vidskiptatengslum (Klerk og Kroon, 2008, bls. 31)
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Tengsl virdast vera vel metin par sem tep 89% telja ad ekki sé haegt ad skipta Ut
tengslaneti fyrir onnur tengsl og tep 66% telja sambdnd fyrirtekis sins vera
outskiptanleg eins og sja ma i toflu 3.3 (Klerk og Kroon, 2008).

Adstaedur JA (%) | NEI (%)
Tengslaneti er ekki haegt ad skipta at fyrir dnnur tengsl 11,43 88,57
Fyrirteekid ma stunda vidskipti vid onnur fyrirteki med | 80 20

meiri ardsemi, en ekki & kostnad naverandi sambands eda

tengsla

Fyrirteekid méa stunda vidskipti vio onnur fyrirteki fyrir | 20 80

meiri ardsemi, en tapar pa naverandi sambandi eda tengslum

a moti

Sambond fyrirteekis eru dutskiptanleg 65,71 34,29

Tafla 3.3. Adsteedur i stefnumidudum vidskiptatengslum (Klerk og Kroon, 2008, bls. 31)

Ef nidurstédurnar eru dregnar saman pa er helsti hvatinn til tengslamyndunar ad afla
nyrra vidskipta og mynda vidskiptasambond sem geetu leitt af sér ny tekiferi og
adgang ad fleiri mérkudum. Astaedur tengslamyndunar er von um hagnad, adgang ad
audlindum eda teekifeerum og skilvirkari vidskipti. Ad lokum virdast tengslin vera svo
mikilveeg ad ekki sé heaegt ad skipta peim at fyrir 6nnur tengsl. Pessi rannsokn sem
Klerk & Kroon framkveemdu gefur visbendingu um mikilvaegi skipulagdra tengslaneta

i viaskiptum fyrir skipulagsheildir almennt (Klerk og Kroon, 2008).

3.1.2 Karlar nota tengslanet a skilvirkari hatt en konur

Rannsdékn Emmerik, Euwema, Marieke og Geschire fjallar um formleg og 6formleg
tengslanet og samband peirra vid starfsanaegju. Samkveemt rannsokninni, taka konur
virkari patt i skipulegu og 6formlegu tengslaneti en karlar. Nidurstddur hennar benda
hins vegar til pess ad karlar noti tengslanet sitt & skilvirkari hatt til ad efla starfsframa
sinn en konur. Hugsanlega er pad vegna pess ad karlar hafa meiri hvata til pess ad

nota tengslanet sem taeki til ad koma sér & framfzeri og na markmidum sinum i starfi. |
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rannsdkn Singh, Kumra og Vinnicombe sem Emmerik et al vitnar til kom fram ad
karlar veeru liklegri til ad finna mikilveegt folk til ad mynda tengsl vid heldur en konur
Til frekari utskyringar er ennfremur vitnad i rannsokn Ehrich sem komst ad pvi ad
karlar notudu tengslanet sin mun betur en konur og ad peir styrkja pannig fyrirtaekin
0g pa sjélfa i mun meira meli en konur (Emmerik, Euwema, Geschire og Schouten,
2006).

Beaeoi karlar og konur purfa ad geta att samskipti & skilvirkan hatt og geta prdad og
myndad tengsl vid adra i skipulagsheildinni. Su pekking sem skapast med pvi ad
greina hvers vegna sumir einstaklingar eru liklegri til ad skapa tengsl en adrir er mikils
virdi vid starfsmannaval og starfspjalfun (Emmerik, Euwema, Geschire og Schouten,
2006).

P6 ad konur taki meira patt i tengslanetum graeda paer minna & pvi i tengslum vid
starfsdnaegju. Ein lausnin geeti verid si ad reyna ad préa ferni kvenna i
tengslamyndun. Su kenning hefur verid sett fram ad til pess ad konur fai framgongu
innan skipulagsheildar purfi paer tengslanet af sama tagi og karlar nyta sér p6 pad hafi
i for med sér annars konar tengsl en konur mynda venjulega (Emmerik, Euwema,
Geschire og Schouten, 2006).

Mannaudsdeildin gati pjalfad starfsfolk i persénulegri samskiptafeerni (e. Personal
skill development) til ad skapa betra samstarf og til ad auka synileika folks. pessi lausn
geetid aukid skilning & skipulagsheildinni i gegnum tengslanet (Emmerik, Euwema,
Geschire og Schouten, 2006).

Nidurstoour syndu ad konur taka meiri patt i formlegum og 6formlegum tengslanetum
en karlmenn. Samt sem adur syni peer ad tengingin milli patttdku i tengslaneti og
starfsanaegju er mun sterkari hja kérlum en konum (Emmerik, Euwema, Geschire og
Schouten, 2006).

3.2 Alit islenskra stjérnenda og sérfraedinga

Markmid rannsoknar minnar var ad kanna hvada kosti tengslanet hefdu fyrir
skipulagsheildina og hvort su stadhafing ad tengslanet auki samkeppnisforskot peirra
&tti sér stod. Einnig hvort munur sé a tengslaneti karla og kvenna.
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3.3 Adferdarfraedi og framkvaemd

Eigindleg (e. Qualitative) rannsoknaradferd var notud en tekin voru prju djupvidtol.
Adferdin gengur Gt & pad ad dypka skilning & akvedinni hegdun eda pattum og gefst
kostur & ad greina fleira en pad sem sagt er pvi vidbrogd og likamstjaning i vidtdlum
segja oft meira en morg ord. Adal markmidid er ad leita skilnings fra sjonarhdli
patttakenda og skoda malin Gt fra peirra daglega amstri og einbeita sér ekki ad faum
skilgreindum breytum heldur skodud gagnkvem ahrif nokkurra breyta yfir akvedid
timabil (Martella, Nelson og Marchand-Martella, 1998).

Markmidid med pessari adferd var ad dypka skilningin & tengslanetum og gera pad
med peim hetti ad eigin skodanir voru settar til hlidar og reynt ad setja sig i spor
vidmelanda (Bryman og Bell, 2007). Vidmelendur voru valdir pannig ad notad var
tengslanet rannsakanda vid mannaudsstjora og send fyrirspurn til mannaudsstjora i
fimm stérum og medalstorum fyrirteekjum og Oskad eftir vidtali vid einstaklinga i
stjornenda- og/eda sérfredingastodum. Svor barust fra premur peirra og pa var send
itarlegri skyring & verkefninu, fundinn heppilegur fundartimi og drég ad spurningum
sendar til vidmalendanna. Pannig gatu peir lesid yfir spurningarnar og velt peim fyrir
sér adur en viotalid hofst. Vidtolin foru fram i febrdar 2010.

3.3.1 Vidmalendur

Vidmelendur voru Kkarl a fertugsaldri i forstjérastarfi hja storu islensku fyrirteeki
(viomalandi 2), tveer konur & fimmtugs- (viomelandi 3) og sextugsaldri (vidmealandi
1) og badar forstédumenn yfir markads- og pjonustudeild. Vidtolin féru pannig fram
ad spyrjandi spurdi spurninganna og viomalendur svérudu. beir voru ekki stoppadir af
PO peir feru eitthvad at fyrir efnid. Med pessari adferd fékk spyrjandi meiri
heildarskilning & vidfangsefni tengslaneta og meiri skynjun & upplifun og reynslu

vidmelenda, auk pess sem peir beettu oft vid ahugaverdum punktum.
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3.3.2 Spurningarlisti

Spurningarlistinn var gerdur med pvi markmidi ad leita samsvorunar vid erlenda
rannsokn Klerk & Kroon & tengslanetum fyrirteekja annars vegar og svo tengslanetum
islenskra fyrirteekja hins vegar (Klerk og Kroon, 2008). bad pydir ad prenns konar

aherslur endurspeglast i spurningalistanum:

1. Einstaklingurinn & tengslanet
2. Starf & tengslanet
3. Fyrirteki & tengslanet.

pa er einnig spurt um framtidarsyn vardandi tengslanet. Tvaer helstu spurningarnar

eru:

1. Hafa tengsl pin ordid pér og fyrirteeki pinu til framdrattar?

2. Ereinhver munur & tengslaneti karla og kvenna?
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4 Nidurstoour rannsoknarinnar

Vid val & viomalendum var akvedid ad taka viotol vid sérfredinga eda stjdérnendur &
efra stigi um tengslanet. Einn karl og tveer konur urdu fyrir valinu til ad geeta jafnraedis

vardandi nidurstodur, pa sérstaklega vegna seinni rannséknarspurningarinnar.
4.1 Einstaklingur og tengslanet

4.1.1 Hvad er tengslanet?

Vidmealandi 1, sem hefur reynslu af markadsmalum og vinnur hja stéru fyrirteki, lysir
tengslaneti sem klikuskap. begar hann var spurdur um skilgreiningu & tengslaneti

svaradi hann:

,, Tengslanet er ad hluta til svokalladur klikuskapur en pad er audvitad miklu
meira en su skilgreining. Tengslanet er pad net af folki og fyrirteekjum sem pd kynnist
& lifsleidinni sem ad er akvedin pekking sem ad madur er med og pu getur gripid til
begar pu parft a ad halda.” (Vidmelandi 1)

Viomelandi 2 segir ad tengslanet geti nyst i akvordunartoku i vidskiptum:

,, Tengslanet er hépur adila sem madur getur leitad til hvort sem pad er innan
fyrirteekja eda utan. Baedi leitad og fengid rad sem og gefid pau. Ad morgu leyti getur
tengslanet nyst manni i akvorounartoku i pvi ad fa vioskipti eda lata i té vidskipti &
méti. Min skilgreining & tengslaneti er fyrst og fremst st ad geta leitad til folks med
raogjof. Vidskipti verda til af pvi ad folk hefur kynnst, n4d ad tala saman og skapad
eitthvad traust i gegnum pad ad pid erud meira en pad ad gera bara einhvern

samning.” (Vidmalandi 2)

Viomealandi 3 hefur i gegnum sina reynslu skapad sér skilgreiningu um hvad

tengslanet er:

,, Tengslanet snyst um ad pekkja folk og bua sér til einhvern hop af folki sem ad

madur getur leitad til vid ymsar adstedur.” (Vidmelandi 3)
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pad er pvi ljost ad allir vidmelendur hafa gddan skilning & hvad tengslanet er og

hvada tilgangi pad pjonar.

4.1.2 Ad flokka tengsl i neerumhverfi

Vidmealendur atta sig & mikilvaegi pess ad rekta tengsl og peir virdast flokka

tengslanet sin i hopa; Léttveegir, kunningjar og vinir.

., Sumir halda ad peir séu ekki med tengslanet. En pad eru allir med tengslanet
ad einhverju marki. Sumir eru ,,introvert “med féa vini en p4 med sterkari vini og
sumir sem eiga mikid af vinum eda kunningjum. PU verdur ad raekta pessi tengsl.”
(Viomeelandi 1)

Léttveegir

I flokkinn léttveaegir setja vidmaelendur pa sem peir pekkja litid eda ekki neitt og vilja
par af leidandi ekki leita til vardandi upplysingar. Vidmelendur hafa lert pad a
reynslunni ad pad parf ad rekta tengslanetid med vidkomandi til ad pad virki.

Viomelandi 1 nefndi deemi um léttveega flokkun tengslaneta:

,, Ef madur raekist & mann sem ad madur pekkti fyrir 16ngu sidan og hefur ekki
sé0 lengi og par af leidandi misst tengslin pa veeri algjorlega uti hott ad bidja

hann um greida.” (Vidmalandi 1)
Kunningjar

pa sem ad pau pekkja midlungs mikid, p.e. kunningjar eda félagar sem peir geta leitad
til vardandi upplysingar. bessi flokkun er mjog algeng par sem pad eru i flestum
tilvikum fleiri kunningjar i umhverfi manns heldur en vinir. Algeng daemi um pessa

flokkun er ad hringja i gamla skélafélagann og bidja hann um upplysingar.

,,Madur leitar til peirra, sem madur veit ad byr yfir meiri pekkingu & pvi
svidi. ” (Viomalandi 3)
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Vinir

Vidmalendur flokka pa sem ad pau pekkja mjog mikid, sem vini. bad er liklega
floknasti hopurinn af pvi ad madur leggur ekki allt & vini sina vardandi ad fa t.d.
viokveemar upplysingar en aftur & moti treystir madur peim mest og getur bedid pa um
allt mogulegt. Einnig er haegt ad fa leidbeiningar eda dbendingar um hvernig bregdast
eigi vid og hvort pad atti nt ad gera hlutina 6druvisi.

,,Eg geeti spurt einhvern sem er svona midlungs kunningi um eitthvad sem ég

myndi aldrei atlast til ad besti vinur minn myndi segja mér.” (Vidmalandi 1)

4.1.3 Samskiptafeaerni

Viomealendur gera sér grein fyrir pvi hversu mikilveeg samskipti og samskiptafeerni
eru. Alls konar namskeid eru til vid ad baeta samskiptaferni sina og nefndu pau 6ll
Dale Carnagie namskeidid sem gdoan kost. Til vidbotar nefndi Vidmelandi 1 kosti

sliks namskeids sem leiddu til meiri faerni i samskiptum:

,,Dale Carnagie batti pad til muna hvernig tti ad koma fram, eiga frumkvaedi

aod hlutunum og almennt sjdlfstraust.” (Vidmelandi 1)

4.1.4 Notkun kvenna & tengslaneti er frabrugdin karla

Pegar spurt var um hvort munur veeri & notkun kynjanna & tengslaneti voru
vidmelendur mikid dhugasamir. Allir voru peirrar skodunar ad notkun tengslaneta

veeri mismunandi eftir kynjum:

,,Munur & notkun kynjanna & tengslaneti er 6druvisi vegna pess ad oft eru
gildismat kvenna 6druvisi en karla og par af leidandi tengslanet peirra lika.. Karlar
eru duglegri og ofeimnari vid ad nyta ser sitt tengslanet heldur en konur og kannski
ekki sist sér til framdrattar.” (Innskot spyrjanda) Munurinn felst p4 kannski ekki &
steerdinni heldur notkuninni? “Ja4, ég held ad pad sé frekar pannig. Eg held ad
konurnar eiga alveg jafn marga vini en karlarnir hika ekki vid ad hringja i menn og
toga i spotta fyrir sig. Flestar konur eru ekki ndgu duglegar vid svona ,, lobbiisma . ”
(Viomelandi 1)
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Vidmelandi 2 var & pvi mali ad radstefnur & Islandi veeru gott deemi um stad par sem

tengsl geta myndast og ad karlar saektu radstefnur i mun meira meeli en konur.

,,Um daginn var mjog god radstefna par sem bodid var til radstefnunnar med
beim hatti ad ef kona og karl keemu saman pa yrdi borgad fyrir einn. I fyrsta skipti
tokst konunum ad halda ré&dstefnu par sem pad var ekki 95% af peim sem mettu
eingoéngu karlar.” (Vidmelandi 2)

Viomelandi 2 sagdi einnig ad hann héldi ad konur veeru ekki jafn tilbunar til ad
mynda med sér tengsl & medan hann (sem er karlmadur) styrkti tengsl sin vid 9-10
forstjéra & medan & raostefnunni st6d. Einnig var hann peirrar skodunar ad rikid eetti
ad skipta sér af malum eins og jafnskiptingu kynjanna i stjornir:

,,P0 ad ég sé almennt & méti bodum og bonnum ad hélfu rikisins, pa er ég
beirrar skodunar ad pad eigi ad pvinga pad i gegn timabundid ad konur fai jafnskipt i
stjornir. petta skiptir allt mali vardandi tengslamyndum sem er svolitid karladrifin i
dag en parf ad vera meira jafnveegi i. “ (Vidmalandi 2)

pegar viomealandi 3 var spurdur um kynjamuninn fannst honum ad konur myndudu

varanlegri tengsl en karlar séu meira i vidskiptatengslum:

,Konur fara ekki i einhverja veiditdra uataf vidskiptunum endilega. EKkki
6druvisi en ad konurnar séu blanar ad atta sig a pvi ad petta sé eitthvad sem paer vilji
eyda timanum med og i. Karlar eru meira i vidskiptunum og konurnar meira ad bua til

eitthvad sem varir. “ (Viomelandi 3)
4.2 Starf og tengslanet

4.2.1 Motun og vidhald tengsla

Viomealendur voru spurdir um vidhald tengslaneta og samskiptanotkun peirra a
netmidlum. Allir viomalendur hoéféou pad sameiginlegt ad nota einhvers konar

samskiptamidil a bord vid Facebook og MSN til ad viohalda tengslum sinum.

,,Ad stunda Rotari er god leid til pess ad vidhalda og bata vid tengslanet sitt

en pad fer pannig fram ad pad eru haldnar 20 mindtna kynningar & mismunandi

29



malefnum og folk bordar sidan saman eftir pad. Sidan eru fleiri leidir til ad vidhalda
og bata vid tengslanet sitt eins og t.d. samkomur, rédstefnur, ovissuferdir, Facebook,

Linkedin, Msn og fleira i peim ddr. “ (Vidmelandi 2)

Vidmealandi 1 notadi Facebook ekki mikid. Astaeedan fyrir pvi er st ad hann hefur ekki
adgang ad pvi i vinnunni, en pess i stad notadi hann Lotus Notes samskiptaforritid. Til
ad vidhalda tengslum sinum innan fyrirteekisins pa tok hann stutta géngu og spjalladi

vio samstarfsfolkio.

., S& stjérnunarstill sem kallast & ensku walking around er rosalega godur med

60ru og & pessum timum eru allir peir sem predika mjuk gildi venlegir til drangurs.’
(Vidmelandi 1)

4.2.2 Sambandid a milli tengsla og trausts

Ordspor, traust og traverdugleiki eru naskyld fyrirbrigdi. Sa sem hefur gott ordspor
bykir triverdugur og sa sem reynist traustsins verdur hvad eftir annad byggir upp gott
ordspor. Nanast 6ll vidskipti byggjast a trausti par sem menn sja sér hag i ad standa
vid geroa samninga (Gylfi Magnusson, 2005). Traust er pvi mjog mikilveegt hugtak i

vidskiptum og pvi voru vidmalendur spurdir um sambandid & milli tengsla og trausts.

,, Ef vid skilgreinum pad ad tengslanet seu byggd a pekkingu og samskiptum pa
ertu bainn ad skapa pér imynd um vidkomandi og par af leidandi hvort hann sé
traustsins verdur edur ei. Eftir pvi sem madur hefur meiri tengsl pvi meira treystirdu

viokomandi og par af leidandi er jakvaed fylgni par & milli.” (Viomelandi 1)

Samkveemt viomalanda 3 fellst grundvéllurinn ad gédum tengslum i trausti, virdingu

og heidarleika.

,,Madur verdur ad treysta peim sem eru i tengslanetinu pvi madur leitar aldrei
til neins sem madur getur ekki treyst. Samskipti vid slika menn eru bara & yfirbordinu.
Grundvollurinn ad gédum tengslum fellst i trausti, virdingu og heidarleika og ad ef ad
madur parf ad leita til einhvers pa er mikilveegt ad treysta honum og oOfugt.
Starfsmadur fer ekki til yfirmanns med einhver personuleg mal ef hann treystir honum
ekki.” (Viomalandi 3)
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4.2.3 Hvad parf ad varast vid tengslanet?

Vidmelendur voru allir stuttordir pegar peir svorudu pessari spurningu og nefndu 6lik

atridi tengd fyrirteekinu eda peim sjalfum.

,,FOlk sem er i sama batnum & leid i sému att ma rifast og gagnryna vid
akvordunartoku en pegar akvordun er tekin pa er farid i somu att. pad hefur gerst
innan fyrirtaekisins ad folk seu i mismunandi batum og voru ekki med forstjora sem er
ad leida folkid i somu att. Einnig parf ad varast ad ef tengslanetid er sett upp i
mismunandi tilgangi pa parf ad brjéta pad upp og getur purft ad reka stéran hluta af
fyrirteekinu ef ad menn eru ad vinna fyrirtekinu af skada af einhverjum hcetti.”
(Viomeelandi 2)

,,bad er heattan vid tengslanet, pa sérstaklega i vidskiptalifinu, er ad menn

verdi of miklir j& menn saman og ekki nogu sjalfgagnrynir” (Vidmealandi 2)

,,Madur verdur ad passa sig ad fara ekki yfir linuna. Madur ma ekki taka of

mikid inné sig og bla til sméa verndarhjup.” (Viomalandi 3)

4.2.4 Hefur pu nytt pér eigin tengsl til frama?

Allir vidmelendur svérudu pessari spurningu jatandi. Vidmelendur 1 og 2 nefna
demi um radningar par sem tengsl hafa haft ahrif & ad fa framgongu i starfi. S& pridji
nefnir demi um pad ad hafa nytt sér tengsl til ad na fram pvi sem skipti hann mali.

., Fyrst pegar ég sa pessa spurningu pa hugsadi ég nei, ég hef ekki gert pad en

sidan hugsadi ég ad pad hafa allir gert pad ad einhverju leiti. ” (Vidmelandi 1)

,,Madur hefur gert pad med pvi ad atta sig & pvi hvad viokomandi szkist eftir.
Ef madur vill koma ad einhverjum malum eda slikt pa gerir madur eitthvad sem fellur
i kramid hja vidkomandi”. (Viomalandi 3)

4.3 Fyrirtaeki og tengslanet

4.3.1 Hafa tengsl pin ordid pér og fyrirteekinu pinu til framdrattar?

Vidmelendur svérudu allir spurningunni jatandi og an pess ad hika.
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Vidmealandi 1 vinnur i samskipta og markadsmalum og notferir sér mjog mikid
tengslanet sitt til pess ad afla sér upplysinga um pad sem er ad gerast i samfélaginu og

gerir pad 6beint p.e. ekki beinar markadsrannsoknir.

,,Eg er kannski ad taka pulsinn & pvi hvad sé sagt um fyrirtaekid mitt Gt i bee,
hvad samkeppnin sé ad gera eda hvad sé ad gerast & auglysingamarkadinum og hvad
samkeppnisadilinn sé ad gera par. bannig tel ég ad tengslanet mitt komi baedi mer og
minu fyrirteeki til framdrattar pvi ég get komid med allskonar ,, know how “ sem fengin

er annarsstadar.” (Viomealandi 1)

Vidmelandi heldur a4fram ad tala um starfsemi sina og segist kaupa sérfraedipekkingu
fyrir fyrirteekid Gti i bee, eftir kreppuna.

,,bad er alveg sama hversu fullkominn madur er, pa veit madur ekki allt og

madur getur ekki haft alla sérfreedingana i vinnu hja sér” (Vidmelandi 1)

Starf vidmalanda 2 snyst um hvernig tengslanet hans komi fyrirteekinu sem hann
starfar hja til framdrattar.

., Eqg fer i Rotari til ad steekka tengslanetid og kynnast 6dru folki og pad nytist

fyrirteekinu minu. ” (Viomelandi 2)

Vidmealandi 3 segir ad tengsl sin hafi ordid fyrirteekinu mikid til framdrattar einnig
telur hann ad vitund félks & tengslaneti hafi aukist.

., Kinninn og starfsmennirnir eru hérna, vid erum hérna fyrir vidskiptavininn
og ef hann veeri ekki til pa veeri ekkert fyrirteki. Ad skapa tengsl badi til starfsmanna
ytri vidskiptavina og innri pad skiptir 6llu mali og vid purfum ad pekkjast til ad mynda
svona tengslakedju. Eg held ad vitund f6lks hafi aukist & tengslaneti. bad er sifellt
verid ad reyna ad koma pvi til allra starfsmanna. Menntun skiptir lika miklu mali og
er ordin miklu vidtaekari enn hdn var og vid bjodum uppa meiri menntun og styrkjum
til pess.” (Vidmelandi 3)
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4.3.2 Er skipulagt tengslanet i pinu fyrirtaeki?

Viomealandi 1 er einnig peirrar skodunar ad fyrirteeki steedu betur med skipul6gdu
tengslaneti og pad pyrfti ad hlta ad pvi og hafa pad markvisst en ekki handahdfskennt.
Einnig talar hann um ad fyrirteekio sé med freedslustjora sem sér um ad rétta folkid

hittist reglulega og ad pad sé med mjog oflugt tengslanet innan fyrirtaekisins.

,, Forstddumennirnir hittast sér og hittast nokkrum sinnum & ari. bad er
ymislegt i gangi innan fyrirtekisins. Klubbar og starfmannafélog sja um ad halda
tengslanetinu virku og ég held ad pad sé afar mikilveegt sérstaklega fyrir svona
fiolbreytt fyrirteeki eins og ég starfa i. Mér finnst einnig afar mikilvegt ad
skrifstofufolk og annad verkaf6lk sem eru ad vinna allt 6druvisi storf hittist. P6 ad
skorunin sé ekki mikil geetu pau ekki an hvors annars lifad pannig ad pau verda ad
odlast skilning & storfum hvors annars og bera virdingu fyrir pvi. Pess vegna bordi

pau i sama matsalnum og geta par skipst a skodunum.” (Viomalandi 1)

Viomelandi 2 segir pad vera skipulagt ad einhverju leiti ut fra skipulagi fyrirteekisins.
Peir séu ad stefna i akvedna att og ad peir séu med mjog skyra framtidarsyn og

markmid.

., Eg reyni ad skipuleggja fyrirteekid atfra peim markmidum sem ad eru sett
pbannig ad allir séu & leidinni i somu att. Sidan gerist pad alltaf ad pad myndast
6formlega tengslanet pess a milli lika og pad gerir vinnustadin sterkan og pad verdur
svona eins og fjolskylda. Ef ad tengslanet eru hugsud til ad koma einhverri valdakliku
aod pa er klart ad sa sem er toppurinn i fyrirteekinu er ekki ad tryggja satt um pad ad
allir séu ad stefna i somu att. Pad er pvi mitt hlutverk ad allir stefni i sému att og séu

med somu markmidin. “ (Viomalandi 2)

4.3.3 Ad vidhalda tengslum - fyrirteeki

Viomealendur nefndu allir arshatidir og skemmtidaga fyrir starfsfélk. Sidan nefndu
peir starfsmannafundi sem gdda leid til ad vidhalda tengslum innan fyrirteekisins. Ad
auki nefndi vidmaelandi 2 mikilveegi pess ad hafa virka og kroftuga starfspjalfun sem

teeki til ad vidhalda tengslum.
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4.3.4 Hverju sxkist fyrirtaekid eftir i tengslum?

Fyrirteekin reyna ad brda bilid milli frambods a vorunni sem verid er ad selja og
vantinga vidskiptavinarins & pvi hvad hann muni fa i hendurnar. I raun er haegt ad
segja ad vidmealendur séu ad fjalla um stjornun vidskiptavinatengsla (CRM) ad
einhverju eda 6llu leyti. Vidmelandi 1 segir ad fyrirteekin séu ad reyna ad hafa ekkert
bil par @ milli pannig ad kunninn fai pad sem hann dskar eftir og par af leidandi

skapist mikil anagja.

,ZAudvitad er ekki haegt ad stjorna vaentingunum fullkomlega pvi hdn verdur til
a4 margan hatt. bvi betur sem pu pekkir vidskiptavininn og hann pekkir pig pvi meiri
likur eru & pvi ad pu getur uppfyllt veentingar hans. Sidan verdur madur ad hafa

umgjord utan um pessi tengsl. < (Viomelandi 1)

Fjolmorg sérhaefd kerfi hafa komid & markadinn sidustu tiu ar. Vidmeelandi 1 talar um
ad fyrstu kerfin sem komu & markadinn voru rosalega flokin og erfid i innleidingu og
fyrirtekin féru & annan endann vid ad reyna ad innleida svo sérhaefd kerfi.
Fyrirtekjum mistokst i moérgum tilfellum og menn eru ad sja pad nina ad i dag ad pad
er haegt ad gera petta 4 tiltdlulega einfaldan hatt.

,,Ef pu skipuleggur ekki samskiptin vid vidskiptavinina pa hefurdu i rauninni
ekkert og sérstaklega fyrir pjonustufyrirteeki sem er ekki ad selja apreifanlega voru”
(Viomelandi 1)

Vidmelandi 1 leggur aherslu & ad fyrirteekin skipti kiinnahépnum upp eftir akvednum
forsendum A,B,C mikilveegi og ad solufolkid hjalpi til vid ad safna upplysingum sem

geetu komid sér vel seinna.

,,Segjum sem svo ad pu skrair kinna ad hann sé hestamadur svo kemur upp
atflutningur & hestum. Pa letur madur hann vita svo hann geti notad peer
upplysingar. Sidan eru upplysingar lika ,, need to know* eins og t.d. ad solustjori setji
upp ad allir A vidskiptavinir verdi heimséttir einu sinni i manudi. Hann getur svo

fylgst med pvi i gegnum kerfi sem heldur utan um tengsiin. ” (Viomalandi 1)

Soludeildir eru ad skipuleggja tengsl a milli birgja og vidskiptavina segir viomelandi
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,, betta er eins og med krakka. Ef pau eru rosalega god ad leika sér péa talar
enginn vid pau, en um leid og pau verda 6pekk pa talar pu vid pau. Hvada skilabod
gefur petta barninu? Ja pad verdur Opekkt. bad er alveg sama med kinnana ef peir
eru rosalega godir og aldrei neitt vesen a peim pa hefur pu aldrei samskipti vid pa en
pba ert alltaf ad tala vid kdnnann sem er alltaf i fylu tudandi yfir fimmkallinum. Madur
parf ad passa upp a petta.” (Vidmelandi 1)

Viomelandi 3 hefur annad sjonarhorn en sa fyrrnefndi og segir ad fyrirteekin séu ad

sakjast eftir tryggd vidskiptavina og starfsmanna.

,,Ad starfsmenn séu ad vinna ad heilum hug fyrir vidskiptavininn og pad sem
skiptir fyrirteekio mali. Til pess ad gera vidskiptavinina anaegda pé parftu ad vera med
anagt starfsfolk sem er raunverulega ad vinna ad hagsmunum fyrirtekisins og

vidskiptavinarins og pad er verid ad leita eftir pessu samspili. ” (Vidmalandi 3)

4.4 Framtidarsyn a tengslanet

Viomealandi 1 telur tengslanet verda alltaf mikilveegari og mikilveaegari eftir pvi sem
samfélogin verda steerri, floknari og kannski sérhaefdari og kemur med demi um

vidskipti milli fyrirteekis og vidskiptavinar (B2C).

., PU ert ad flytja inn pakka af matvéru og pu gerir samning vid mig um ad
geyma pad i voruhusi fyrirtaekisins. Pad byr yfir kerfi sem heldur utan um vérurnar og
getur sett upp likdn hvad vidskiptavinurinn parft ad panta inn 6rt fra birgjum erlendis
og hvort varan sé komin a sidasta s6ludag eda hvenar vidskiptavinurinn purfi ad hafa
atsélu til ad koma vorunni Ut. Par af leidandi skapast nu eitthvad virdisauki (e. value
added) fyrir vidskiptavininn sem er ekki einungis talid i krénum og aurum heldur pad
kemur einhver virdisauki vid ad skipta vid mig. Pad gerist pannig ad vid t6lum saman
og kynnumst og lerum inna parfir hvors annars og pa getur fyrirtekid buid til
virdisauka fyrir vidskiptavininn. Pad er nattirulega pad sem vid erum ad stefna ad

gera pad betur og betur. “ (Viomalandi 1)

Vidmelanda 2 finnst ad einhverju leiti athyglisvert ad sja hvernig teekni hefur ahrif &

tengslanetsmyndun i framtidinni. Hann bendir & télvuskjainn sinn og sagdi spyrjanda
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frd pvi ad i gegnum hann er hagt ad tala vio fdlk allstadar i heiminum eins og peir séu
beint & méti honum.

Viomealanda 3 telur ad tengslin eiga eftir ad aukast, sérstaklega eftir hrunid.
,, Starfsfolk er &neegdara ad hafa vinnu yfirhofud og ad pad skipti mali ad gera
hlutina vel. Pad er verid ad rada inn folk med meiri menntun enn adur og skilar sér

allt i aukinni pekkingu og pvi ad starfsmenn séu medvitadri um ad vid séum hér fyrir

kannann.” (Viomelandi 3)
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5 Umraour

Hér ad nedan verda helstu nidurstodur teknar saman i premur koflum i samreemi vid
spurningaflokka. Jafnframt er visad i rannséknir og freedilegan kafla hér ad framan par

sem pad a vid.

5.1 Einstaklingur og tengslanet

Ljost er ad allir viomalendur hafa godan skilning & pvi hvad tengslanet er og hvada
tilgangi pad pjonar. Pad veitist peim lika audvelt ad flokka tengslin og merkilegt ad
sja hve viomealendur voru sammala um hversu langt peir geetu gengid med ad nyta sér
tengsl vid folk eftir pvi hvort pad flokkadist i Iéttvaega, kunningja eda vini og hvada
upplysingar peir geetu sott til peirra. Petta gefur gédar visbendingar um ad svarendur
séu medvitadir um ad flokkun tengsla sé naudsynleg til pess ad takmarka timaeydslu
vid samskipti og vidhald tengsla en samkveemt Cross, Thomas og Light getur
tengslanet komid i veg fyrir ad of mikill timi fari i ad tala vid ranga einstaklinga sem
hofou ad lokum engin ahrif & akvardanatoku. bad ad létta & upplysingafledi innan
skipulagsheilda skapar einfaldari bodleidir milli starfsmanna og stjérnenda i
skipuritinu og dregur pannig Ur timaeydslu.

Pegar kemur ad samskiptafeerni pa gera peir sér grein fyrir pvi hve mikilveeg han er.
G60o samskiptafeerni felur i sér hvernig koma & fram vid félk, eiga frumkvaedi og
almennt sjalfstraust. Svorin eru i samreemi vid grein Tarnowska og Singleton en par er

ahersla & tviatta tengsl i vioskiptum. Ef madur hagnast pa parf ad gefa til baka.

Notkun kvenna & tengslaneti er frabrugdin karla. Karlar virdast duglegri og éfeimnari
vid ad nota tengslanet sitt en konur og ekki sist sér til framdrattar. beir hika ekki vid
ad hringja i menn og toga i spotta fyrir sig. Pad er pvi samsvorun vid erlendu
rannsoknirnar hér ad framan medal annars i rannsokn Emmerik et al. en par kemur
fram ad karlar nota tengslanet sitt & skilvirkari hatt en konur. Pa kom einnig fram i
svari viomealenda ad konur hefou annad gildismat en karlar og par af leidandi annars

konar tengslanet.

I svérum vidmealenda er ennfremur minnst & radstefnur sem gott form til pess ad

styrkja tengslanet. Radstefnur virdast po vera frekar karlleegar i edli sinu af svérum
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vidmelenda ad raeda. Fleiri karlar mata og ef rynt er i svorin pa nyta karlar sér
raostefnur mun betur til ad styrkja tengslanet sin en konur. Svo er einnig med
veiditira sem nefndir voru i svari viodmealenda. Svorin gefa pvi visbendingar um ad
radstefnuformid henti frekar kérlum en konum til pess ad koma & tengslum og
vidhalda peim. | stad pess ad gefa raunverulegar nidurstodur vekja svor vidmelenda
upp enn frekari spurningar. pvi pad er umhugsunarvert hvar og hvernig tengslum hja
stjornendum og sérfreedingum er komid a. /Etti ad breyta radstefnuforminu til pess ad
hoféa betur til kvenna? Eru pad ahugamalin sem koma tengslunum & eins og
veiditlrar sem visad er i hja vidmelanda eda vantar annars konar astedu til ad koma

tengslum &?

pa verdur ahugavert ad fylgjast med pvi hvort nylega sampykkt 16g nr. 13/2010 um
hlutafélog og einkahlutafélog, sem fela i sér breytingar & kynjahlutféllum i stjornum
fyrirteekja, komi til med ad breyta hegdan kvenna og karla vardandi tengslamyndun i
framtidinni (Pingskjal 752, 2009-2010).

pessi 16g hafa mikla pydingu fyrir tengslanetsmyndun innan fyrirteekis jafnt sem utan.
Fleiri konur fara i valdastédur og paer hreinlega “neydast” til ad opna sig betur og
styrkja tengslanet sin. petta hefdbundna mynstur karlatengsla brotnar nidur vid pessi
16g og purfa peir pvi ad fara ad mynda aukin tengsl vid konur til ad fyrirteekio verdi

skilvirkara i samskiptum, inn & vid jafnt sem Ut a vid.

5.2 Starf og tengslanet

Vardandi métun og vidhald tengslaneta attu allir viomalendur pad sameiginlegt ad
nota einvers konar samskiptamidil & bord vid Facebook til ad vidhalda tengslum
sinum. P& nefndi einn viomalanda kosti pess ad ganga um fyrirtekid og eiga
gagnkvaem samskipti vid starfsmenn. ba nefndu vidmalendur pad ad grundvéllurinn
ad géoum tengslum feelist i trausti. bad er i samreemi vid grein Gylfa Magnussonar en
hann nefnir ordspor, traust og truverdugleika i pessu samhengi (2005). P& er nefnd
jakveed fylgni milli trausts og tengsla. I svérum peirr kemur fram ad tengsl purfi ad
vera tviatta og fela i sér badi ad gefa og piggja sem er alveg & sdmu nétum og
Tarnowska og Singleton raeda um i grein sinni. Pad ma pvi draga peer alyktanir af

svorum vidmelenda ad peir gera sér grein fyrir ad undirstada samskipta er traust &
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milli einstaklinga og tengslin purfi ad vera i jafnveegi, i likingu vid pad ad vega a

vegasalti.

Litid var um svor vid spurningunni um hvad beeri ad varast vid tengslanet.
Vidmelendur vitnudu i hitt og petta i peirra neerumhverfi en adeins einn peirra visadi i
p& menn sem drégu islenskt vidskiptalif nidur med sér med pvi ad nefna hettuna a
,menn verdi of miklir j& menn saman og ekki nogu sjalfsgagnrynir. Af pessu er ekki

heaegt ad draga neinar alyktanir.

pegar kom ad spurningu um hvort menn hefdu nytt sér tengsl til eigin frama pa
svorudu allir vidmeelendur pessari spurningu jatandi. I rannséknum sem visad er i er
litid fjallad um eigin avinning einstaklinga af tengslaneti. Pad geeti verid ahugavert ad

skoda petta betur ut fra 6drum fraedigreinum eins og félagsfraedi eda salfradi.

5.3 Fyrirteki og tengslanet

Vidmelendur svorudu allir jatandi pegar peir voru spurdir um hvort tengsl peirra hafi
ordid peim og fyrirteekjum peirra til framdrattar. beir nefndu deemi um hvernig peir
fylgjast med hvad er ad gerast i starfsumhverfi peirra og hefdu gagnast fyrirteekjum
pbeirra. Svor peirra gefa visbendingar um ad tengslanet séu naudsynleg til pess ad na
arangri og skapa forskot i samkeppni. Pa er ljost af svorum peirra ad pad er djapur
skilningur & pvi ad tengslanet byggir & mannlegum samskiptum og trausti milli
einstaklinga. Pad sést einnig ad folk er ad seakjast eftir aukinni pekkingu og
upplysingum med tengslaneti, leita samstarfs og markadstekifera sem i takt vid

nidurstédur rannsoknar Klerk og Kroon um hvata til myndunar tengslaneta.

P4 kemur fram hja vidmelanda ad hann vinnur ad pvi ad steekka tengslanet sitt svo
pad nytist fyrirteekinu og honum betur. Pad sama kemur fram i rannsoknum Klerk og
Kroon ad pvi steerra tengslanet sem einstaklingar og fyrirteeki bla yfir, pvi sterkari eru

skipulagsheildir a fyrirteekjamarkadi.

Svor vidmelenda endurspegla freedilegan grunn um skipulagt tengslanet par sem
vidkomandi fyrirteeki gera samning um ad deila kroftum, kunnattu og teekni til ad bua
til hagsmuni fyrir bada adila. Allir vidmelendur telja ad einhvers konar skipulagt

tengslanet sé i gangi & peirra vinnustad. bPa nefndu peir ad til pess ad vidhalda
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tengslum innan fyrirteekjanna veeru starfsmannafundir og vidburdir nyttir. Fokus
viomelenda er meiri & innra umhverfi en i freedilega kaflanum pé er fokusinn &
skipulagt tengslanet allt i ytra umhverfi samanber landfredileg og hnattren tengsl.
pad er liklegt ad astedan sé smad fyrirteekja og vidskiptaumhverfis & landinu. T Klerk
og Kroon rannsokninni kemur fram ad tengslanet beeti stjérnunarferla og sambdnd
sem veiti pannig samkeppnisforskot. bar kemur lika fram ad hvert og eitt fyrirteki
parf sitt eigid tenglanet — sina einstéku bléndu af tengslum. An melinga er ekki hagt
ad fullyrda nokkud um pad hvort tengslanet veiti samkeppnisforskot p6 svo ad allir
vidmealendur telji ad skipulagsheildir peirra séu med einhvers konar skipulagt
tengslanet.

pegar spurt var um eftir hverju fyrirteeki veeru ad seekjast med tengslum pa var
Utkoman ad morgu leyti i takt vid nidurstédur Klerk og Kroon um hvata til myndunar
tengsla p.e. ad uppfylla ventingar vidskiptavina, eiga samskipti vid pd, afla pekkingar
um ny tekiferi og markadi. Pegar svorin eru skodud betur kemur & 6vart ad enginn
vidmealenda nefnir tengslanet sem hvata til myndunar nyrra vidskipta eda

vidskiptasambanda sem var efst & lista i rannsokn Klerk og Kroon.

I raun er haegt ad segja ad vidmalendur séu i svérum sinum ad fjalla um stjornun
vidskiptavinatengsla CRM ad einhverju eda 6llu leyti en med pvi geta fyrirtaeki beett
arangur sinn med pvi ad styra markvisst samskiptum sinum vid vidskiptavini. bad méa
draga pa alyktun af svorum viomalenda ad peir sjai einhvers konar kerfi sem
undirliggjandi patt til pess ad skipuleggja tengslanet p6 svo ad CRM sé ekki nefnt
beint sem adferdafraedi.

Viomealendur vordu talsverdum tima i ad reda um forsendur fyrir skipul6gdu
tengslaneti. Medal pess sem kom fram er ad vidmelandi flokkar vidskiptavini
kerfisbundid eftir mikilveegi. Pad gerir Templeton lika i forsendum sinum fyrir
stefnumidud vidskiptatengsl. betta er gert til ad safna upplysingum til pess svo ad geta
sinnt porfum mikilvaegra vidskiptavina. P4 kemur einnig fram hja viomelanda ad hafa
virka og kroftuga starfspjalfun sem teeki til ad vidhalda tengslum og annar nefnir
hlutverk fraedslustjora i pessu samhengi. Ein af meginforsendum hja Templeton er

einmitt pjalfun. P6 varlega purfi ad fara i pvi ad draga alyktanir af 6rfaum svorum pa

40



eru visbendingar um pad ad stjornendur og sérfraedingar i islenskum skipulagsheildum
séu medvitadir um mikilvaegi tengslaneta, forsendur og afurdir peirra. Framtidarsyn
viomalenda a tengslanet gefa til kynna ad pau verdi mikilveegari eftir pvi sem
samfélogin verda steerri, floknari og kannski sérhafdari. CRM hefur préast i kringum
nakvaemlega petta pad er hvernig pjoofélogin og vidskiptaheimurinn hefur verid ad
byggjast upp.

[ 1j6si pessarar samantektar ma halda pvi fram ad litid eda ekkert sé um skipulagt
tengslanet ad raeda og pvi séu onytt tekifeeri skipulagsheildir til vaxtar med pvi ad

byggja upp skipulagt tengslanet.
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6 Lokaorod

Segja ma ad svor vid megin rannsoknarspurningunum sem lagdar voru fram sem
grundvollur ad ritgerd pessari séu & einn veg. Sem svar vid pvi hvort tengslanet skapi
samkeppnisforskot hja fyrirtekjum og/eda einstaklingum er ljost ad viomalendur sja
marga kosti vid skipuldgd tengslanet. Kostirnir eru mun veigameiri en gallarnir ad
mati allra viomalenda. Allir vidmalendur telja ad tengsl hafi ordid fyrirteekjum peirra
til framdrattar. Hvort um raunverulegt samkeppnisforskot sé ad reeda pa er ekki haegt
ad halda pvi fram nema med malingum sem geta stadfest ad svo sé. bad er liklega
efni i meistararitgerd um efnid. begar seinni rannsoknarspurningin er skodud p.e.
hvort um mun sé ad raeda & tengslaneti karla og kvenna, pa eru visbendingar um pad i
samraemi vid erlendar rannsoknir um ad pad sé verulegur munur par &. Karlmenn nota

tengslanet & mun skilvirkari hatt en konur.

petta verkefni hefur verid mjog leerdomsrikt og margt hefur breyst fra pvi ég hof vinnu
vid pad. Hvernig ég tok & verkefninu tok stddugum breytingum par sem verkefnid var
frekar opid i byrjun sem ég var stédugt ad reyna ad prengja nidur ad akvednu marki.
Petta er mitt fyrsta rannsoknarverkefni og pvi margt sem kom a dvart vid vinnu pess.
Umfram allt hefur petta verid dhugaverd vinna jafnt sem skemmtileg og mun an efa

skila sér i reynslu sem nyta méa i framtidinni.

Ad lokum vil ég pakka sérstaklega peim Hrafnhildi Hreinsd6ttur og por Steinari Olafs
sem voru tengilidir minir vid verkefnid & medan & pvi st6d. Eg vil einnig pakka
leidbeinanda minum Hdérpu Dis Jonsdéttur sem og medleidbeinanda Runolfi Sméara
Steinporssyni fyrir gbéda handleioslu pennan tima. Sidast en ekki sist pakka ég

sambyliskonu minni Unni Osk Palsdottur fyrir veittan studning i pessu ferli.
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Vidaukar

Vidauki A
Spurningarlisti sendur a viomeelendur

W e

5.
6.

7.
8.
9.
10. Hvert telurdu ad sambandid sé a nulli tengsla og trausts?

11. Hvad telur b ad sé grundvéllunnn ad gédum tengslum?

12. Er eitthvad sem parf ad varast vid ad nyta sér tengslanet?

13. Hefurdu nytt pér eigin tengsl til eigin frama?

14. Hafa tengsl pin ord1d pér og fynrtaekinu pinu til framdrattar?

EINSTAKLINGUR & TENGSLANET

Hvad er tengslanet i pinum augum? Hver er pin skilgreiningin a tengslanet1?

Hvemug gekk bér ad eignast vim1 pegar bt varst yngn?

Fadist madur med pa hafileika ad geta myndad tengsl eda parf madur ad mynda pau
medvitad?

Hefurdu fand a emhver nimske1d eda annad til ad auka faerni pina i samskiptumy/tengslum
sbr. Dale Camagie?

Ef svo er hvad hefur pu leert af pvi?

Er emnhver munur a tengslanet: karla og kvenna?

STARF & TENGSLANET

Hafa tengsl pin hyalpad bér i starfi?
Hvermug vidheldur pu tengslum pinum?
Notardu Facebook, MSN eda pvi um likt til ad vidhalda tengslum?

FYRIRTZKI & TENGSLANET

15. Er skipulagt tengslanet i pinu fyrirtaeks?

16. Myndirdu segja ad fynrtaek: stzdu betur med eda an skipulagds tengslanets?
17. Hvar i virdiskedjunni myndirdu segja ad tengslin kemur sér ad mestu gagmi?
18. Hvermig vidheldur patt fynrtaek: tengslum?

19. Hvenyu sakast fynrtaekid eftir i tengslum/tengslanetum?

FRAMTIDARSYN
20. Ef pu litur a tengslanet almennt, finnst pér edli peirra hafa breyst 4 undanfémum arum?
21. En ef pu horfir fimm til tiu ar i timann hvad heldur pu ad genst?
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Vidauki B
Svor viomalenda

Vidmealandi 1 : Forstédumadur markadsdeildar

Viomelandi 2: Framkvamdarstjori

Viomelandi 3: Forstodumadur pjonustudeildar
EINSTAKLINGUR & TENGSLANET

1. Hvad er tengslanet i pinum augum? Hver er pin skilgreiningin & tengslaneti?

Vidmelandi 1: I minum huga er pad ad hluta til svokalladur klikuskapur en pad er
audvitad miklu meira en su skilgreining. Tengslanet er pad net af folki og fyrirteekjum
sem pu kynnist & lifsleidinni sem ad er akvedin pekking sem ad madur er med og pu
getur gripid til pegar pa parft & ad halda. petta (tengslanet) er ad skapast alveg fra pvi
ad madur verdur manneskja og ferd ad tala og kannski bara um leid og pu ferd i
leikskdla, pa byr madur til sitt fyrsta tengslanet og sumir eru svo lansamir ad eiga vini
sem madur hefur kynnst snemma & lifsleidinni og & alla e&vi og pad er partur af
lifsleiginni. Mér finnst petta vera svona allsherjar vitneskja.

Viomealandi 2: Eins og ég horfi & pad, pa er pad, hvernig... ja a hop adila sem madur
getur leitad til hvort sem pad er innan fyrirteekja eda utan. Beaedi leitad og fengid rad
sem og gefid pau. Ad morgu leyti getur tengslanet nyst manni i akvordunartoku i pvi
ad fa vioskipti eda lata i té vidskipti & moti. Sumir vilja meina pad ad tengslanet séu
neikvaed en ég lit & pau sem jakveed ef a annadbord er med vidskiptasioferdi i lagi.
Min skilgreining & tengslaneti er fyrst og fremst st ad geta leitad til folks med radgjof.
Vidskipti verda til af pvi ad folk hefur kynnst, nad ad tala saman og skapad eitthvad
traust i gegnum pad ad pid erud meira en pad ad gera bara einhvern samning. bu ert
blinn ad nd ad tala um pjodmalin og hvernig menn bla og fjélskylduhaginn yfir
kaffibolla og bunir ad na ad kynnast en petta eru bara mannleg samskipti.

Vidmelandi 3: bPad snyst um ad pekkja folk og bua sér til einhvern hop af folki sem ad
madur getur leitad til vid ymsar adstaedur

. Hvernig gekk pér ad eignast vini pegar pu varst yngri?

Vidmelandi 1: Eg & mikid af vinum og madur flokkar pa svolitid. Veit ekki hvort pad
sé haegt ad segja petta sé algilt en vid skulum segja ad pa sért med hring i kringum pig
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sem pu getur kallad pina albestu vini og skilgreina pa pannig ad pu myndir leggja
sumt & pa en annad ekki og fer eftir pinum eigin personulegu gildum i lifinu.
Myndirdu bidja besta vin pinn um e-h sem pu myndir hugsanlega bidja kunningja
binn? Eg geeti spurt einhver sem ad er svona ,,midlungs“ kunningi um e-h sem han
myndi aldrei etlast til ad ,,besti vinur minn myndi segja mér. Segjum ad ef ég veeri ad
leita upplysinga ati samfélaginu sem myndi koma fyrirteekinu til géda og ef ad besti
vinur minn hefdi grun um pad og veeri ekki buinn ad segja mér pad pa myndi ég aldrei
bidja hann um pad. ba vissi ég ad pad etti ad vera 6sagt okkar & milli. En ég geeti
kannski spurt einhver sem er ekki adleg jafn nalagt mér um pad. pad er ekki hegt ad
bidja bara kunningja um greida og bara greida og gert peim aldrei neitt & moti. pu
verdur ad reekta pessi sambond til pess ad pau virki og pad ekki er haegt ad segja ja ég
pekkti pennan (vinur minn fyrir 20 arum) blessadur ertu til i ad gera petta fyrir mig.
Personulega er ég ekki si typa sem geti spurt svoleidis. Pad er liklega einhver
melistika & pvi hvort pad sé haegt ad bidja um eitthvad en i grunvallaratridum i
mannlegum samskiptum pa parftu ad reekta tengslanet pitt til pess ad pad virki og ef
ad malio er alvarlegs edlis pa getur pu bara ekki bedid e-h.

Vidmalandi 2: Bara mjog vel. Eg étti téluvert marga vini. Ef ég horfi tilbaka pa var ég
godur i islensku, steerofraedi og ensku en medal i hinu. Ef ég atti ad koma fram og tala
ba var ég mjog feiminn, pad var algjor pina. Mér fannst pad ,,toft* en ég atti marga
go6da vini pratt fyrir pad en ég var frekar hlédragur.

Vidmalandi 3: Bara mjog vel. Eg & ennpa sému vinina sidan ég var pinulitil stelpa.
pad er tiltélulega stor hopur, en skiptist eftir timabilum. Eg & fjorar vinkonur sem ad
ég held miklum tengslum vid pé ad vid séum ad starfa vid mismunandi
atvinnugreinar. Svo a madur hop sem madur kynntist pegar madur kom til
Reykjavikur. Madur leitar til peirra sem madur veit ad hefur meiri pekkingu & pvi
svidi. T.d. madur er mikid i samskiptum vid folk og ég er buin ad vera stjornandi lengi
0g pad koma upp moérg mal vardandi slik samskipti og madur veit ad pessi geti
hjalpad manni med eitt og hinn annad. Med “bestu” vinina pa talar madur vid pa um
allt mogulegt og feer leidbeiningar eda abendingar um hvernig madur eigi ad bregdast
vid og abendingar um ad madur atti ad gera hlutina 6oruvisi.

. Feedist madur med pa hafileika ad geta myndad tengsl eda parf madur ad mynda

pau medvitad?
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Vidmealandi 1: Eg kannski hef ekki verid dugleg vid ad mynda tengsl og pad ma
gagnryna pad ad ég hef ekki myndad tengslanet vid pa sem geetu komid ser vel fyrir
mig og minn starfsframa eda fyrir fyrirteekid mitt.. petta er partur af minum gildum og
,.karakter” og er heldur ekkert hrifin af folki sem gerir pad en aftur & moti er ég hrifin
af félki sem hefur mikinn hefileika til pess ad standa i ,,small talki*“ ég & vini sem eru
snillingar i pvi og gera pad algjorlega frabaerlega vel og madur hefur pad aldrei &
tilfinningunni ad peir séu ad notfeera sér mann. Eg var vor vid pad pegar ég byrjadi i
haskdélanami pa voru sumir mjog kldkir ad finna sér ,,partnera“ t.d. i hépavinnu sem ad
beir myndu greeda & med réttu og rongu. beir eru ad gera e-h verkefni og pinir
hefileikar eru kannski i fjarmalum og hann myndi baeta mig upp pad er kostur.
Vidmelandi 3: Eg hugsa ad ég hafi fadst med pad ad geta attad mig & folki. Vitad ad
€g meetti segja petta vid pennan og hitt med annan. Var fljét ad atta mig a pvi hvernig
hver og einn var.

. Hefurdu farid & einhver namskeid eda annad til ad auka ferni pina i

samskiptum/tengslum sbr. Dale Carnagie?

Viomealandi 1: Var a allskonar namskeidum i gegnum tidina. Komid i gegnum
almennt ndm og tengt vinnu sem hafa verid til ad bata samskiptatekni og hafa
frumkveedi og koma fram. Eftir & ad hyggja er ad best ad pekkja sjalfan sig og sina
eigin styrkleika og vita hvar madur er gédur og ekki eins gédur og €g er hrifin & peim
kenningum sem eru ekki ad einblina ad styrkleiku og miklu meira ut dar pvi ad hafa og
hvernig pu getur nytt p4 sem mest og frekar ad finna fdlk i samstarf vid pig sem ad
beetir upp pad sem pua ert lélegri fyrir. Mér finnst mjog gaman af folki sem nytir
styrkleika sina.

Vidmelandi 2: | gegnum grunnskéla, fjolbrautarskola pa var ég mjog godur ad skrifa
reedur fyrir konuna mina en ég hefdi daid ef ég hefdi purft ad flytja peaer sjalfur a peim
tima en oft lenti madur i pvi ad purfa ad kynna en ég atti alltaf frekar erfitt med pad.
Eg for i Dale Carnagie fyrsta arid mitt hja Simanum og var borgad af honum og ég
leerdi mikio af pvi. bad hjalpadi mér alveg gridarlega. Nuna t.d. lidur mér hvergi betur
en med 5-600 manns fyrir framan mig og pa na ég ad skina og er i studi og petta er
fyrst og fremst bara afing eins og flest annad i lifinu. Mér fannst klarlega vanta
pjalfun i skola vardandi svona ndmskeid & peim tima sem ég var i ndmi en mér finnst

petta vera buid ad batna.
46



Vidmalandi 3: J4, fullt af namskeidum og pad er buid ad hjalpa mér mjog mikid. Er
bdin ad fara & nokkur Dale Carnagie namskeid og buin ad vera leidbeinandi & peim
nokkrum og pad er ad hjalpa mér mjog mikid i starfi.

. Ef svo er hvad hefur pu leert af pvi?
STARF & TENGSLANET

. Hafa tengsl pin hjalpad pér i starfi?
. Hvernig vidheldur pu tengslum pinum?

Vidmelandi 1: Sa stjornunarstill ,,Walking around* sé rosalega godur med 0dru ad ég
held ad i dag erum vid rosalega hrifinn af mjukum gildum og 6llu pvi sem predika pad
hafa rétt fyrir sér og pad sé veenlegt til arangurs.

Vidmelandi 2: Eg vidheld tengslunum minum & marga mismunandi vegu. Eg & storan
hop kunningja og vina sem spila fétbolta og vid hittumst reglulega, 3-4 sinnum & ari.
Vid férum t.d. i ovissuferd um daginn og férum i Hitaveitu Sudurnesja og drukkum
bjor og svo forum vid i Porramat og ymislegt fleira. Sidan er ég kominn i rétari og par
er ég ad steekka tengslanetid. Par er ég ad kynnast folki sem er eldra en ég og med
ooruvisi reynslu ar lifinu. Rétari fer pannig fram ad pad eru haldnir 20 minGtna
kynningar i hadeginu og folk bordar hadegismat saman. Sidan fer ég & samkomur par
sem er farid i eina sumarferd og jolabod og feer pa 6druvisi sin a lifid og getur pa
leitad til peirra eins og €g var nina ad bjéda mig fram i vidskiptarad i fyrsta skipti og
fékk mjog flotta kosningu og var Kjorinn inni pad. barna fér madur i tengslanetid og i
gegnum mitt starf hef ég verid duglegur ad heyra reglulega i folki og spyrja hvernig
gengur og er pjonustan okkar négu god og fleira i pessa veruna. Og eftir ad ég vard
forstjori pa hef ég ekkert haett pessu en adeins aukid vid petta. Pannig ad pegar ég gaf
kost & mér pa gat ég sent tolvupost & ansi marga og sagt ég er ad fara i petta & fullri
alvoru og vill endurvekja tiltrd & vidskiptaradi og endurskapa traust aftur til
almennings a vidskiptalifinu & Islandi. Pad gerdist i gegnum starfid: Madur er stodugt
ad heyra i ménnum um hvad megi bata.

. Notardu Facebook, MSN eda pvi um likt til ad vidhalda tengslum?

Viomelandi 1: Ja ég geri pad og nota pad ekki mikid og vid hofum ekki adgang ad pvi
i vinnunni. pad hefur ekki breytt minum tengslum mikid en vid skulum segja pad ad
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ég hef endurnyjad tengsl vid gamla félaga sem ad buda langt i burtu eda misst tengsl
vid og nu finnst mér gaman ad pvi ad fylgjast med hvad peir eru ad gera og ad pvi
leitinu til finnst mér pad vera skemmtilegur samskiptamati og mér finnst hann lika
geta verid 6gedslega leidinlegur ef ad folk parf endilega ad vera med e-h predikanir.
Meér finnst miklu skemmtilegra pegar folk segir hvad pad er ad gera. (Innskot): Eru e-
h samskifta forrit sem pid notid hér? Vid erum ad nota Lotus Notes par sem pad er
svona ,,sametime® en pad er ekkert rosalega mikid notad. Vid télum meira saman
hérna, [6bbum um og svona. En vid erum med eins og MSN og svoleidis (Same Time)
og nota MSN svolitid svona utanhdss.

Vidmealandi 2: Ja ég nota Facebook. Eg er reyndar ekkert brjaladislega virkur en ég
skradi mig inn 1. Juli i fyrra og ég er kominn med 400 vini par og helmingurinn par
eru liklega starfsmenn X og svo eru par i bland; gamlir vinir, kunningjar og kerustur.
Svo er ég lika skradur & LinkedIN sem er svipad og Facebook nema petta er eingdngu
drifio at fra vidskiptalifinu. par setur madur inn CV og starfsferilskranna og madur
getur haft samskipti vid félk og komid a tengslum.

Vidmelandi 3: Vid hittumst mjég mikid og vinnum saman ad ymsum verkefnum. Eg
er & millilandarsvidi og vid hittumst einu sinni i viku. Sidan eru natturulega allir
stadsettir i sama husinu og audvelt ad hittast a. (Innskot): Eru e-h samskifta forrit sem
pbid notid hér? Vid notum tolvupost og i Lotus notes notum vid svona ,,Same Time”
spjall sem vid notum heilmikid. Svo notum vid Facebook lika og erum margir vinir
hér innan fyrirteekisins en pad er bannad ad nota pad i vinnunni. Svo var Msn notad
eitthvad en pad datt nidur eftir Same Time forritid.

Hvert telurdu ad sambandid sé a milli tengsla og trausts?

Viomelandi 1: Ef vio skilgreinum pad ad tengsl/tengslanet séu byggd a pekkingu og
byggd & samskiptum pa ertu buinn ad afla pér einhverrar pekkingar i gegnum
samskiptin og hvernig vidkomandi er og bua pér til imynd sér er annadhvort traust eda
ekki traust. Eftir pvi sem pu hefur meiri tengsl pvi meira treystirdu pvi. Eg held pad sé
jakveaed fylgni par a milli. Pu getur alveg verid i samskiptum vid einhvern adila og
jakvaedum noétum en pa myndir kannski ekki treysta honum fyrir aleigu pinni.

Vidmelandi 2: Ef ad ég bregst trausti manna & einhvern hatt eins og i minu tengslaneti
pba hafa adilar spurt mig er petta i gangi hja ykkur og ataf viokvemni vidskiptanna pa

gerdi ég einu sinni pau mistok ad ég sagdi nei petta er ekki i gangi. Eg pvi midur
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11.

burfti ad segja 6satt vid vidkomandi en af pvi ad ber pad mikla virdingu fyrir honum
ad pegar ég gat opinberad sannleikan pa hringdi ég i hann og Gtskyrdi malid fyrir
honum. Traustid beid sma hnekki og vid erum bunir ad byggja pad uppa nytt af pvi ad
ég kom hreint fram og utskyrdi fyrir honum af hverju ég gat ekki sagt honum petta a
synum tima og vid urdum sammala um pad ad hann myndi ekki spyrja mig svona
spurninga framar og setja mig i pa stédu ad purfa ad segja honum oésatt.

Viomelandi 3: PU verdur ad treysta peim sem eru i tengslanetinu og pu leitar aldrei til
neins sem pu getur ekki treyst. Samskipti vid slika menn eru bara & yfirbordinu.

Hvad telur pu ad sé grundvoéllurinn ad gédum tengslum?

Vidmelandi 3: Traust, virding, heidarleiki og ad pu getur verid viss um ad pu getur
treyst og ef pad er leitad til pin pa viltu ad pér sé treyst. Madur veit ad folk er ekki ad
koma til manns bara eins og starfsmenn, peir eru ekkert ad koma med einhver
personuleg mal til sins yfirmanns ef ad hann treystir honum ekki. pPad er mjog
mikilveegt ad starfsmenn geri pad pvi pad getur oft skyrt ymis konar hegdan og
ymislegt sem annars veeri gjorsamlega o6skiljanlegt.

Er eitthvad sem parf ad varast vid ad nyta sér tengslanet?

Vidmalandi 1: Adur en ég for i haskdla pvi ég for ekki i Haskdla beint eftir
menntaskéla pa saknadi ég pess pvi ég var i menntaskola Gt a landi og sidan pegar ég
for & vinnumarkadinn hér i Reykjavik péa fannst mér ég vanta akvedid tengslanet. Eg
var ekki dar Versl6 né MH og minir samstudentar ar menntaskolanum a Akureyri
dreifoust miklu meira pé svo ad ég hafdi mjog gott tengslanet padan pa var pad ekki
bad sama. Pad jafnadi sig svo pegar ég for i Haskdla pvi ég myndadi nytt tengslanet
par og pad er kannski eitt af pvi mikilveegasta sem er gert og er kannski ekki gert jafn
mikid af pvi i grunnskélum ad tala um gildi vinattunnar og madur er manns gaman og
pad er meira not af vinum pinum heldur en ad fara i party og a pébbinn pvi einhvern
timann verda allir storir og fara i vinnu og 6dlast einhverja sérpekkingu sem er 6nnur
en pin pekking. bannig ad ég myndi vilja sja ad petta keemi meira inni skolana hvad
petta skiptir mali og um leid pa er enginn 100% mannpekkjari og einhver sem ég hélt
ad ég geeti treyst ég gerdi pad ekki en audvitad er pad bara lifsreynsla manns ,,ce la

vie* akvedinn heidarleiki og grunngildi mikilvaeg eins og 61l samskipti i lifinu.
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Viomealandi 2: Ad ef ad menn eru ad mynda einhver tengsl i vafasémum tilgangi pa er
bad eitthvad sem parf ad varast. Pessar hattur sem islenskt pjodfélag er blid ad fara i
gegnum. Eg held ad pad hafi verid of samofin klika manna sem ad taladi i ofmiklum
jakadr og tradi pvi ad pad geeti ekkert illt hent pa og voru ekki nogu sjalfgagnrynir. bad
er heattan vid tengslanet ad menn verdi og miklir ,,JJ4” menn saman. Svo aftur & moti er
ekkert vist ad nema pinulitid brot af pessum moénnum hafi verid med eitthvad
vafasamt i gangi en peir drégu allt islenskt vidskiptalif med sér.

Viomelandi 3: Madur verdur ad passa sig ad fara ekki yfir linuna. Madur ma ekki taka
of mikid innd sig og bua sér til sma verndarhjup.

Hefurdu nytt pér eigin tengsl til eigin frama?

Viomelandi 1: Fyrst pegar ég sa pessa spurningu pa hugsadi ég nei ég hef ekki gert
bad en sidan hugsadi ég pad hafa allir gert pad ad einhverju leiti. Eg byrjadi ad nefna
pad ad pad er til eitthvad sem kallast klikuskapur og vid baum & landi par sem allir
bekkja alla i sinni vidustu mynd, litid samfélag ad bara pad ad.. vid skulum segja ad
pu sért ad rdda i stjornunarstodu og pu feerd hop af umséknum og bdinn ad flokka peer
eitthvad nidur og pu byrjar ad hringja. PU hringir i pitt tengslanet, pekkirdu pennan og
hann var ad vinna hja pessu fyrirteeki? Nei ég pekki hann ekki en vinkona min..
madurinn hennar vann med honum. Adur en pl veist af pa ertu bainn ad afla pér
pekkingar um viokomandi i gegnum tengslanet. betta er pad sem er kannski gott vid
islandi og lika slemt og pu kemst kannski ekki i gegnum e-h umraedu sem er
6sanngjorn. Vardandi eigin frama pa var ég rddinn inn i petta fyrirteeki fyrir 14 arum
sidan af manni sem er fra Akureyri eins og ég og hann pekkti til folksins mins og ég
veit ekki hvort ég atti patt i pvi sjalf en ég er viss um ad pad hjalpadi til ad ég fékk
petta starf. Hverja einustu minatu er madur ad efla tengslanet sitt og madur er i
stanslausum samskiptum vid starfsmenn og yfirmenn. Vonandi verdur pad pér til
frama & einhvern hatt.

Viomelandi 2: begar ég var radinn framkvaemdarstjori hja fyrirteekinu fyrst pa fann ég
bad ad ég var kominn & stad i lifinu par sem ég var til... illa ordad!

Viomealandi 3: Madur hefur gert pad. Med pvi ad atta sig & pvi hvad vidkomandi
sekist eftir ef madur vill koma e-h malum eda slikt pa gerir madur e-h sem fellur i

kramid hja vidkomandi.

13. Hafa tengsl pin ordid peér og fyrirtekinu pinu til framdrattar?
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Vidmelandi 1: Eins og i minu starfi sem er i samskipta og markadsmalum ad ég
notferi mér mjog mikid mitt tengslanet til pess ad afla mér upplysinga sem eru ad
gerast i samfélaginu og oObeint (ekki beinar markadsrannsoknir) og ég er kannski ad
taka palsinn a pvi hvad sé sagt um fyrirteekid mitt Ut i bee eda hvad er samkeppnin ad
gera, hvad er ad gerast & auglysingamarkadinum og hvad er samkeppnin ad gera par.
pannig ad ég tel pad ad mitt tengslanet hafi baedi komid mér og minu fyrirteeki til
framdrattar pvi ég get pa komid med allskonar ,.know how* sem ég tek e-h stadar
annarsstadar og pad er alveg sama hversu fullkominn pua ert, pa veistu ekki allt og pu
getur ekki haft alla sérfreedinga i vinnu og nuna eftir kreppuna pa erum vid svo fa og
pa kaupi ég sérpekkingu ati i be. Eg er med almenningatengslafyrirteeki og
auglysingastofu sem vinna fyrir mig og pu notar peirra sérfreedipekkingu sama hvar
pad er i samfélaginu. PG ert alltaf ad hala inn einhverjar upplysingar. Og alls ekki
neikveett. J& okey er nina Talsmannsauglysingar vinsalar, hugsa pad ef ég atla
kannski ad breyta auglysingastefnunni minni. Pannig ad madur er alltaf ad reyna ad
pikka upp e-h i kringum sig.
Viomealandi 2: Starfid sem ég er i hefur snuist um hvernig tengslanet mitt kemur
fyrirteekinu minu til framdréattar. Eg er ad fara i rotari til ad steekka tengslanetid og
kynnast 6dru folki og pad nytist fyrirteekinu minu. Svo er pad lika fyrir salina ad fa
orduvisi vinkla & lifid.
Viomealandi 3: pad hefur ordid fyrirteekinu mikid til framdrattar. Kanninn og
starfsmennirnir eru hérna, vid erum hérna fyrir vidskiptavininn og ef hann veeri ekki til
pa veri ekkert fyrirteeki. Ad skapa tengsl badi til starfsmanna ytri vidskiptavina og
innri pad skiptir dllu mali og vid purfum ad pekkjast til ad mynda svona kedju. Eg
held ad vitund folks hafi aukist & tengslaneti, pad er sifellt verid ad reyna ad koma pvi
til allra starfsmanna. Menntun skiptir lika miklu mali og er ordin miklu vidtekari enn
han var. Vid bjédum uppa meiri menntun og styrkjum til pess.

FYRIRTAKI & TENGSLANET

Er skipulagt tengslanet i pinu fyrirteki?

Viomealandi 1: Reglulegir fundir, hittast reglulega... Ja, ég held vid séum med mjog
Oflugt tengslanet hérna. Vid erum med freedslustjora sem passar mikid uppa petta.

Nuna pa erum vid nubdinn ad fara i gegnum markamidssetningu par sem hver og einn
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starfsmadur tok patt i pvi petta eflir tengslanetid. Forstodumennirnir sem eru eitthvad
um 16, vid hittumst nokkrum sinnum & ari, férum Gt Ur husi og reedum malin & 6drum
vettvangi heldur en bara hér i vinnunni. Pad er ymislegt hér eins og klubbar,
starfsmannafélag og ymislegt gert til pess ad halda tengslanetinu virku og ég held ad
pbad sé afar mikilvaegt sérstaklega i fyrirteeki sem pessu (vid erum med fjolbreytt
fyrirteeki) Skrifstofufolk og svo erum vid med verkafdlk & bakkanum sem er ad vinna
allt 6druvisi storf og kannski er skérunin ekki mikil en vid getum ekki &n hvors annars
lifad pannig ad vid verdum ad 6dlast skilning & storfum hvors annars og bera virdingu
fyrir pvi. Vid bordum i sama matsalnum. Pekkjumst kannski i sjon en pad er fjarlaegd i
storfum og landfreedilega, pvi peir eru parna nidri... pannig ad pad er mikilveegt ad
hittast og skiptast a skodunum. (Innskot): Hvad erud pid moérg sem starfid hja ft? 500
manns & Islandi. 350 i Reykjavik. Voda mikid sama folkid sem hefur ahuga &
tengslanetinu, sumir hafa mikla porf og adrir ekki. Lang flestir fara & arshatidina og pa
maeta meirihluti starfsmanna.

Viomealandi 2: bad er skipulagt ad einhverju leiti Gtfra skipulagi fyrirtekisins. Vid
erum ad stefna i akvedna att og vid erum med mjog skyra framtidarsyn og markmid.
Skyra adgreiningu & fyrirteekjamarkadi og einstaklingsmarkadi. Eg reyni ad
skipuleggja fyrirteekid Gtfrd peim markmidum sem ad eru sett pannig ad allir séu &
leidinni i sdmu att. Sidan gerist pad alltaf ad pad myndast 6formlega tengslanet pess a
milli lika og pad gerir vinnustadin sterkan og pad verdur svona eins og fjolskylda og
ef ad tengslanetin eru ekki Klikur heldur tengslanet vegna pess ad folk eru vinir i
vinnunni en pad eru allir & leidinni i sdmu att hinsvegar. Ef ad tengslanet eru hugsud
til a0 koma einhver valdakliku ad pa er klart ad sa sem er toppurinn i fyrirteekinu er
ekki ad tryggja satt um pad ad allir séu ad stefna i sému att. bad er pvi mitt hlutverk ad
allir stefni i somu att og eru med somu markmidin. Eg orda petta oft pannig ad folk
eru i sama batnum a leid i somu att og folk ma rifast og gagnryna vid akvordunartoku
en pegar akvoroun er tekin pa er farid i somu att. Pad hefur gerst innan fyrirtekisins
ad folk séu i mismunandi batum og voru ekki med forstjéra sem er ad leida folkid i
somu att (kemur inna pad sem parf ad varast vid tengslanet!). Ef ad tengslanetid er sett
upp i mismunandi tilgangi pa parf ad brjota pad upp og getur purft ad reka stéran hluta

af fyrirteekinu ef ad menn eru ad vinna fyrirteekinu af skada af einhverjum heetti.
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16.

Viomealandi 3: J&, fundarhdld par sem vid midlum og vinnum saman ad ymsum
verkefnum.

Myndirdu segja ad fyrirteeki steedu betur med eda an skipulagds tengslanets?

Viomelandi 1: pad parf ad vera skipulagt tengslanet med einhverjum heetti og hltia ad
bvi og hafa pad markvisst en ekki handahofskennt. Vid reynum ad mynda tengsl
markvisst Utavid vegna pess ad vid erum lika ad stunda flokinn business (flokin
pappirsvinna/lagalega/tryggingarlega). bannig ad eftir pvi sem vidskiptavinurinn er
upplystari og eftir pvi sem vid erum upplystari um parfir vidskiptavinarins pvi betur
getum vid pjonad honum og vid hdfum markvisst gengid i pad. Pad kemur i gegnum
okkar s6lustyringu par sem vid erum ad skilgreina okkar vidskiptavini eftir pvi hvad
pbeir eru storir og hversu mikil vidskipti peir hafa vid okkur og vid htfum markvisst
bodid peim i heimsdkn og synt peim okkar starfsemi og kynnt peim okkar fyrirtaeki.
Vid héfum farid i heimsokn til peirra. betta er i stefnu fyrirteekisins ad kynnast
vidskiptavininum vel.

Viomelandi 3: J& med. Pad er algjorlega naudsynlegt ad hafa svona tengslanet. bvi ef
pad veeri ekki til stadar pa veeri ég ad vinna e-h sem mér dytti i hug og e-h annar ad
vinna eitthvad sem honum dytti i hug. Petta er i rauninni hluti af stefnumotun (p.e.
tengslanet).

Hvar i virdiskedjunni myndirdu segja ad tengslin kemur sér ad mestu gagni?

Viomealandi 1: framhald af spurningu 15: Er eitthvad svido sem sér um pad? Ja vid
sjaum um pad (s.s. markads og samskiptadeild). Vid erum tveer i markadsdeildinni en
vorum fimm. Helmings minnkun i innflutningi atskyrir pad. Madur verdur ad draga Ur
i samraemi vid pad.

(Innskot): Hvar i virdiskedjunni myndirdu segja ad tengslin kemur sér ad mestu
gagni? allstadar vel. Mismikid og missynilega pvi vid sjaum pad mest & markads og
sOludeildunum. Ef vid horfum innavid, pa fyrir fimm arum pegar vid fluttum inni
petta his pa var algjor sprengja i innflutningi a pessum tima og mikid alag. pad var ad
kynnast nyju hasi og nyjum verkferlum og svo var pad alveg brjalad ad gera og svo
komu einhverjir hndkrar i starfseminni eins og t.d. nadum vid ekki ad anna
simaeftirspurn, og vid afhendingu voru o.fl. bad fyrsta sem vid gerdum pa var ad lata
deildirnar hittast reglulega og lata peer reeda sin & milli og par med leystust fullt af
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vandaméalum. Pannig ad ég held ad petta seé alls stadar mikilveegt og mjog mikilveegt i
svona innri markadssetningu i fyrirteekjum almennt

Viomelandi 2: Pad sem ad hefur nyst pessu fyrirteeki best pa er pad &
fyrirteekjamarkadinu. Pa kemur tengslanet sem... endurtekning!

Vidmelandi 3: Vid erum i pjonustufyrirteeki og erum ad hugsa um vidskiptavinin og
petta er tiltélulega stor kedja hér hja okkur.

Hvernig vidheldur pitt fyrirteeki tengslum?

Viomelandi 2: Vid héldum arshatid og hreingerningardaga fyrir allt starfsfolk X sem
eru 700 talsins. Starfsmannafundir & 2 méanada fresti og segi par mun meira en ég hef
sagt... Sidan er ég med stjornandateymi og fer i ferd sem vid erum med skipulagda
ferd og sidan gert eitthvad skemmtilegt i lok dags. Virk og kroftug starfspjalfun og
hafa verid i atta ar i rod ad haekka sig.

Hverju sakist fyrirteekid eftir i tengslum/tengslanetum?

Vidmealandi 1: Ef vid forum i freedin i pvi pa sekjumst vid eftir pvi ad brda petta bil
sem er & milli veentingar og vorunnar sem pu ert ad selja. Vid erum ad reyna pad ad
bad sé ekkert bil parna a milli pannig ad kdnninn fai pad sem hann veentir ad fa. Og pa
verdur mikil &nagja og audvitad er ekki haegt ad stjorna veentingunum fullkomlega pvi
han verdur til & margan hatt. Pvi betur sem pu pekkir vidskiptavininn og hann pekkir
big pvi meiri likur eru & pvi ad pa getur uppfyllt veentingar hans. Sidan verdur madur
ad hafa umgjord utan um pessi tengsl. Pad hafa verid fjoImorg sérhaefd kerfi sem hafa
komid & markadinn & seinustu tiu arum og morg born sins tima. Fyrstu kerfin sem
komu & markadinn voru rosalega flokinn og svakalega erfid i innleidingu og fyrirteekin
féru & annan endann vid ad reyna ad innleida svona sérhaefd kerfi. Fyrireekjum
mistékst i mérgum tilfellum og menn eru ad sja pad nlna ad i dag ad pad er heaegt ad
gera petta & tilt6lulega einfaldan hatt. En pad verdur ad gera pad og ef pa skipuleggur
ekki samskiptin vid vidskiptavinina pa hefurdu i rauninni ekkert og sérstaklega fyrir
pjonustufyrirteeki sem er ekki ad selja apreifanlega voru t.d. er fyrirteekid buid ad selja
10 kassa Cherrios i morgun pa er alveg svakalega mikilveaegt ad hafa stjérn a pessum
tengslum og halda utan um pau. PU ert med akvedinn kinnahop, pa skiptir honum upp
eftir ,kriterium* og sidan segirdu vid solufolkid ég vil vita petta og petta um

samskiptin og adra ,,nice to know* hluti sem geetu komid sér vel seinna. Segjum sem
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svo ad pu skréir kinna ad hann sé hestamadur svo kemur upp atflutningur & hestum.
Leetur hann vita og hann geeti pa notad pad. Sidan eru lika upplysingar ,,need to know*
eins og t.d. ad solustjori setji upp ad allir A vidskiptavinir verdi heimséttir einu sinni i
manudi. Svo getur hann fylgst med pvi i gegnum einhver kerfi sem heldur utan um
tengslin. betta eru soludeildir ad gera ad skipuleggja tengsl & milli birgja og
vidskiptavini. Petta er eins og med krakka.. ef pau eru rosalega god ad leika sér pa
talar enginn vid pau, en um leid og pau verda Opekk pa talar engin vid pau. Hvada
skilabod gefur petta barninu? Ju pad verdur 6pekkt. Pad er alveg sama med kunnana
ef peir eru rosalega gadir og aldrei neitt vesen & peim pa hefur pu aldrei samskipti vid
pba en pu ert alltaf ad tala vid kinnann sem er alltaf i fylu tudandi yfir fimmkallinum.
Madur parf ad passa petta.

Viomealandi 3: Ja gagnvart vidskiptavinum og starfsménnum er pessi tryggd. Ad
starfsmenn séu ad vinna ad heilum hug pad sem skiptir fyrirteekid mali. Til pess ad
gera vidskiptavinina anegda pa parftu ad vera med anaegt starfsfolk sem er
raunverulega ad vinna ad hagsmunum fyrirtekisins og vidskiptavinarins og pad er
verio ad leita eftir pessu samspili.

FRAMTIDARSYN

Ef pu litur & tengslanet almennt, finnst pér edli peirra hafa breyst a

undanfornum arum?

Viomealandi 1: pau verda alltaf mikilveegari og mikilveegari og eftir pvi sem
samféldgin verda steerri, floknari og kannski sérhafdari pa verda pau mikilveegari.
Ymislegt sem vid erum ad ganga i gegnum nina pa vona ég ad vid lerum ad
reynslunni og férum i gegnum gildin okkar vardandi audefi og samkeppni. Markmid i
sambandi vid tengsl: vio getum fullyrt pad ad vid séum med pad mikla sérfraedi
bekkingu ad pu sem vidskiptavinur sjair pér hag vid ad skipta vid mig. Utaf pinum
,business demi: pu ert ad flytja inn pakka af matvoru og pu gerir samning vid mig
um ad geyma pad hér i voruhasinu hja mér. Eg er med kerfi sem heldur utan um
vorurnar og ég get sett upp likon hvad pu parft ad panta inn 6rt fra pinum birgja
erlendis og hvad varan er komin a sidasta séludag eda hvener pa parft ad hafa Gtsélu
til ad koma henni Ut eda sent pér linurit um nakveemlega eftirspurn eftir pessari voru

0g eitthvad svona.. bannig ad pad sé nu eitthvad ,,value added* fyrir pig ekki bara
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svona talid i krénum og aurum heldur pad kemur einhver virdisauki vid ad skipta vid
mig. Pad gerist pannig ad vid télum saman og kynnumst og leerum inn& parfirnar og
ba get ég buid til virdisauka fyrir pig. Pad er nattrulega pad sem vid erum ad stefna
ad ad gera pad betur og betur.

En ef pu horfir fimm til tiu ar i timann hvad heldur pu ad gerist?

Viomealandi 2: Ad einhverju leiti verdur athyglisvert ad sja hvernig teekni hefur ahrif &
tengslanetsmyndun. Hér bendir Seevar mér a télvuskjainn sinn sem segir ad hann geti
talad vid folk annarsstadar i heiminum eins og peir séu vid hlidin a honum.
Vidmealandi 3: Tengslin eiga eftir ad aukast, sérstaklega eftir hrunid. Starfsfolk er
anagdara ad hafa vinnu yfirhtfud og ad pad skipti mali ad gera hlutina vel. pad er
verid ad rada inn folk med meiri menntun enn adur og skilar sér allt i aukinni
pekkingu og ad starfsmenn seu medvitadri um ad vid séum hér fyrir knnann.
Vidmelandi 1: Sumir halda ad peir séu ekki med tengslanet. En pad eru allir med
tengslanet ad einhverju marki. Sumir eru ,,introvert med faa vini en pad med sterkari
vini og sumir sem eiga mikid af vinum eda kunningjum. buU verdur ad reekta pessi
tengsl.

Pad sem ma beta... blomaverslun.. tala vid vinkonu sina nyta pau 37:30 ageetis
punktur um ad nyta tengsl i stad pess ad tala vid jon jonsson

Er einhver munur & tengslaneti karla og kvenna?

Vidmealandi 1: Eg held ad pau séu sannanlega 6druvisi og vegna pess ad oft eru
gildismat kvenna 68ruvisi en karla og par af leidandi kannski tengslanet peirra lika. Eg
veit ekki hvort pad er klisja en ég held samt ad karlar seu duglegri vid ad nyta sér sitt
tengslanet heldur en konur, kannski ekki sist sér til framdrattar og kannski ¢feimnari
vid ad nyta sér pau (kannski er ég svolitid ad alhafa, ég vidurkenni pad). En ef vid
litum tilbaka til seinustu 5-10 ara par sem fjarmalageirinn 6x svona gifurlega ég held
ad hann hafi verid rosalega tengslanetsvaeddur & karlahlidina og ofsalega sterkt tengsl
sérstaklega innan fjarméalageirans & milli manna ekki bara samkeppnislega sed heldur
lika til a0 koma sér afram og kannski ekki alltaf til g6ds og jafnvel stundum alveg a
grau svadi hvort pad sé verid ad fara Gt fyrir lagaleg mork og pottpétt sidferdisleg. Eg

er ekkert ad segja ad pad séu bara karlmenn sem hafa gert pad, og pad hafa likad verid
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konur en pad segir sig sjalft ad hlutfallid ad kérlum og konum i fjarméalageiranum var
pannig.

Eg held ad vid konur séum ekki nogu duglegar vid ad nyta tengslanetid til ad koma
okkur til framdrattar. (Innskot): Pad er kannski ekki munur & sterdinni heldur
notkuninni? Ja ég held ad pad sé frekar pannig. Eg held ad vid eigum alveg jafn marga
vini og jafnvel fleiri en peir eru kannski med hadegisklubb par sem peir hika ekki vid
ad lata e-h hringja og toga i spotta fyrir sig. Vid konurnar erum ekki alveg nogu
duglegar vid pad svona ,,lobbyisma“, vid kunnum pad kannski ekki.

Viomealandi 2: X er fyrrum karlaveldi og peir stjornudu pvi i aratugi. X var
teeknidrifid fyrirteeki med mikid af verkfreedingum og pad voru nanast eingéngu
karlmenn sem féru i pad ndm. Nuna a orfaum arum er pad buid breytast ad i
framkvaemdastjorn X er jafnt hlutfall karla og kvenna og jafnt i stjorn sem og
forstddu- og deildarstjora stigi. betta hefur ordsakad pad ad ég er dreginn & radstefnur
par sem konur tala um hvernig eigi ad tryggja jafnraedi hja konum og korlum. Um
daginn var mjég géo radstefna par sem pad var bodid til radstefnunnar med peim heetti
ad ef kona og karl kemu saman péa yrdi borgad fyrir einn. [ fyrsta skipti tokst
konunum ad halda radstefnu par sem pad var ekki 95% af peim sem mattu eingdngu
karlar. petta hefur verid ad aliti margra kvenna sem hafa talad vid mig gallinn sem ad
konur hafi ekki verid jafn tilbunar ad mynda sér tengslin og fara i hléi og ganga ad
einhverjum og segja “blessadur manstu ekki eftir mér?” og raeda malin. Karlar hafa
verid meira tilbdnir i petta, ég afgreiddi a einum fundi einhverja 9-10 forstjora og ég
get ndna reett vid pa ndna t.d. sameiginleg hagsmunamal fyrirteekjanna. Konur sidustu
3-4 arin pa hafa peaer attad sig a pessu og pess vegna hefur verid til FKA og allt petta.
peer eru byrjadar ad bua til motveegi, sem er naudsynlegt, pangad til ad vid férum ad
sja alvoru bléndun & pessu sem ad vid vorum ad sja a pessari radstefnu. Konur eru
jafnmisjafnar og margar og kallar allt petta brolt hja konunum “konur og kjaftaedi” a
medan eg er ad maeta & radstefnu og segja pid verdid ad kyla & petta. PO ég sé almennt
a4 méti bodum og bonnum ad halfu rikisins pa er ég pess skodunar ad pad eigi ad
pvinga pad i gegn timabundid ad konur fai jafnskipt i stjornir. betta skiptir allt mali
vardandi tengslamyndum sem er svolitid karladrifin i dag en parf ad vera meira

jafnveegi i.
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Vidmelandi 3: Konur verda nénari en karlar. Vid forum ekki i einhverja veiditara utaf
vidskiptunum endilega. EKKi 6druvisi en ad vid séum buin ad atta okkur & pvi ad petta
sé eitthvad sem vid viljum eyda timanum med og i. Min tilfinning er su ad karlar séu

meira i vidskiptunum og konurnar meira ad bua til eitthvad sem varir.
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