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Utdrattur

Vidskiptaradgjof (e. management consulting) er mjog ung starfsgrein par sem hun var
enn & frumstigi i kringum 1980 med einungis 1800 radgjafa skrada. Vidskiptaradgjof
snyst einna helst um ad vidskiptaradgjafar, pa helst utanadkomandi (e. external
consultants) komi inn i fyrirtaeki til ad veita nyja innsyn, pekkingu og auka avinning.
Morg fyrirtaeki purfa a radgjof ad halda & einhverjum timapunkti starfseminnar.
Astaedur fyrir pvi geta verid mismunandi. Fyrirtaekid Peocon sem rannsakad var bydur
uppa talningalausnir fyrir smasoluverslanir par sem ahersla er |16gd 4 ad telja
vidskiptavini inn og ut dar verslunum. Fyrirtaekid er enn & byrjunarreit hvad vardar

radgjof en markmid Peocon er ad geta veitt topp vidskiptaradgjof til smasolufyrirtaekja.

Med pessari rannsokn leitar rannsakandinn ad svérum vid pvi hvort fyrirtaekid
Peocon notfeaeri sér pau verkfaeri sem markadsfraedin bydur uppa vid radgjof sem leidir
til anaegdari vidskiptavina. Markmid rannséknarinnar var ad athuga hvort Peocon fylgdi
bvi radgjafaferli sem kynnt er i bokinni The Seven C’s of Consulting en par er fjallad um 7
brepa ferli radgjafar. Einnig var markmid rannséknarinnar ad meela anaegju

vidskiptavina Peocon med fyrirtaekid.

Gerd var eigindleg rannsdkn par sem notast var vid half opid vidtal til ad kynnast
stefnu fyrirtaekisins. Einnig var sendur Ut spurningalisti & vidskiptavini Peocon til ad

rannsaka anaegju peirra til fyrirtaekisins med megindlegri rannsdknaradferd.

Helstu nidurstédur voru paer ad fyrirtaekid a enn langt i land med ad na pvi markmidi
sem pad hefur sett sér sem vidskiptaradgjfafyrirtaeki. Litil pekking er hja vidskiptavinum

fyrirtaekisins a starfsemi Peocon en pad getur leitt til soknarfaera hja fyrirtaekinu.



Formali

Ahugi minn & radgjof vaknadi pegar ég var i skiptinami vid NHH, Norges Handelhgyskole
i Bergen haustid 2009. bPar sat ég afanga um rddgjof, afanginn hét Management
Consulting og kennarinn var Gunnar Magne @kland. Hann starfadi sem utanadkomandi
radgjafi og hafdi starfad med staerstu fyrirtaekjum vidsvegar um Noreg og annarsstadar i
heiminum. Markmid afangans var ad kynna okkur fyrir starfsemi radgjafa og helstu
verkefni sem rddgjafar fast vid. Frd pvi i fyrsta tima setti ég mér pad markmid ad verda
radgjafi par sem pessi starfsgrein heilladi mig mjog mikid. Eg lit svo & ad lokaverkefni

mitt sé fyrsta skrefid i pa att.

Ritgerd pessi er lokaverkefni til B.Sc gradu i markadsfraedi og alpjédavidskiptum vid
Haskdla islands. Ritgerdin telst til 12 ECTS eininga og var hiin unnin & vorénn arid 2011.
Leidbeinandi verkefnisins var bordur Sverrisson adjunkt vid Vidskiptafraedideild Haskéla
islands. Eg vil pakka honum kaerlega fyrir géda leidsdgn. Einnig vil ég pakka fjdlskyldu
minni og pa sérstaklega systur minni Katrinu Mariu fyrir adstod og studning 8 medan
verkefninu stdéd. Sérstakar pakkir feer einnig Jon Gunnar Bjornsson, framkvaemdastjori

Peocon, baedi fyrir adstod og paer upplysingar sem gerdu petta verkefni mogulegt.
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1 Inngangur

begar talad er um rddgjafa almennt er att vid einstakling sem veitir faglega eda
sérfraedilega radgjof a tilteknu svidi til annars adila. | starfi radgjafa felst pad ad hjélpa

60rum ad na sinum markmidum.

Vidskiptarddgjof er su grein rddgjafar sem snyr ad fyrirtaekjum. Hér fast rddgjafar vid
bad ad hjdlpa fyrirtaekjum sem annadhvort eiga i vandraedum eda oska eftir adstod
utanadkomandi adila til ad baeta starfsemi sina og auka par af leidandi avinning af
rekstrinum. ba er pad i hlutverki rddgjafans ad hrinda af stad aaetlun, koma med nyjar
hugmyndir og beina stjérnendum & réttar brautir med rekstur fyrirtaekisins. betta getur
verid fdlgid i margvislegum adgerdum eins og skerpingu & fdékus, utvikkun
voruframbods, sparnadaradgerdum, breytingu a skipulagi i starfsemi og svo framvegis. |
raun ma segja ad vidskiptarddgjof geti snert 4 6llum pattum i starfsemi fyrirtaekja og geti

verid jafnt altaekar sem og sértaekar.

A sidastlidnum aratugum hefur radgjof sem starfsgrein & svidi vidskipta tekid miklum
stakkaskiptum og voxturinn hefur margfaldast (Staffan, 1998). Arthur D. Little, var einn
af frumkvodlum raddgjafa og einn peirra sem setti a laggirnar fyrsta radgjafafyrirteekid
arid 1886. Um 1980 voru skradir vidskiptaradgjafar einungis 1800 en nu telja peir
hundrud pusunda og fyrirtaekin 4 pessu svidi tugi pusunda. Fyrirtaeki & svidi
vidskiptaradgjafar eru af ollum steerdum og gerdum. bau steerstu jafnvel med tugi

pbusunda starfsmanna og pau smaestu einungis med einn starfsmann.

i pessari 6ru préun hefur préast margvisleg adferdafreedi um radgjafarferlid og
hvernig radgjafinn skal haga sér vid hinar ymsu adstaedur. [ békinni The Seven C's of
Consulting eftir Mick Cope setur hann fram adferdafraedi fyrir vidskiptaradgjof i sjo skyrt
afmorkudum prepum. Prepin snda medal annars ad samskiptum rddgjafa og radpega,
greiningu vandamala og i raun o6llum snertiflotum sambands radgjafa, radpega og
radgjafarverkefnis. [ pessari ritgerd er fjallad um pessa adferdafraedi og kannad hversu

langt & veg islenskt radgjafarfyrirtaeki Peocon er komid a veg ad tileinka sér hana.



1.1 Markmid rannséknar og rannséknarspurning

Markmid rannsakanda med rannsdkninni var ad rannsaka og skoda hvort fyrirtaekid
Peocon noti pau verkfaeri sem markadsfraedin bydur uppa vié radgjof sem leidir til
anaegdra vidskiptavina.

Einnig verdur kannad hvort Peocon byggir a peim ferlum eda notar pau verkfaeri sem

sett eru fram i békinni The Seven C’s of Consulting eftir Mick Cope.

1.2 Uppbygging ritgerdar

Ritgerdin er pannig byggd upp ad byrjad er a pvi ad fjalla um sdgu radgjafar og sidan
farid ati helstu hugtdk og kenningar sem fylgja radgjof.

bvi naest er farid nanar i vidskiptaradgjof og peim kenningum sem henni fylgja. Til ad
geta synt framd verkfaeri sem i bodi eru fyrir rddgjafa var notast vid bokina The Seven
C’s of Consulting en i henni er farid i hvert prep fyrir sig fra upphafi til enda radgjafar
eda par til rddgjafinn kvedur. Bdokinni verda gerd itarleg skil i pridja kafla og i fjorda kafla
verdur fyrirteekid Peocon kynnt sem rannsakad var. Ad lokum verdur farid yfir

nidurstodur eigindlegrar og megindlegrar rannsdéknar og alyktanir dregnar af peim.
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2 Raogjof

Radgjafi er skilgreindur sem einstaklingur sem gefur annadhvort skjolsteedingi, 66rum
einstaklingi eda fyrirtaeki rad. bad sem radgjafar fast einna helst vid er ad hjalpa
fyrirteekjum eda einstaklingum sem glima vid einhverskonar vandamal. Vandamalin
geta verid af ymsum toga, pau geta snuid ad monnun og stjéornun, breytingum tengdum
innra og ytra umhverfi fyrirtaekisins eda pa innleidingu nyrrar taekni (Stroh og Johnson,
2006). Til pess ad radgjof beri drangur parf sa sem piggur radgjofina ad geta nytt pau
rad og teekifaeri sem radgjafinn hefur uppa ad bjéda (Bruckman og Iman, 1980). Helsta
markmid rddgjafa er ad auka afkastagetu fyrirtaekis og nd pannig peim markmidum sem

fyrirtaekid hefur sett sér.

Til pess ad na pessum markmidum er mikilvaegt ad radgjafi hafi gddan skilning & pvi
samspili folks, vandamals og menningar i hverju fyrirteeki fyrir sig sem og peim
kenningum sem snua ad radgjof (Stroh og Johnson, 2006). Samkveemt Gary Yuki snyst
radgjof adallega um ad hafa ahrif &4 dkvardanatoku annars adila og er pvi mikilveegt ad
na stjorn a sambandinu milli valds og ahrifa par sem pad er byrjunin & sambandi milli
radgjafa og radpega.

Til eru tvenns konar voéld, annars vegar persdnulegt vald (e. personal power) sem lysir
sér pannig ad annar adilinn byr yfir pekkingu eda kunnattu 8 dkvednu svidi sem hann
getur nytt til pess ad hafa ahrif a8 dkvardanatoku annarra. Hins vegar er pad stéduvald
(e. position power) sem er vald sem fylgir hatt settum st6dum (Van Fleet og Yuki, 1986).
Yuki hefur einnig fullyrt ad peir radgjafar sem hafa ndd hvad lengst eru peir sem hafa
nad ad takmarka allt samraemi i samskiptum. bad hefur synt ad peir sem setja fram
urlausnir @ vandamadlum i ordum en ekki eingdngu a bladi halda bestu tengslum vid

radpegann (Davenport og Early, 2010).
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2.1 Sagan

Vidskiptarddgjof er ung starfsgrein en hun hefur einungis verid til i um 150 ar 4 medan
adrar sambeerilegar greinar hafa verid til i margar aldir og maetti par nefna salfraedi sem
deemi. Samt sem adur hefur préounin i radgjof tekid mestum stakkaskipum sidastlidna
aratugi og pa sérstaklega i Bandarikjum og vestur Evrépu (Gross og Poor, 2008). bratt
fyrir pessar miklu vinsaeldir og hamskipti i vidskiptaradgjof pa er hin su starfsgrein sem

hefur verid hvad minnst rannsékud (Staffan, 1998).

Snemma a 19. 6ld komu fyrstu vidskiptaradgjafarnir fram og ma par nefna Fredrick
Taylor, Henry Grantt og Arthur D. Little en peir eru fraegir fyrir uppgotvanir 8 pessu svidi.
Arthur D. Little var einn af peim sem stofnadi fyrsta radgjafafyrirteekid. Madur ad nafni
Edwin Booz var einn af peim fyrstu sem baud uppd pjénustu vid vidskiptarannséknir
(e.business research services) en i Evrépu voru pad Lyndon Urwick og Charles Bedeuaux

sem voru frumkvodlar & svidi vidskiptaradgjafar (Staffan, 1998).

bratt fyrir 6ra préun var vidskiptaradgjof enn & frumstigi i kringum 1980 med
einungis 18.000 radgjafa skrada a heimsvisu. Staerstu radgjafafyrirtaekin voru a8 pessum
tima med heildartekjur i kringum $150 milljonir og greinin i heild sinni med um $2
billjonir. Fra 1980 til arsins 2000 nadi vidskiptarddgjof sem grein ad auka tekjur sinar i
$35 billjonir & heimsvisu og auka fjdldann uppi 140.000 radgjafa um heim allan (Staffan,
1998).

2.2 Mikilvaeg hugtok og verkfeeri i vioskiptaradgjof

Hér a eftir verda talin upp nokkur hugtok og verkfaeri sem geta nyst rddgjofum i starfi.
Par ma nefna virka hlustun sem er talin mjog mikilveeg asamt pvi ad vinna traust
radpegans. Radgjafinn verdur ad geta fundid lausn sem midud er ad einstaklingnum
asamt pvi ad geta skilid pa menningu sem fyrirfinnst innan fyrirtaekisins. Radgjafar
verda pvi ad hafa haefni til pess ad greina og skilja adstaedur og beita peim verkfaerum

sem eiga vid i hvert sinn.
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2.2.1 Virk hlustun

Virk hlustun er mikilvaegur eiginleiki sem radgjafi parf ad bua yfir. Pad er pé alls ekki
sjalfgefid ad radgjafar bui yfir peim eiginleika og til eru nokkrar tegundir af hlustun. Til
deemis er haegt ad nota hlustun til pess ad hjalpa 6drum, nd i upplysingar eda til ad styra
upplysingaflaedi fra einum til annars. Pad sem skilgreinir gédan hlustanda er medal
annars, sa sem fylgist vel med rédd, innihaldi og likamstjaningu vidmeelanda (Hrdébjartur
Arnsason, 2003). Mikilvaegt er fyrir gédan radgjafa ad geta hlustad 4 alla séguna adur
en hann finnur porfina til ad neita, gagnryna eda utskyra fyrir vibkomandi hvad hann

telur ad best sé ad gera i stodunni.

Gott er ad byrja & pvi ad endurtaka pad sem vidmeelandinn hefur sagt pvi pad getur
hvatt hann til ad fara enn dypra i pad sem hann telur vandamalid vera og fa pannig betri
yfirsyn yfir st6duna. pvi naest gaeti radgjafinn synt vidmaelanda sinum ad hann hafi verid
ad hlusta med pvi ad draga saman pad sem vidmeelandinn hefur sagt og spyrja hann uti
akvedin atridi . Eitt af pvi mikilveega sem radgjafinn gerir er ad lata vidmaelandanum lida
vel og pratt fyrir margar spurningar ad lata honum ekki lida eins og um yfirheyrslu sé ad

reeda (Ingrid Kuhlman 2005).

2.2.2 Einstaklingsmidun
Eins og nafnid gefur til kynna er einstaklingurinn i brennidepli, sem er vidskiptavinurinn.

Radgjafinn & ad virka sem hvati a vidskiptavininn (Clayton, 2004).

Hugtakid einstaklingsmidun hefur verid notud mikid i kennslufreedum og par sem
hlutverk radgjafans snyst um ad kenna og hafa ahrif a vidskiptavin er haegt ad stydjast
vid pessa adferd hér. Adferdin felur i sér sveigjanleika, tima, verkefnum og jafnvel
hépskiptingu og hépastarfi. [ einstaklingsmidun er mikilvaegt ad radgjafinn geti greint
hafni, dhuga og getu rddpega til ad takast a vid akvedin verkefni. Radgjafinn parf ad

geta brugdist vid 6llum porfum radpegans (Tomlinson, 1995).

13



2.2.3 Traust

Rumlega helmingur allra framkveemdastjéra treysta ekki forstjérum né eigendum peirra
fyrirtaekja sem peir starfa hja. betta kom i ljés i rannsékn sem Robert F. Hurley gerdi
vardandi traust starfsmanna & yfirménnum sinum (Hurley, 2006). 69% voru sampykkir
beirri fullyrdingu ad peir vissu ekki hverjum peir geetu treyst innan fyrirtaekisins
(Mardiks, 2002). En hvad er traust? Ef dhaetta er ekki fyrir hendi er engin asteeda fyrir

traust (Grabner-Kraeuter, 2002).

Margir hafa reynt ad skilgreina hugtakid traust samkvaemt Koehn (2003). Par sem
traust er vidamikid efni verdur ekki farid itarlega i pad hér. Reynt verdur ad skoda
samhengid milli trausts og sambands milli rddgjafa og rddpegans og med pad ad
markmidi ad sja hvernig haegt er ad byggja upp traust 4 milli radgjafa og radpega pannig
ad pad haldist.

Samkvaemt grein sem Koehn(2003) skrifadi greinir hann traust i 4 paetti:

1. Traust byggt 4 markmidi (e. Goal-based-trust)

2. Utreiknanlegt traust (e. Calculative)

3. Traust byggt a pekkingu (e. Knowledge-base)

4. Traust byggt a virdingu (e. Respect-based)

Traust sem byggt er a takmarki er pegar badir adilar stefna ad sama takmarkinu,
hvort sem pad er i gédum eda sleemum tilgangi. Svo lengi sem peir stefna ad sama
markmidi pa er peim nokkud sama um hinn adilann. Utreiknalegt traust er pannig
uppbyggt ad adili sem leitar trausts reynir ad finna pad Ut hja pridja adilanum hvort
seljandinn/radgjafinn sé traustsins verdur, til deemis athugar hvort hann sé med slaemt

eda gott ordspor sem gaeti gefid pad til kynna (Koehn, 2003).

Traust byggt & pekkingu verdur & milli peirra adila sem pekkjast ni pegar eda hafa
einhverja vitneskju um hinn adilann. Pbetta samband verdur til pegar pad er hvorugum
adilanum sérstaklega i hag ad hinn treysti sér eda 6fugt heldur er petta stig adallega

byggt a félagsskap (Koehn, 2003).

Utreiknalegt traust og traust byggt & pekkingu gaeti einna helst att vid um pegar
radpegi leitar sér adstodar hja radgjafa. begar rddpegar leita eftir radgjof ma atla ad
beir leiti fyrst til peirra radgjafa sem peir pegar pekkja til eda vita um og par af leidandi

liklegri til ad vera traustsins verdir. Adferd sem radgjafar gaetu nytt sér til ad lada ad sér
14



nyja vidskiptavini er su ad reyna ad tengja pridja adila vid fyrri storf sem peir hafa unnid

sem gaetu pa vottad fyrir pa pjonustu sem peir hafa fengid (Grabner-Kraeuter, 2002).

2.2.4 Fyrirtekjamenning
Alversson (2002) telur ad menning sé undirstada allrar starfsemi innan fyrirtaekis og
begar stjornendur takast & vid akvardanir purfa peir avalt ad taka mid af peirri

fyrirtaekjamenningunni sem fyrir er (Alversson, 2002).

Pau fyrirtaeki sem hafa nad samkeppnisforskoti & sinu svidi hafa innleitt menningu i
fyrirtaekid sem er augljos fyrir starfsmenn og stjornendur fyrirtaekisins (Garman, 2006).
Pad kemur pé fyrir ad stjérnendur hafa préad fyrirtaekjamenningu medvitad til ad geta
haft ahrif 4 arangur fyrirtaekisins med kerfisbundnum heaetti. Fyrirteekjamenning getur
bar af leidandi leitt til samkeppnisyfirburda. bezer dkvardanir sem teknar eru an tillits til

fyrirtaekjamenningarinnar geta haft 6fyrirsjdanlegar afleidingar (Kohnen, 2010).

Peter Drucker (1964) telur ad starfsfolk sé mikilvaegasta audlindin sem fyrirtaekid byr
yfir. Hann hélt pvi fram ad i framtidinni yrdi notast vid sérfreedinga a svidi pjalfunar
starfsmanna frekar en einhvern innan fyrirtaekisins (Drucker, 1964). bad ma segja ad
Drucker hafi haft rétt fyrir sér, par sem i dag er algengt ad fyrirtaeki fai til sin rddgjafa til

ad pjalfa upp nytt starfsfélk pa sérstaklega a svidi upplysingataekni.
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2.3 Mddel vio radgjof

Til eru ymis mddel sem tengjast radgjof 4 einn eda annan hatt. Farid verdur ndnar

algengustu maédelin hér og pau utskyrd.

2.3.1 Ytri og innri radgjafar (e. External vs. Internal consultants)

bratt fyrir pa 6ru préun sem ordid hefur i rddgjof sem starfsgrein pa naer hun adeins ad
hafa ahrif 4 brot af peim sem purfa 4 adstod ad halda, pessi stada skapar dtakmorkud
teekifaeri fyrir rddgjafa hvort sem talad er um innri eda ytri radgjof (Schaffer, 1976).
Radgjafar, hvort sem peir eru i sjalfstaedum rekstri eda starfa fyrir rddgjafafyrirtaeki eru
kalladir ytri radgjafar (e. external consultants). Peir koma inn i fyrirtaekin og starfa med

vidskiptavininum i tiltekinn tima.

Kosturinn vid ad rada til sin utanadkomandi radgjafa er sa ad hann er liklegur til ad
koma med nyja syn & vandamalid og einnig eru likur & pvi ad hann hafi starfad undir
svipudum kringumstaedum hja 6dru fyrirtaeki. Einnig er liklegt ad utanadkomandi
radgjafi sé vel 8 ndtunum um pad sem er ad gerast i hinum stéra heimi og geti pvi komid
med nyjar hugmyndir beint inn i fyrirtaekid (Scott og Hascall, 2006). Ekki eru pé allir
radgjafar skradir sem ytri radgjafar og til er hépur af radgjofum sem starfa innan
fyrirtaekja (e. internal consultant) og eru oft i fastri stodu par (Stroh og Johnson, 2006).
P6 svo ad haegt sé ad skipta radgjofum i pessa tvo hdpa hefur komid i ljos ad sému
reglur og adferdir gilda yfir bdda hépana (Lippitt og Lippitt, 1975).

pad sem adgreinir helst innri og ytri radgjafa fra hvor 66rum er ad mun liklegra er ad
utanadkomandi radgjafinn vaeri bodid verkefni tengt haerri ferlum i fyrirtaekinu, myndi
vinna med staerri fyrirtaekjum, veeri eldri og par af leidandi med lengri starfsreynslu og
harri laun. Aftur & maéti veeri innri rddgjafi liklegast fenginn til ad sja um radningar a

starfsfélki inni fyrirtaekid og stoduhaekkanir (Pinto og Noah).
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2.3.2 Radgjafar sem sérfreedingar (e. consultants as Experts)

Flestir skilgreina radgjafa sem sérfreding eda einhvern sem bydur uppd
sérfraedipjonustu. Pad meetti likja radgjafa vid laekni, par sem pad felst i starfi hans ad
greina einkenni sjuklings og koma med lausn vid vandamalinu og jafnvel ferli sem leidir

til urbéta (Stroh og Johnson, 2006).

Starf sérfraedinga gengur Ut & pad ad selja pekkingu sina til peirra sem hana purfa.
Steersti hluti peirra starfar annad hvort sjalfsteett eda hja radgjafafyrirtaekjum. Helstu

asteedur sem liggja ad baki fyrir pvi ad fyrirtaeki leita sér adstodar hja sérfraedingi eru:

» Aukin vanpekking eykur porf a sérfraedipekkingu.
» Aukid notagildi a pekkingu, eykur virdi sérfreedikunnattu.

» Mikilvaegi peirra sérfraedipekkingar vid akvardanatoku a stjérnmalalegu svidi
(Hans-Dieter og Menkhoff, 2004).

bpar sem vidskiptaheimurinn snyst sifellt hradar, verdur margpaettari og taknilegri
verdur porfin fyrir sérfreedikunnattu sifellt meiri og pekking radgjafans par af leidandi
verdmaet. Okostir vid pad ad rada sérfraeding gaetu verid peir ad oft & tidum finna peir
lausnina, hanna ferlid og préa mogulegar Urbaetur an patttoku fyrirtaekisins sem leidir til
bess ad fyrirtaekid tekur ekki lausnina sem radgjafinn kemur med alvarlega. Stjéornendur
sitja pa uppi med mikid magn af nyjum gégnum og leidum sem peir skilja ekkert i par

sem peir fengu ekki ad taka patt i hénnunarferlinu (Stroh og Johnson, 2006).

2.3.3 Radgjafi sem leidbeinir (e. consultants as Facilitators)

Radgjafi sem fylgir peirri stefnu ad starfa sem lei6beinandi (e. Facilitator) ma Uutskyra
bannig ad i lokin sé pad alltaf akvordun vidskiptavinarins hvad gera skal pratt fyrir ad
radgjafi hafi verid fenginn til ad leysa vandamalid. Hér er adalhlutverk radgjafans ad
adstoda vidskiptavininn vid pad ad fara i gegnum skrefin til ad komast ad réttu lausninni.
Lata vidskiptavininn taka virkan patt i verkefninu. Radgjafinn ma med engu moéti segja
vidskiptavininum hvad hann a ad gera, hvernig hann a ad nalgast hlutina né hvada lausn

hann atti ad velja (Stroh og Johnson, 2006).
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[ stadinn er markmidid ad hjalpa vidskiptavininum vid ad finna vandamalid, greina
stoduna, meta mogulegar itkomur og velja sidan hentugustu lausnina og hvernig eigi ad
innleida hana (Stroh og Johnson, 2006). Hér meetti likja radgjafanum vid
gardyrkjumann, hans verk er ad vokva, bera aburd, klippa og skapa gdd skilyrdi fyrir

einstaklinginn til ad vaxa 4 eigin vegum (Clayton, 2004).

Augljés kostur vid leidbeinanda leidina er su ad hun feer stjornendur til ad kafa dypra
i starsemi eigin fyrirteekis, kynnast betur vidskiptavinum sinum sem og
samkeppnisadilum. Mun liklegra er ad fyrirtaekid nyti sé pa lausn sem fundin er ef
stjérnendur taka virkan patt i ferlinu og framfylgja peim Urbétum sem gera parf (Schein,
1978). Vandamal vid leidbeinandann geeti komid upp vegna pess ad fyrirtaekid sem
verid er ad vinna med hefur ekki pa pekkingu eda kunnattu vid ad afla sér sjalft peirra

gagna til pess ad vinna ad urlausn.

pegar fyrirtaeki leita sér adstodar hja radgjafa pa aetlast pau oft til pess ad hann veiti
pbeim pd adstod og lausn sem pau purfa. Pa getur verid erfitt fyrir stjérnendur ef
radgjafinn meelist til pess ad fyrirtaekid taki petta i sinar eigin hendur undir leidsogn. bar
af leidandi fer mikill timi hja stjérnandanum i pad ad leysa petta vandamal sem hann

myndi helst vilja nota i dnnur verkefni (Stroh og Johnson, 2006).

2.4 \Vioskiptaradgjof

bpad feerist sifellt i aukana ad kennarar i vidskiptafreedum, namsmenn og fyrrum
stjérnendur fyrirteekja nyta sér pa pekkingu og kunnattu sem peir bua yfir til ad
leidbeina minni fyrirtaekjum. Ekki parf ad hafa neitt akvedid leyfi til pess ad kalla sig
vidskiptaradgjafa og hefur pad pvi komid fyrir ad félk sem byr ekki yfir naegri pekkingu
vid radgjof kalli sig pvi heiti pétt pad krefjist mun meiri kunnattu og reynslu ad leysa

vandamal hja fyrirtaekjum en béklegur bakgrunnur (Bruckman og Iman, 1980).

pad skiptir ekki mestu mali hvernig radgjafinn skilgreinir sig. Pad sem er sameiginlegt
hja peim 6llum er ad peir hafa porf fyrir ad hjalpa vidskiptavinum sinum til pess ad na

settu markmidi og baeta vidskipta- og fyrirtaekjamenninguna. Ppeir hafa astridu fyrir pvi
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hlutverki sem peir gegna og vilja deila peirri pekkingu og kunndttu sem peir bua yfir i
bagu annarra (Scott og Hascall, 2006).

Morg fyrirtaeki purfa a radgjof ad halda & einhverjum timapunkti starfseminnar.
Astaedan fyrir pvi parf ekki ad vera st ad stjérnendur séu éhaefir eda ad fyrirtaekid sé i
vandraedum, heldur geta dsteedurnar verid allt annars edlis. Oft er pad vegna pess ad
breytingar hafa ordid 4 markadinum eins og nyir keppinautar eda ny taekni sem parf ad
innleida inn i fyrirteekid. Hlutverk rddgjafans er pa ad hrinda af stad nyrri dzetlun, finna
nyjan fokus eda skerpa pann sem fyrir er (Pérdur Vikingur Fridgeirsson, 2003). Einnig
hafa fyrirteeki leitad sér adstodar hja radgjofum par sem radgjof er skilyrdi fyrir
peningalegum dvinningi (Clayton, 2004). Radgjof felur i sér ymis konar
samskiptaverkefni og getur spannad allt fra pvi ad vera margra mdanada verkefni nidur i

stutt persénulegt samtal.

Tilgangur radgjafa getur verid af ymsu tagi og maetti par helst nefna ad veita radgjof,
leidbeina stjornendum vid ad tulka upplysingar og velja hentugar leidir sem studla ad
endurbétum (HMIE, 2005). Vidskiptaradgjof er radgjafapjonusta fyrir fyrirtaeki, veitt af
sérpjalfudu starfsfélki a dkvednu svidi sem er til stadar til ad hjalpa og leidbeina en 4
sem hlutlausastan mata (Staffan, 1998). bad er po i hlutverki rddgjafans ad greina
vandamalid, rannsaka vandamalin, koma med tillégur um urlausn og vera til stadar

begar framkvaema a endurbaetur.
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3 Ferlio

[ bessum kafla verdur studst vid bokina The Seven Cs of Consulting. Bokin var skrifud af
Mick Cope og var fyrst gefin ut i Bretlandi arid 2003, notast var vid 2. utgafu vid skrif
bessarar rannsdknar. Bokin The Seven Cs of Consulting fjallar um 7 prep i ferli radgjafar
og pau verkfeeri sem nytast vid radgjof. Pbessi prep eru vidskiptavinurinn (e. client),
greiningin (e. clarify), hénnun (e.create) breyting (e. change), stadfesting (e.confirm)
framhald (e.continue), og lok (e. close).

Byrjad er 4 pvi ad greina vidskiptavininn par sem mikilvaegt er fyrir radgjafa ad reyna
skilja hegdun hans og likleg vidbrogd. Neest er tekid a greiningu ganga og honnun a
urbétum. begar buid er ad innleida breytingar og stadfesting & pvi hefur fengist ad
breytingarnar virka er mikilveegt ad huga ad framhaldinu og ganga ur skugga um ad
vidskiptavinurinn kunni sitt hlutverk. Sidasta prepid, lok, er sidur en svo minna
mikilvaegt en hin prepin par sem par geta leynst ny teekifaeri fyrir rddgjafann ef hann

spilar rétt ur spilunum.

Einungis verdur studst vid heimildir ar békinni i pessum kafla og par af leidandi ekki

vitnad sérstaklega vid hvern undirkafla.

3.1 Vidskiptavinurinn (e.Client)

Radgjofin hefst og endar med vidskiptavininum. Vidskiptavinurinn er rodd fyrirtaekisins,
sa sem borgar og sa sem haegt er ad leita til & erfidum stundum. pbad er mikilvaegt ad
sambandid sé byggt a styrkum stodum og sé i stakk buid ad maeta peim erfidleikum sem
geta komid upp. Astedan fyrir ad sum verkefni eru ekki drangursrik eda fa a sig sleemt
ordspor getur verid su ad litid er a verkefnid eingdngu med fjarhagslegan avinning i
huga en ekki hvotina ad styra skilvirku sambandi. bPad er mikilvaegt ad koma fram vid
vidskiptavininn eins og einstakling en ekki hlut. Vidskiptavinurinn @ ekki ad fa pad a

tilfinninguna ad vera éutfyllt avisun.
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Samband radgjafans og vidskiptavinarins er hornsteinninn sem heldur 6llu verkefninu
saman. Radgjofin veltur 6ll & pvi hversu ndlaegt radgjafinn kemst ad vidskiptavininum og
hvort sambandid verdi byggt & trausti og trunadi frekar en adila sem selur bara

bjénustu.

Oll radgjof parf ad vera i jafnveegi frd upphafi til enda og pad parf ad rikja gott
samband milli peirra priggja adila sem eiga i hlut en pad eru radgjafinn,
vidskiptavinurinn og neytandinn. Pbegar radgjafi fer af stad i verkefni er mikilvaegt fyrir
hann ad virda og pekkja baedi sinar eigin parfir, vidskiptavinarins og neytandans. Hann
barf ad hafa i huga ad allir prir eru jafn mikilvaegir i ferlinu og ef einn adilinn er
6anaegdur pa er liklegt ad skekkja myndist og par af leidandi gangi verkefnid ekki upp.
Radgjafinn parf ad vera i stodugu sambandi vid bzedi rddpegann og neytandann til ad
geta fylgst med hvort jafnveegid haldist. bessu ferli er likt vid stél med prjar faetur
(e. three legged stool), ef misraemi er 4 milli stélféta myndast djafnvaegi og stéllinn fellur
eins og radgjofin.

A fyrstu stigum radgjafar parf radgjafinn ad geta greint vidskiptavininn og fundid
bannig ut hvernig hann tekur dkvardanir. Tekur hann akvardanir ut fra tilfinningu (e.
heart) eda rokhyggju (e. head). Adferd sem radgjafinn gaeti notad til ad finna hvernig
vidskiptavinurinn tekur dkvardanir er ad hlusta @ pau ord sem vidskiptavinurinn notar.
beir vidskiptavinir sem taka dkvardanir Ut fra tilfinningu eru peir sem notast vid ord eins
og ,,ég hef a tilfinningunni ad petta sé pad rétta” en sa sem notast vid rokhyggju myndi
ba frekar segja ,petta er rétt ad gera”. Hér er pvi mikilveegt ad radgjafinn geti maett
vidskiptavininum a pvi tungumali sem hann talar og adlagad pannig malfar sitt ad hans.
Jafn mikilveegt og ad pekkja tungumal vidskiptavinarins er ad byggja upp gott samband
sem byggist 4 heidarleika, vera opinn fyrir skodunum annarra og deila hugmyndum.
Sambandid parf ad vera opid, areidanlegt og radgjafinn parf ad vera samkveemur
sjalfum sér. Vidskiptavinurinn parf ad geta treyst pvi ad rddgjafinn hafi

sérfreedipekkingu & pvi sem hann er ad gera.

Samband radgjafa og vidskiptavinar felur alltaf i sér s6lu. betta samband getur verid
tvennskonar, annarsvegar er radgjafinn ad reyna ad selja og kynna pjénustu sina fyrir
vidskiptavininum eda ad yta (e. push) en ad toga (e. pull) ef vidskiptavinurinn leitar til
radgjafa eftir radgjof. Eftirséknarverdast er ad vera staddur i svokolludum ,hot-spot” en
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bar pekkir radgjafinn vidskiptavininn sem synir dhuga a rddgjof. Sist af ollu vill
radgjafinn vera staddur uti i kuldanum (e. cold chill) sem er utlistad pannig ad radgjafinn
bekkir ekki vidskiptavininn og verdur ad nota alla sina krafta til pess ad selja pjénustu
sina og radgjof. bar & milli eru tveir adrir flokkar sem haegt er ad skilgreina & pann veg
ad annadhvort pekkir radgjafinn vidskiptavininn sem hefur ekki synilegan ahuga a
radgjofinni eda pjonustu og radgjafinn parf pvi ad ,yta“ pjonustunni ad honum. Hin
hlidin speglar adstedurnar og pa pekkir radgjafinn ekki til vidskiptavinarins en hann
hefur mikinn 3huga & peirri pjonustu sem radgjafinn bydur uppa og par ,togar”
vidskiptavinurinn i radgjafann.

Pad fylgir starfi radgjafans ad geta lent 4 alls konar vidskiptavinum. Stundum naest
virkilega gdd tenging og skilningur & milli adila er mikill og audvelt er ad finna lausn a
vandamalinu. Hins vegar getur su stada komid upp ad radgjafi lendir a vidskiptavini sem
hann naer engri tengingu vid. Ekkert virdist ganga upp, vidskiptavinurinn skilur ekki pad
sem radgjafinn segir og mistulkar rdd fra honum. Hér er getur verié ad vandamalid sé
ad radgjafinn geti ekki sett sig i spor vidskiptavinarins. Einstaklingar eru jafn misjafnir og
beir eru margir. Misskilningur @ milli adila stafar oft af dlikri heimsmynd hvers og eins
bar sem erfitt er fyrir folk ad setja sig i spor annarra og skilja hvers vegna beir sja
heiminn eins og peir sja hann (e. map the world). Hver og einn byggir upp heimsmynd
sina 4 reynslu, gildum og vidhorfum. Fdélk notar siur (e. filters) til pess ad sia
upplysingar Ur umhverfinu sem nytist peim hverju sinni og einnig vegna pess ad
einstaklingurinn getur adeins tekid vid akvednu magni upplysinga.

Samkvaemt békinni hefur verid hannad ferli sem synir mismunandi leidir sem félk
notar vid siun upplysinga. betta ferli er kallad MPH kortlagning (e. MPH mapping). MPH
stendur fyrir umfang, tid og heildreena steerd (e. Magnitude, Periodicity, Holistic
dimension). MPH ferlid er mjog mikilveeg sia fyrir rddgjafa til pess ad atta sig a pvi
hvernig einstaklingur vidskiptavinurinn er. Hér er mynd 3, sem er af MPH ferlinu. Nanar

verdur farid i hverja siu fyrir sig.
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Meta Macro Micro

Past Present Projected

Heart Head Hands

Mynd 1:MPH ferlid

Umfang (e. magnitude) tekur tillit til pess hvernig folk litur heiminn, hvort pad horfir i
smaatridi eda heildarmyndina. Sem dami ma nefna ad einstaklingar i Meta siunni vaeru
beir sem kafa ekki i smaatridin heldur skoda heildarmyndina @ medan Macro
einstaklingar fara mitt a milli Meta og Micro og leita hvorki ad smaatridum né vilja of
yfirgripsmiklar upplysingar, peir vilja helst fljota @ milli og mynda sér skodun pannig.
Micro einstaklingar eru peir sem kafa i smaatridin. beir vilja skilja ndkveemlega hvad er
ad gerast. Daemi sem tekid var i bokinni fjalladi um radstefnu og hvernig einstaklingar i
bessum mismunandi flokkum myndu lysa sidasta reedumanni. Meta einstaklingur myndi
raeda heildarmyndina og hvernig skodanir og vidhorf reedumannsins gaetu att vid pann
idnad sem um var ad reeda. Macro einstaklingur myndi reeda almennt um raedu sidasta
redumanns an pess ad raeda sérstaklega um vidfangsefnid eda ahrif pess. Micro
einstaklingar hins vegar geta att pad til ad gripa eina akvedna gleru og vilja fa

nakvaeemar utskyringar @ henni og byggja skodun sina 8 minnsta smaatridi.

Til pess ad atta sig enn betur & pvi hvernig einstaklingar hugsa er einnig skodad i
hvada tid peir skynja umhverfid, pad er pa horft til patidar (e.past), nutidar (e.present)
eda framtidar (e. projected). Peir sem dvelja i patid pykir yfirleitt peegilegra baedi ad
tala um fortidina dsamt pvi ad skoda hvad hefur gerst adur til pess ad mynda sér skodun
a bvi hvad muni mogulega gerast. Peir byggja reynslu sina 4 pvi sem hefur gerst og leera

a reynslunni og telja ad fortidin sé besta spdin fyrir framtidina.

Einstaklingur sem lifir i natidinni einbeitir sér ad pvi sem er ad gerast hér og nu.
Honum pykir gaman ad reeda um patid og framtid en pad hefur enga sérstaka pydingu
fyrir hann par sem honum er meira umhugad um lidandi stundu. Peir sem horfa sidan til

framtidar eru peir sem avallt eru ad meta pad hvernig naesta stig i lifi peirra verdur. b6
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svo ad peir geti alveg talad um patid og nutid pa nota peir paer til pess ad bera saman
vid mogulega framtid. Sidasti flokkurinn eda heildraena staerdin byggir a8 pvi ad meta
bad hvort einstaklingar hafa sérstaka hegdun eda talsmdata. bessi sia notar hjarta
(e.heart), hofud (e.head) og hond (e. hand) til pess ad skilgreina hvernig einstaklingar na
attum (e.orientate) i heiminum. beir sem notast vid hjartad eru peir sem skoda hvernig

00rum lidur og horfa & mjuku hlidarnar 48 akvednum adstaedum.

Peir sem nota frekar h6fud heldur en hjarta eru peir sem reyna ad finna stadreyndir
og byggja 4 skynsemi fremur en tilfinningu. Pad er pd ekki pannig ad peir séu
tilfinningasnaudir heldur notast peir frekar vid skynsemi (e. common sense) i
tilfinningalegum adsteedum. beir sem nota frekar hond en hofud og hjarta eru peir sem
vilja hefjast handa og framkvama. beir hafa dhuga 4 ad vita hvad gerist naest og hverijir
taka patt. beir einbeita sér ad framkveemdinni fremur en tilfinningahlidinni eda

roksemdinni & bak vid framkvaemdina.

bpegar radgjafi hefur ndd tokum & ad greina einstaklinga med pessu ferli getur hann
snuid vitneskjunni sér i hag og baedi notad tungumal sem vidskiptavinurinn skilur og
hefur dhuga 4 ad nota. Pannig getur rddgjafi selt mogulega pjonustu med pvi ad Utskyra
mal sitt med til deemis almennum demum um idnadinn i fortidinni med utlistun 3
framkvaemdinni og hverjir myndu koma ad henni. betta er adferd sem radgjafinn getur
notad til ad spegla vidskiptavininn og talad vid hann um pad sem skiptir hann mali. bpad
er pvi mikilveegt ad radgjafi atti sig snemma i ferlinu vid hvernig einstakling hann kemur
til med ad eiga vidskipti vid. bad pydir litid ad beita eintdmri roksemd a einstakling sem
adeins hlustar a hjarta sitt og 6fugt. bannig verda til vidskiptavinir sem hzegt er ad
greina i til deemis ,meta, past, hand” eda , micro, projected, head” og pad audveldar oll

samskipti fyrir rddgjafann.

begar radgjafinn hefur 6dlast skilning 8 mogulegum vidskiptavini sinum og einhver
grunnur hefur verid byggdur upp parf radgjafinn ad kafa enn dypra og ga hvort hann sjai
hvort alvara sé med sambandinu eda pa mogulegum breytingum. betta er mjog
mikilvaegur punktur sem radgjafar verda ad hafa i huga. Er vidskiptavinurinn liklegur til
bess ad breyta um hegdun og nota pau rad sem gefin verda? A seinni stigum malsins
verdur of seint ad reyna ad komast ad pvi hvort vidskiptavinurinn hafi i raun dhuga a
beim adgerdum sem parf ad gera til pess ad breyta hja sér.
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Vidskiptavinir geta svarid ad peir vilji framfylgja 6llu og lofa einnig 6llu fogru um ad
setja upp ny kerfi, breyta skipulagi eda laga 6ll vandamal en svo pegar a reynir haetta
beir ad svara tolvupdstum, fresta fundum pangad til ad peir hverfa inni témid. betta er
haettulegt ef buid er ad eyda miklum tima i undirbining og vinnu sem verdur sidar ad
engu. bannig mega rddgjafar ekki trda ollum fogru fyrirheitum vidskiptavinarins i
blindni. MPH ferilinn einn og saman getur ekki abyrgst ad slikir vidskiptavinir komist
ekki ad heldur verdur einnig ad finna visbendingar, oft litlar og dljosar til pess ad

rannsaka vidskiptavininn strax i byrjun adur en haldid er afram med vinnuna.

Pad er pvi mikilveegt ad spyrja vidskiptavininn strax fdeinna spurninga til pess ad
komast ad pvi hvort honum er alvara med fyrirheitum sinum. | umfangi (e. magnitude)
er gefid deemi um einstaklinga sem setja sér haleit markmid og berja sér a brjést med
deetlunum a bord vid: ég aetla ad sigla einn yfir Atlantshafid eda ég aetla ad missa 30kg.
betta eru stadhaefingar sem audvelt er ad segja en erfitt ad framkveema og pvi eru litlar
spurningar mikilveegar fyrir rddgjafa eins og spurningin um hversu marga kilémetra
barftu ad réa eda hvernig setlar pu ad missa pessi kil6 og hvad atlar pu ad haetta ad
borda? Pbad liggur i smaatridunum hvort liklegt sé ad einstaklingnum sé alvara. bvi
6rélegri sem hann verdur, dregur athyglina ad 6dru eda segir ad pad séu atridi sem
hann finni Ut seinna pa er liklegt ad hann hafi ekki gefid sér naegan tima til pess ad hugsa
um afleidingar eda takmark athafna sinna og par af leidandi sé alvaran ekki naegileg. |
tid er lykillinn ad fortidin spair fyrir um framtidina. Spurningar a bord vid: hefurdu reynt
pbetta adur, virkadi petta og af hverju ekki, geta spad fyrir um hegdun folks. Margir
bekkja pad ad strengja nyarsheit adeins til pess ad standa ekki vid pad a nyju ari. Fyrri
hegdun félks gefur oft til kynna um hegdun pess i framtidinni. Ef félk hefur hegdad sér a
einhvern hatt 40ur og hegdar sér 4 sama hatt ndna eru yfirgnaefandi likur 4 ad pad hegdi
sér pannig i framtidinni. Pad er stadreynd ad pad er erfitt ad breyta hegdunarmynstri.
betta snyst allt um avana og jafnvel fikn. Vid gerum pad sem vid gerum af pvi vid viljum

gera pad.

Hluti radgjafans er ad finna ut hversu liklegur er vidskiptavinurinn til ad breyta ut af
vananum. [ heildraena hlutanum er talad um ad pad séu prjar leidir sem orsaka pad ad
folk gefist upp & breytingum. | fyrsta lagi er pad ad félk veit hvad pad 4 ad gera og hefur

astriduna en gerir ekki neitt. [ 68ru lagi er pad ad astridan og framkveemdin eru fyrir
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hendi en kunnattan er ekki til stadar. [ sidasta lagi er allt fyrir hendi nema astriduna
vantar og einstaklingnum hefur verid prongvad inna eitthvad sem hann hefur engan
ahuga 4. bar getur pad komid fyrir ad einstaklingurinn gerir sér upp dhuga og leetur eins
og honum sé annt um breytingar. Ef radgjafinn attar sig ekki & uppgerd og hvenaer og
hvort einhverja paetti vantar pa getur vel verid ad hlutirnir fari hratt nidur a vid. bess
vegna er mikilvaegt ad skoda strax i byrjun hvernig malum er hattad til pess ad koma i
veg fyrir misskilning sidar a leidinni. Talid er ad best sé ad na vidskiptavini sem er a
haegri sulu MPH ferilsins, eins og sést 8 mynd 2. Pa er vidskiptavinurinn skilgreindur sem
smamunasamur eda med gott auga fyrir smaatrioum, med framtidarsyn og

framkvaemdargledi.

Meta Macro
Past Present
Heart Head

Mynd 2: MPH ferlid til haegri

Ef vidskiptavinurinn spyr sidan hvad eigi ad gera @ morgun getur radgjafinn verid nokkud

viss um ad pad sé alvara med sambandinu.

bpegar framhaldid er nokkud & hreinu parf ad komast ad hinu raunverulega
vandamali. | fyrsta lagi parf ad komast ad pvi hvad vidskiptavinurinn telur sjalfur ad sé
vandamalid og i 60ru lagi parf ad athuga hvernig hann telur ad best sé ad leysa pad. bé
svo ao liklegt sé ad pessir paettir breytist i ferlinu er mikilvaegt ad vidskiptavinurinn hafi
sem skyrasta mynd a vandamalinu sjalfur. Pad ma likja pessu ferli vid ad komast ad
kjarna vandans eins og ad klifa nidur gaddavir sem lysir sér pannig ad radgjafinn kemst
alltaf akvedid langt 46ur en hann stingur sig 4 oddi sem er beint gegn honum og oft a
neikvaedan hatt. betta getur verid langt og strembid ferli en ef petta er ekki gert er haett

vid ad hann sé ad eyda baedi sinum tima og vidskiptavinarins.
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begar rét vandans hefur verid fundin parf ad byrja ad huga ad lausninni og pad getur
verid freistandi ad henda fram lausnum sem byggja & reynslu radgjafans af 6drum
svidum. Slikt getur verid alveg banvaent nema radgjafinn hafi verid sérstaklega kalladur
inn til ad koma med slikar lausnir. Ef vidskiptavinurinn hefur ekki fengid teekifzeri til pess
ad vinna ad lausn sem hann & patt i ad skapa og hefur miklar meaetur & er haetta a ad
sambandid standi & voltum fétum. Pbess vegna er mikilveegt ad radgjafinn hjalpi
vidskiptavininum ad vinna ad lausninni i samstarfi vid hann sjalfan. Starf rddgjafans er

ad vera rannsakandi sem adstodar vid ad draga fram raunhaefar lausnir.

Eins og d46ur kom fram getur verid erfitt ad komast ad rét vandans og oft vita
stjérnendur ekki ndkveemlega hvert vandamalid er og eiga ekkert endilega ad vita pad
heldur vita peir eingdngu ad eitthvad er ad, eitthvad virkar ekki sem skyldi og hann parf
a einhverskonar hjalp ad halda. begar rét vandans er fundin og likleg lausn i sjonmali
verdur ad hafa vissu um pad ad vidskiptavinurinn hafi polinmadi til pess ad vinna ad
lausninni og oft er mikil poka i kringum lausnina og vidskiptavinurinn mun éska eftir pvi
ad radgjafinn leidbeini honum i gegnum pokuna. Med pvi ad nota stigann (e. change
ladder) getur radgjafinn komid auga 4 hluti sem gaetu orsakad vandamal sidar i ferlinu.
Stiginn adstodar lika vidskiptavininn vid ad mala og meta paer breytingar sem porf er a.
Hann getur metid innlegg (e. input) radgjafans vardandi verkefnid dsamt pvi ad meta
ventanlega uUtkomu (e. output). Hann getur einnig metid hluti sem eru badi
apreifanlegir (e. tangible) og o&apreifanlegir (e. intangible) og skodad vid hvada
framkvaemdir er studst til pess ad na fram varanlegum breytingum. Pbegar reett er um
apreifanlega og dapreifanlega peetti er att vid apreifanlega eins og til deemis verkferla,
leidbeiningar og tolvubunad en odapreifanlegir paettir eru medfeddir og laerdir
hafileikar, hvatning, pekking og metnadur asamt peirri 16ngun og vilja sem byr i

starfsfélkinu til pess ad breyta til.

Hér sést hvernig stiginn er byggdur upp en margvislegir ferlar eru tengdir honum en
hann er einna helst notadur til pess ad atta sig 4 pvi 4 hvada stigi er verid ad gera vissar
breytingar. Stiginn er nokkurs konar kort sem radgjafinn getur studst vid i leit ad bestu

mogulegu lausn ad vandamali.

Hér er mynd 3 af stiganum sem synir hélfin sem hann hefur ad geyma.

27



Reinforecing Forces

Mynd 3: Stiginn

Eignir (e. Asset), petta holf snyr ad eignum eda teekjum fyrirtaekisins sem eru notud til
bess ad framleida voruna eda pjonustuna. Pad ad stjérna eignum fyrirtaekisins getur
haft misjafna pydingu fyrir einstaklinga og er alls ekki eins einfalt og getur virst i fyrstu.
Pad sem einum finnst dmerkilegt og einsleitt getur haft tilfinningalegt og mikilvaegt gildi
fyrir annan. Sem deemi ma taka pegar fyrirtaeki flytja i annad hisnadi, einum gaeti pott
bad spennandi og nytt & medan annar hefur pad 3 tilfinningunni ad hafa misst sitt annad

heimili. Pad er pvi ekki audvelt ad eiga vid eignir pegar allir peettir eru skodadir vel.

Teikning (e. Blueprint), er grunnurinn sem fyrirteekid vinnur eftir eins og
gaedastjérnun, stefnumodtun og ferlar. Breyting a ferlum geta verid heillandi vegna pess
hve audvelt pad litur Ut a bladi en getur farid einstaklega illa ef peir paettir sem skipta

radpegann og vidskiptavini hans eru ekki teknir til skodunar.

Haefileiki (e. Capability), er pad sem starfsfolkid byr yfir til pess ad framkvama hluti.
P6 svo ad starfsfélkid bui yfir akvedinni haefni til framkveemda pa verdur pad einnig ad
vilja nota hefileika sina. Einfold lausn til breytinga vaeri ad senda hép af starfsfolki a
namskeid og vona ad pad komi til baka og notfaeri sér pa pekkingu sem pad 6dladist. En
hafni starfsfolks er beedi leynd og ljos og pad er erfitt ad atta sig nakveemlega a pvi
hvada blanda hentar best fyrir dkvednar breytingar. Namskeid eitt og sér er mogulega

ekki nég og hentar kannski alls ekki fyrir paer breytingar sem porf er a.

pra (e. Desire), er pad sem drifur félk til adgerda. Prdin til ad na markmidum
fyrirtaekisins og einnig pra einstaklinga til pess ad framkveema og gera hluti. Pad er pd
ljést ad prain ein dugar ekki ein og sér og p6 svo ad vilji sé fyrir hendi er ekki par med

sagt ad breytingar nai i gegn. Pad er edlilegt félki ad vilja eitthvad en hafa svo ekki
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endilega l6ngun innst inni eda getu til breytinga. Einnig blundar oft 16ngun til pess ad

hafa hlutina eins og peir voru.

Venja eda sidur (e.Ethos), petta er 6llu fldknara ferli par sem petta lysir innri karakter
einstaklinga, fyrirtaekja eda stofnana. Pad er venja eda sidur sem hvetur til adgerda.
Pad sem gerir pennan hluta svo flékinn er ad einstaklingar haga sér oft 6druvisi en venja
beirra eda sidur gefur til kynna. Oft segir vidskiptavinurinn ad fyrirtaekid fari eftir hinu
og pessu adeins til pess ad syna med hegdun sinni ad svo er ekki og er deemi um
stjérnandann sem faxar tilkynningu ur einkapotunni um pad ad nu eigi ad spara peninga
lysandi fyrir pannig hegdun. Fyrirtaeki verdur ad vera med heilsteypta syn 4 hegdun sina
til pess ad geta aetlast til pess ad starfsfolk sitt fari eftir pvi. Pad er mun liklegra ad félk
spari ef pad sér ad fyrirtaekid sjalft er i sparnadarhugleidingum. Pbetta snyst i grunninn

um pad ad vera samkvaemur sjalfum sér.

Haegt er ad nota stigann til pess ad spa fyrir um pad hvort breytingarnar séu liklegar
til ad haldast. Pad er haegt ad undirbla sig med pvi ad greina sex mogulegar greiningar i
stiganum sem hafa att sér stad i flest 6llum fyrirteekjum. bessi sex snid eru, reddingin (e.
The fix), tofralausnin (e. The miracle), fossinn (e. The waterfall), s6fnudurinn (e. The
cult), veggurinn (e. The wall) og gripid (e. The Grip). Reddingin er algeng lausn vid hvada
vandamali innan fyrirtaekja sem er. Sett eru upp ny taeki, nyr hugbdnadur en 4 um 25
ara timabili ségu radgjafar pa hefur pad synt sig enn og aftur ad petta leidir ekki til
lausnar a hinu raunverulega vandamali. Nyr hugbunadur fyrir sélufélkid eykur ekki
endilega s6luna ef fyrirtaekjamenningin er ekki fyrir hendi eins og pjonustustigid vid
ndverandi vidskiptavini haekkar ekki pé svo ad starfsmannakerfid haldi tryggilega utan
um alla vidskiptasdguna. betta ber pvi ad varast sem varanlega lausn ef ekki er horft i
alla pa peetti sem & undan var raett. Reddingin tekur adeins til tveggja nedstu prepa
stigans eda eignir (e. asset) og teikningar/ferli (e. blueprint). Ppar af leidandi getur han

ekki verid varanleg.

Tofralausnin er i svipudum flokki og reddingin en tofralausnin lofar 61l fogru en getur
svo ekki stadid vid stéru ordin. Ef pad er of gott til ad vera satt pa er pad oftast pannig.
Pad ma heldur ekki halda ad pad sé ndg ad halda slagordum ad starfsfélkinu og vonast
til ad pad breyti sidum sinum og venjum (e.ethos) en pad er pad sem fossinn visar i. bar
er visad i ad nyr stjérnandi komi inn i fyrirtaekid uppfullur af hugmyndum og
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framtidarsyn og setur pau a allt sem skilabodum er komandi 4@ og vonar ad pad komist til
skila. Spurningin er pa su hvenaer hefur barmmerki virkilega breytt skodun einhvers a
einhverju mikilvaegu i peirra lifi. bad parf persénuleg tengsl til pess ad starfsfolk atti sig
a pvi hvers vegna breytinga er porf ekki bara skilabod um veentanlegar breytingar.
begar persénulega peettinum er beett vid er talad um fjorda lidinn eda soéfnudinn.
S6fnudurinn er pa starfsfélkid og framkveemdastjorinn er lzerifadirinn eda leidtoginn.
Hann hefur attad sig a pvi ad pad er ekki haegt ad breyta sidum og venjum bara med
eignatilfeerslum og breytingum 3a bladi eda teikningum heldur parf ad na til félksins og
hann gerir pad medvitad. Starfsfélkid trdir honum 6dlast tru 4 breytingunum og ad pad

geti breytt starfshattum sinum.

En hvad gerist pegar leidtoginn hverfur frd i adra stodu? ba brotnar s6fnudurinn og
eftir standa ummerki um paer breytingar sem attu sér stad i formi nyrra teekja og ferla.
S6fnudir deyja ut ef leidtogarnir hverfa fra ef peim hefur ekki tekist ad yfirfaera hid nyja
kerfi yfir & lzerisveina sina. Pad sama mad segja um vegginn, en margir radgjafar hafa
komist i kast vid vidskiptavini sem bidja um breytingar en sama hvad er sagt og gert pa
breytist ekkert. begar fyrirtaeki standa frammi fyrir sliku eru tveir valkostir. Sa fyrri er
ad eyda meiri pening og tima i ad adstoda einstaklinginn i ad breyta venjum sinum en
sidari valkosturinn er ad segja viokomandi upp. Morg fyrirtaeki gripa sidari kostinn par
sem pad hefur minni tilkostnad i for med sér ef um ad raeda miklar djupstaedar
breytingar sem fyrirtaekid stendur frammi fyrir og pad hefur ekki tima til pess ad bida.
Sidasta greiningin er kollué gripid en par er talad um ad pegar viljinn er fyrir hendi
verdur framkveemdin ad fylgja med. bessi hluti er hvad liklegastur til pess ad skila
varanlegum breytingum par sem hann tekur a 6llum prepum stigans. barna er blandad

saman vilji til breytinga og geta til pess ad breyta.

Ef framkvaemdastjoéri vill sja breytingu innan fyrirtaekisins og er tilbuinn til pess ad
eyfa tveimur dégum & viku med starfsfolki sinu og raunverulegum vidskiptavinum pa
eru likur & ad pad skili arangri. Vilji og verk er pad sem parf til pess ad haegt sé ad na
markmidum i O6llum prepum stigans. Badi rddgjafinn og rapeginn verda ad vera
medvitadir um prepin. Mikilvaegt fyrir radgjafann er ad atta sig a pvi i hvad stefnir adur

en pad gerist. Pad er ad gripa greininguna adur en hun verdur ad veruleika. Ef hann sér

30



ad pad stefnir i reddinguna pa verdur ad stoppa pad og koma i veg fyrir velgengni til

skamms tima og horfa til lengri tima.

3.2 Greining (e.Clarify)

Eftir ad samkomulag hefur nadst milli rddgjafa og vidskiptavinar, par sem
vidskiptavinurinn hefur dkvedid ad nyta sér pa adstod sem radgjafinn bydur uppa er

mikilvaegt ad ganga fra 6llum samningum.

[ brepi 2, er pad i hlutverki radgjafans ad finna Ut hvert raunverulega vandamalid sé.
bPad er algengt ad vidskiptavinur maeti med pad sem hann telur og heldur ad sé
vandamalid en oftast er pad eitthvad undirliggjandi sem ekki er pad augljést og parf ad
feera uppa yfirbordid. Starf radgjafans er pa ad greina vandamalid itarlega an pess ad
vera prongsynn og opna hugann fyrir nyjum hugmyndum til pess ad geta bodid fram
lausn. begar fyrirtaeki leita sér adstodar hja radgjafa er stadan oft ordin su ad fyrirteekid
hefur eytt miklum tima i ad leysa vandamalid sjalft pannig a pessari stund pa vilja peir
ad vandamalid verdi leyst 4 sem audveldastan og fljétlegastan mata. Ymsar haettur geta
leynst par sem prystingurinn fra vidskiptavininum getur verid pad mikil og leitt til
fljotfeerni hja radgjafanum.

Haegt veeri ad likja pessari stédu vid ferli sem fram fer milli laeknis og sjuklings.
Sjuklingur maetir til laeknis med sina eigin greiningu a sjukdémnum, an pess ad spyrja
spurninga né gera eigin rannsoknir laetur laknir sjuklinginn f8 medhoéndlun samkvaemt
greiningu sjuklingsins. pessi adferd getur leitt til pess ad grunnorsok sjukdémsins verdi
ekki medhondlud rétt og par af leidandi munu vandamalin ekki hverfa. bad er skylda
radgjafans ad koma med umsamda og bestu urlausn sem vol er 3, ef farid er rangt ad vid
greiningu gagna getur pad leitt til ,,short-term” Urbodta fyrir fyrirtaekid og haft skadleg
ahrif & fyrirtaekid jafnt sem & feril radgjafans. Adur en hafist er vid ad safna gdgnum er
mikilvaegt ad dkveda hvada leid sé best ad fara. Likanid sem bokin The Seven C’s of

Consulting bydur uppa vid séfnun og greiningu gagna er skipt nidur a 7 stig.
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Greining (e. Diagnosis): hér parf ad safna heimildum sem geta hjalpad til vid ad taekla
uppruna vandamalsins en ekki eingdngu einkennin. A pessu stigi purfa radgjafar ad vera
vakandi fyrir peim upplysingum sem koma og vera duglegir ad punkta allt hja sér. Adur
en hafist er handa vid ad safna pessum gognum purfa radgjafar ad hafa akvedié hvada
adferd peir etla ad notast vid til ad ndlgast gognin. Hér er adallega haegt ad velja milli
tveggja adferda. Adferdin sjalf vid gagnadflunina skiptir einnig mali pvi hin synir
vidskiptavininum vinnubrogd rddgjafans og verda ad bera vott um fagmennsku.
Radgjafinn getur annad hvort notast vid likbn sem byggjast & pvi ad vera skodud
innanfra (e. inside-out model) eda pa utanfra (e. outside-in model). Fyrra likanid er
bannig ad radgjafinn er med fyrirfram akvedid mddel eda likan sem hann byggir 4 en

rannsoknar ferlid er dskrifad blad.

Allt sem er sett fram er dkvedid Gt fra gognunum. | hinu sidara reynir radgjafinn ad
sanna eda afsanna fyrirfram dkvednar kenningar. Ohad pvi hvada adferd radgjafinn kys
ad notast vid pa skiptir adferdin vid greininguna miklu mali. Hun skiptir mali hvad
vardar traverdugleika og til pess ad vidskiptavinurinn skilji ndkveemlega hvada adferd
verdur fyrir valinu og ef hann hefur dhuga a ferlinu pa verdur radgjafinn ad geta sett
fram skyrt kort af leidinni sem farin er. b6 svo ad ferlid liggi fyrir verdur radgjafinn ad
staldra vid og meta st6duna, og po svo ad gagnasoéfnun sé i fullum gangi getur verid ad
umhverfid hafi breyst. Radgjafinn verdur ad spyrja réttra spurninga til pess ad fa réttu
gognin. Oft parf ad nota neikvaeda stefnu i spurningunum til pess ad fa nakvaemari svor
bar sem jakvaedar spurningar geta leitt til margvislegri og dnakveemari svara en hitt.
Daemi sem utskyrir petta veeri ef sett er fram stadhaefing 4 bord vid: ,vid viljum nytt
s6lubdnusakerfi” en su stadhaefing gaeti leitt af sér margvislegar skodanir og nidurstédur
en beinskeyttara veeri ad setja fram ,nuverandi bonuskerfi leidir ekki til samvinnu & milli
sOlustjéra”“. Svona framsetning utskyrir vandamalid og leidir ad lausn ad raunverulegu

vandamali.

Kortlagning (e. Phase mapping): Hér parf ad sja hvad tilheyrir hverju. Teymi tilheyra
deildum og deildir tilheyra svidum sem daemi. bad verdur ad vera & hreinu hvad heyrir
undir hvad til pess ad geta valid rétta timasetningu vardandi breytingar. Pa er stundum

talad um o6ldur sem risa samstiga og i takt en stundum ekki og radgjafar verda ad vita
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hvad er ad gerast a 6llum vigstodvum til pess ad ferli eda verkefni verda ekki blasin af

begar pau komast upp 4 annad svid.

Skuggadans (e. Shadow dancing): | sambandi radgjafa og vidskiptavinar er ekki alltaf
allt 4 yfirbordinu. Vidskiptavinir eiga sinar hlidar sem peir vilja ekki opinbera likt og
radgjafarnir sjalfir. Pad er pa talad um ad pad sem er a yfirbordinu er pad sem talad er
um en skuggahlidin er su sem ekki er minnst 4. Pbetta er erfitt vidfangsefni og margar
leidir til pess ad eyda skuggasvaedinu. Skuggasvaedinu hefur med 66rum ordum lika
verid likt vid bleika filinn i herberginu sem allir sja en enginn minnist & af pvi pad er svo
Opeaegilegt.  Nokkrar leidir eru til eins og til deemis ad opna sig sjalfur fyrir
vidskiptavininum sem er talin g6d leid til pess ad 6dlast traust og athuga hvort hinn
adilinn finni ekki hvot hja sér til pess ad opna sig @ méti. bannig geta badir adilar fundid
ut hvad hefur verid 1atid dsagt hja hinum. Yfirfeersla @ eitthvad annad eda einhvern
annan sem ein leid getur lika hjalpad og med pvi ad segja ségu af vini sem a vin sem

glimir vid sama vandamal getur adstodad hinn adilann til pess ad opna sig.

Ef sambandid er sterkt og traust pa er oft hreinlega best ad segja hlutina bara beint
ut og ekki tvinéna vid pad. Einnig er talad um afengi i pessu samhengi, nokkrir drykkir
geta opnad fyrir ymsar fl6dgattir og varpad ljdsi & hinar ymsu skuggahlidar og sveedi en a
moti kemur ad afengisdrykkja getur @ moéti skapad fleiri vandamal daginn eftir. Hvad
afengid vardar pa er dhattan gifurleg en avinningur getur lika verid toluverdur. Pbessi
hluti er ahaettusamur sama hvernig farid er ad honum, radgjafar geta einnig tapad
fagmennskunni a@ kostnad pess ad eignast vin en pad getur audveldlega gerst pegar
kafad er djupt i skuggasvaedin og vidskiptavinur og radgjafi eru komnir 8 persénulegar
notur. betta verdur radgjafinn ad hafa i huga pegar hann velur sér adferd vid ad komast

ad pvi hvad leynist 8 bak vid vidskiptavininn.

Menning (e. Culture): Menning er stér hluti hvers fyrirtaekis og rddgjafar verda ad
vera vissir um ad greina menninguna adur en farid er af stad i meirihattar breytingar.
Menning er ekki eitthvad sem stendur i leidarvisinum heldur verdur radgjafinn ad lesa i

starfsfélkid og skilja menninguna sem myndast hefur.

Akvardanataka (e. Decision makers): Hver tekur lokadkvordunina? Pad er oft erfitt ad
atta sig a pvi hver pad er sem raedur i alvorunni og er pvi ferli likt vid poker sem spiladur

er vid hép af dkunnugum i dkunnugum bae. Pad parf ad lesa i ordin sem eru notud a
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milli einstaklinga og prda innsai sem gerir radgjafanum kleift ad atta sig fljétlega a pvi

hver pad er sem styrir skdtunni og yfirleitt er pad fleiri en ein manneskja.

pol kerfisins (e. System construction): begar farid er i minnihattar eda meirihattar
breytingar verdur rddgjafinn ad meta pad hvernig kerfid eda fyrirtaekid polir pad.
Radgjafinn verdur ad fa pad a tilfinninguna hvernig fyrirtaekid muni bregdast vid
akvednum breytingum eins og til deemis utanadkomandi prystingi, alag sem fylgir pvi ad
hafa mismunandi valkosti eda hvernig fyrirtaekid polir pad ad staekka. Petta snyst um
bad ad hafa tilfinningu fyrir pvi hvad er undir yfirbordinu og hver vidbrogdin geetu verid.

Ahaetta (e. Life-cycle risk): Ollum breytingum fylgir einhver ahzetta og radgjafinn
verdur ad vera undir pad bdinn ad maeta einhverjum hindrunum 4 leidinni. [ byrjun
verdur ad meta dhaettuna, hvort hun sé mikil eda litil og einnig parf ad hafa umhverfid i
huga. Spurningar eins og hvort fyrirtaekid almennt sé dhattufzelid og styrist af pvi eda
hvort samningur eda verkefni radgjafans og fyrirtaekisins teljist vera dhaettusamt og
sidast en ekki sist hvort rddgjafinn sjalfur telur sig vera dheettufelinn eda seekinn. Ef
bessi peettir stangast mikid a pa er talid ad um meiri dhaettu geti verid ad raeda heldur
en ef peir fylgjast ad. Algeng stada sem getur komid upp er ad ahaettufeelinn ragjafi styri

ahaettusomu verkefni i ahaettufaelnu fyrirtaeki.

Oll verkefni lenda 4@ einhverjum hindrunum og pad er i verkahring radgjafans ad
minnka hoggid vid peer. Hann getur til pess notad 3 verkfzeri sem eru, prufukeyrsla (e.
pilot) par sem breytingarnar eru préfadar i verndudu umhverfi og af smaerra teymi, listi
yfir dhaettur (e. risk list) en @ honum eru liklegar haettur listadar upp og reynt ad finna
lausnir a6ur en heetturnar dynja yfir og svar vid hinu ofyrirsjdanlega (e. contingency
response) petta er i raun svipad og listinn en parna er einnig gert rad fyrir hinu

ofyrirsjaanlega.
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3.3 Honnun (e. Create)

begar hingad er komid er markmidid ad hanna sérsteeda og nakvaema lausn sem mun
framkalla bestu Urlausnina @ vandamali vidskiptavinarins. Pessi partur af ferlinu getur

verid mest spennandi en einnig mest krefjandi i ferlinu.

Pad sem leidir til yfirburda 4 markadinum eda samkeppnisforskots er ad skapa og
hanna leidir sem adrir hafa ekki enn farid. Hér er markmidid ad koma inn i fyrirtaeki og
opna fyrir nyja syn & hlutunum, reyna ad fa stjérnendur til ad stiga ut fyrir rammann. Til
bess ad pad takist parf radgjafinn ad setja sig i stellingar og hann parf sjalfur ad stiga ut
fyrir sinn ramma. Hér parf ad taeema hugann til ad geta hleypt inn nyjum hugmyndum.
Adur en lagt er af stad vid hdnnun parf radgjafinn ad hafa skyra mynd af pvi sem stefnt
er ad. Ragjafinn er rddinn i verkefni til pess ad koma med frumlegar hugmyndir og til
bess ad faera vidskiptavininn Ur pvi dstandi sem hann pekkir i hid nyja og dpekkta. pvi
naest parf ad vita hvert 4 ad leita til ad geta hannad bestu drlausnina, safna mismunandi
upplysingum og tengja vid pa lausn sem éskad er eftir. Hver sem er getur hugsad upp
milljon leidir til pess ad afla sér fyrstu milljénina en adeins nokkrum tekst ad framfylgja

hugmyndunum og lata paer verda ad veruleika.

Til pess ad finna heppilegustu og bestu leidina ad lausninni verdur radgjafinn ad
passa ad vinsa ut paer hugmyndir sem ekki hafa neitt raunvirdi (e. real value). Gott er ad
atta sig strax & peim hugmyndum til pess ad eyda ekki tima i paer. A pessu stigi parf
radgjafinn einnig ad passa sig ad setja sig ekki i démaraszetid og gagnryna en pad er
yfirleitt audveldara ad gagnryna heldur en ad koma med ferskar hugmyndir. Gott er ad
hafa i huga prju skref vardandi hugmyndavinnu; taktu hverri hugmynd fagnandi og
vinsadu peer Ut sem ekki hjalpa til vid ad leysa vandamalid. Skodadu restina af
hugmyndunum og finndu paer sem hafa eitthvad virdi en sigtadu hinar i burtu. Berdu
saman hugmyndirnar og vertu viss um ad lokanidurstadan passi vid vandamalid.
Radgjafinn verdur ad spyrja reglulega af hverju i ferlinu til pess ad hvetja félk til pess ad

kafa dypra i leit ad hugmynd.
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3.4 Breyting (e. Change)

A0 innleida breytinguna er pad skemmtilegasta i ferlinu. Nudna byrjar fjorid, hér verdur
budinn til nyr lifsstill inni fyrirtaekid en jafnvel ordspor eydilogd. Hér er 16gd dhersla a pau
vandamal sem hafa dulda en mikilveega pydingu fyrir fyrirteekid. Mikilvaegt er ad gleyma
ekki peim atridum sem eru ekki jafn dpreifanleg og 6nnur par sem pau geta haft ahrif 3
utkomuna. bzer breytingar sem nd mestum drangri eru paer sem standa timans ténn en

fjara ekki Ut strax og einhverjar adrar breytingar eru gerdar innan fyrirtaekisins.

Breytingar eru erfidar og radgjafinn verdur ad taka til greina allt umhverfid og
fyrirtaekid i heild. Ef rddgjafinn gerir pad ekki pa er haettan & ad eitthvad af eftirfarandi 6
adsteedum geti komid upp. Fyrstu adsteedurnar sem talad er um eru kalladar
adgerd/hverfa fra (e. action/abort) en i peim adstaedum eru likur 4 ad radgjafinn neydist
til pess ad haetta vid verkefnid par sem hann ték ekki alla paetti fyrirtaekisins eda
kerfisins i myndina. Félk mun ekki sitja hja og horfa & adgerdarlaust pegar einhver
utanadkomandi kemur inni fyrirtaekid og hyggst breyta 6llu sem pau eru vén. Félk mun
bregdast vid og berjast gegn breytingum med 6llum peim maetti sem pau bua yfir. bad
er pvi erfitt ad zetla ad breyta einhverju a einu svaedi an pess ad gera sér grein fyrir pvi
hvada afleidingar pad mun hafa i for med sér annarstadar. Margir radgjafar hafa pvi
burft ad hverfa fra verkefnum eda kalla til adra radgjafa til pess ad greida ur fleekjunni
sem skapast hefur vid pad ad taka ekki alla paetti til greina vid ad leysa upphaflegt

vandamal.

Betra/bloff (e. better/bluff), oft verda hlutir eda adstaedur betri a6ur en paer versna
sidan aftur og stundum til muna. bad verdur ad vara sig & skammtimalausnum sem
leida ekki til varanlegra lausna & vandamalum. bess vegna verdur radgjafinn ad skilja

nakvaemlega rét vandans til pess ad breytingar verdi til lengri tima.

Rad/ringulreid (e. cure/chaos), rad vid vandanum er ekki alltaf augljés og eins og
leeknir sem skrifar uppa valium fyrir punglyndan sjukling leysir ekki uppruna vandans og
sjuklingurinn getur endad hadur lyfjum. [ fyrirtaekjum getur petta virkar svipad og
stjérnendur leita til radgjafa i leit ad nyjustu tiskulausninni en atla svo ad laga

raunverulega vandamalid sidar. Pegar vidskiptavinurinn, radgjafinn og neytandinn trua
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bvi statt og stodugt ad lausnin sé handan vid hornid ef pau bara fa einn skammt (e. fix) i

viobot af tiskuradgjofinni pa eru pau i slemum malum.

Skil/tof (e. deliver/delay), ef breytingar valda vandreedum fljétlega pa getur
radgjafinn gripid til drreeda og reynt ad laga stdoduna en reyndin er yfirleitt su ad
radgjafar eru ekki til stadar 6 manudum eftir ad verkefni er lokid. Radgjafar vita pvi ekki

oft ndkvaemlega hver ahrif breytinganna voru.

Audvelt/vandraedalegt (e. easy/embarrassment), pad getur verid audvelt eda
bagilegt ad zetla sér ad nota adferd sem hefur verid notud adur og gengid vel. bad
getur pod lika kallad & vandraedagang ef su lausn gengur ekki upp og buid er ad eyda
miklum tima i ad reyna ad hamra kassalaga formi i hringlaga gat. P svo ad fyrirteekin
virdist lik og kerfin svipud pydir pad engan veginn ad nidurstodur og lausnir geti verid

yfirfaerdar annad.

Fyrr til/mistakast (e. faster/fails), stundum borgar pad sig ad stiga aftur og skoda
vandamalid fra byrjun frekar en ad setja ennpa meiri kraft i ad leysa vandamalid. Hvert
fyrirtaeki eda kerfi polir bara svo og svo mikinn prysting og pad ad setja fleiri manneskjur
i ad leysa vandann og vinna meira og hradar getur oft gert hlutina miklu verri. Oft er

einfaldlega betra ad minnka prystinginn og haegja a til pess ad vandamalid leysist.

Andspyrna (e.resistance) gagnvart breytingum er mikilvaegur pattur sem ber ad hafa i
huga pegar breytingar eru i vaendum en oft getur gleymst ad veita andspyrnunni
naegilega athygli. Andspyrna getur komid fram i hinum ymsu myndum allt fra pvi ad
vera sakleysislegur eda kaldhadinn brandari vardandi nyja buninginn til pess ad vera
sterk andstada starfsmanna gagnvart nidurskurdi fyrirtaekisins. P6 svo ad pad sé himinn
og haf @ milli pessara tveggja deema pa er pad i edli mannsins ad spyrna vid pvi sem
hann telur ad sé annadhvort ésanngjarnt eda évideigandi. Mikilvaegt er pvi ad sannfeera
starfsmenn um ad pessar breytingar séu naudsynlegar og gefa pvi teekifeeri 4 ad setja
fram sinar skodanir gagnvart pessum breytingum. Starfsmenn vilja sidur ad breytingar
komi sér i opna skjoldu og peir spyrna frekar vid fotunum ef breytingarnar koma peim
algjorlega a ovart. Foélk er lika oft talid vera hraett vid hid 6pekkta og pad vill jafnvel
frekar starfa vid 6fullnaegjandi adstaedur en Svissu. O6ryggis verdur vart hja félki sem
verdur hraett um stédu sina og ottast pad ad geta ekki haldid i vid breytingarnar, hraett

vid ad pad verdi 6haeft til ad gegna nyja starfinu. Ohamingja og gremja geta lika 14tid &
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sér kraela pegar miklar breytingar verda til pess ad starfsmenn purfa ad lata af venjum

sinum og sidum.

3.5 Stadfesting (e. Confirm)

[ byrjun flestra kynna er mikil spenna, eftirvaenting og forvitni, adrenalin flaedir um aedar
begar verid er ad koma upp med nyjar hugmyndir ad lausnum og breytingum. bad
verdur pd ad hafa hugfast ad pegar nyjabrumid er lidid pa verdur einhver ad sja til pess
ad pad sem var gert var pad sem bedid var um. bad er ekki ndg ad a0da af stad an pess
ad setja sér maelanleg markmid og fara eftir peim. Pad verdur einhver ad stadfesta pad

aod vinnan var innt af hendi.

Einkunnarord radgjafans settu ad vera ,maldu adur en pu hefst handa”“. Daemi er
tekid af pvi ad fara i megrun og sleppa pvi ad vigta sig adur en byrjad er a kirnum. b3 er
erfitt ad meta pad hvort einhver drangur hefur nadst. bPad er gott ad hafa maelanleg
markmid i samningnum og einnig er gott ad setja inn hvernig markmidin eru maeld. po
svo ad pessi kafli komi seint i ferlinu pa pydir pad ekki ad petta megi bida og i raun eiga
radgjafinn og vidskiptavinurinn ad vera ad meta arangurinn i gegnum allt ferlid og spyrja

sig hvernig gangi. bannig er stadfesting baedi hugardstand og heill kafli i ferlinu.

Oftar en ekki getur pad tekid einhvern tima ad sja arangurinn og pa er mikilveegt ad
vera buinn ad utskyra fyrir stiérnendum ferlid sem pvi fylgir og syna peim paer maelingar
sem hafa verid gerdar og hvad er dzetlad ad nast a hverju stigi. pad parf ad dkveda hvar
i stiganum (e. change ladder) meelingarnar eru gerdar asamt pvi ad vera med akvedna
adila sem sja um maelingarnar. bad parf ad hafa maelingarnar blandadar og hér blandast
baer saman vid kenningarnar um hofud, hjarta og hendur pegar safna a baedi
apreifanlegum og éapreifanlegum maelingum eda hlutleegum og hugleegum. Hér parf ad
skoda hvernig félki lidur gagnvart breytingunum, hvernig pau skilja breytingarnar og
hvernig pau haga sér gagnvart peim. Einnig er gott ad hafa malingarnar baedi

eigindlegar og megindlegar i formi vidtala og spurningalista.
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Radgjafinn verdur ad vita hver kostnadurinn er a bak vid maelingarnar pvi allar likur
eru a aod fyrirtaeki vilji halda ad sér hondum og sleppa vid kostnad a maelingum par sem
bau telja ad breytingarnar verdi pad synilegar ad pad purfi ekki. Ef ekki eru gerd
maelanleg markmid i byrjun pa er heldur ekki haegt ad syna fram a maelanlegan arangur

og nakvaemar nidurstddur.

3.6 Framhald (e. Continue)

Ein helsta gagnryni a storf radgjafans er ad pegar verkinu er lokid og skyrslan er tilbuin
ba er heett vid ad han endi uppi hillu og safni ryki. Pad gerir pad ad verkum ad
nidurstédurnar og lausnirnar sem i henni eru endast ekki sem skyldi og s6mu

vandamalin koma upp aftur.

Markmid radgjafans @ ad vera ad koma med lausnir til langtima en ekki skyndilausnir
sem pjona engum tilgangi. Verki rddgjafans er ekki lokid eda ekki alveg til fullnustu ef
vidskiptavinurinn hefur ekki fengid raunverulega lausn @ sinum vandamalum pé svo ad
bad sé fyrst og fremst dbyrgd hans ad innleida breytingarnar og sja til pess ad framfylgja
beim. Sjotta prepid adstodar radgjafann vid ad tryggja pad ad breytingarnar lifi afram
eftir ad hann hefur lokid verki sinu. Eitt af verkfeerunum sem nytast honum eru
limsporin (e. sticky steps) en pau tdkna pad ad radgjafinn verdur ad hjalpa
vidskiptavininum ad halda i breytt vidhorf, allt of audvelt er ad fyrirtaeki fara aftur i
gamla horfid eftir stutta stund. Breyting helst ekki ef hin hefur adeins verid innleidd i
nedstu prepum stigans en ekki efst i pram, sidum og venjum (e. desire og ethos). betta
helst i hendur vid pad ad breytingin verdur ad koma innan fra hja vidskiptavininum, pad
er ekki haegt ad prongva breytingum uppa folk nema pad vilji pad sjalft.

Ef stjornandinn parf ad standa yfir starfsfélki sinu daglega til pess ad pau taki upp
nyja starfshaetti pa hefur breytingin ekki gengid vel sem sést pa helst pegar stjornandinn
er ekki vidstaddur og allir hverfa til fyrri vinnubragda. Til pess ad na félki a sitt band pa
verdur radgjafinn ad setja fram breytingartilléguna @ pann hatt sem er minnst 6gnandi

fyrir folk. Ef ekki er farid rétt ad pvi hvernig breytingin er matreidd pa ma vel vera ad
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starfsfolkid reyni markvisst ad vinna gegn breytingunni. Pad parf ad vera a hreinu
hverjir eru vid stjornvolinn til pess ad vita hverjir taka hvada akvardanir til pess ad
enginn verdi full eda & méti hugmyndinni. Ef fjarmalastjérinn er vanur ad taka
akvardanir vardandi kaup @ kerfum en er nu haldid i myrkrinu pa getur verié ad pad
verdi erfitt ad telja honum trd um ad petta kerfi sé betra. Likur eru pa einnig a pvi ad
hann hreinlega standi i vegi fyrir pvi ad nyja kerfid verdi langlift og skipti aftur yfir pegar
radgjafinn er farinn. bess vegna er pessi pattur mikilveegur snemma i ferlinu pé svo ad
hann komi fram i sjotta prepi en pessi hlekkur itrekar mikilveegi pess ad na 6llum inna

sitt band adur en farid er i meirihattar breytingar.

Fyrir radgjafann er mikilveegt ad greina adstaedur strax og ef hann sér ad
vidskiptavinurinn er ekki liklegur til pess ad vidhalda breytingu pa eetti hann ad ihuga
bad ad segja nei vid verkefninu. Radgjafinn zetti ekki ad taka dhaettu 4 pvi ad klara
verkefni fyrir vidskiptavin sem nytir sér ekki radgjofina og geeti talid sem svo ad pad veeri
battur radgjafans sem veeri lélegur og dparfur. Radgjafinn verdur pess vegna i byrjun ad
skoda alla pa peetti sem geta skadad ordspor hans og reyna ad fullvissa sig um ad

vidskiptavinurinn sé tilbdinn i paer breytingar sem parf.

begar breytingar hafa ekki nad i gegn er oft dhugavert ad skoda vidbrogdin og fara pa
stundum af stad leikir & bord vid ,lifid heldur afram“ (e. life moves on) leikurinn par sem
folk heldur pvi fram ad vegna utanadkomandi ahrifa pa eru nidurstodurnar ekki lengur
videigandi eda mikilveegar. Annar leikur sem oft er leikinn er ,breytt forysta“ (e.
changing the guard) en pa er peirri manneskju kennt alfarid um pad ad breyting sem var
talin lifsnaudsynleg fyrir fyrirtaekid eina vikuna en nadi ekki i gegn og er nu talin alveg
omoguleg i alla stadi. pessir leikir eru engin nylunda og pekkjast hvad best pegar folk fer
i megrun og ef pad neaer ekki peim drangri sem pad pottist setla ad na pa notar pad
einhverjar afsakanir og bidur eftir naestu tofralausn. Yfirleitt er pad lika kdrinn sem var
ekki négu gddur.

Pad snyst pvi allt um pad ad pra breytingar og vilja breyta sér. Radgjafinn verdur ad
vera viss um ad vidskiptavinurinn prdi breytingar og sé tilbdinn i slaginn og ekki sist
tilbdinn til ad halda petta ut. Pbetta ferli verdur ad byrja strax pvi ef petta misheppnast
og vidskiptavinurinn heldur petta ekki ut og gefst upp pa er liklegt ad radgjafinn fai
skdmmina alveg eins og megrunarkurinn sem lofadi akvednu pyngdartapi & akvednum
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tima. betta gerir starf rddgjafans ennpa erfidara par sem hann verdur ad passa pad ad
lausnin hans haldi i einhvern tima en ekki bara ad koma med nidurstédu og lata sig
hverfa pvi hann er ju sitt eigid vorumerki sem ma ekki vid pvi ad fa illt umtal eda sleemt

ordspor.

Ein leid til pess ad gera breytingar drangursrikari er ad smam saman breyta pvi
hvernig folk talar. Radgjafinn verdur ad reyna ad koma inn dkvedinni or6anotkun inn i
daglegt tal par sem pad eykur likurnar @ ad breytingarnar verdi audveldari. Pannig
verdur breytingin edlilegri og ekki parf ad treysta a utanadkomandi eftirlitskerfi til pess
ad kanna pad hvort starfsfélkid er ad breyta hegdun sinni. b svo ad félk hafi ekki
viljlann eda prana til pess ad breytast geta lika adrir peettir spilad inni eins og
byngdaraflid (e. gravitational pull) en par eru atridi sem trufla félk vid dzetlunarverkid
sitt. Sem daemi ma taka um einstakling sem zetlar ad skrifa bék og dkvedur ad skrifa
einn kafla i manudi en pad er ekki svo einfalt pegar 6nnur verk draga hann i eitthvad
annad eins og heimaverkefni barnanna, vandamal i fjélskyldunni eda almenn leidindi og
allt petta hjalpast vid ad draga hann fra pvi sem hann vill i raun vera ad sinna. bannig
getur pessu lika verid hatta innan fyrirtaekisins en skriffinnska er eitt atridi sem a stéran

pbatt i ad draga félk fra pvi sem pad atti ad vera ad eyda orku sinni i.

3.7 Lok (e. Close)

NU pegar verkinu er lokid og radgjafinn hefur stadid vid sinn hluta samnings er ekki nég
ad veifa bless og kvedja. bad parf ad akveda vandlega hvernig madur yfirgefur
vidskiptavin sinn og ekki gera rad fyrir pvi ad allt sé i himnalagi og taka vid greidslunni.
Ef radgjafinn er ekki undirblinn geta margar adsteedur komid upp sem geta valdid
vandradum. Ein af adstaeedunum getur verid su ad radgjafinn gerir rad fyrir ad pad purfi
engar formlegar umradur vid vidskiptavininn af pvi pad er blid ad klara verkid og par af
leidandi verda engir nyir samningar gerdir vegna pess ad vidskiptavinurinn hefur pad a

tilfinningunni ad radgjafinn vill ekki hlusta a vidbrogd hans.
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Adrar adstaedur geta skapast ef radgjafinn gleymir ad segja fra sjalfu ferlinu og
stjornin telur ad fyrirtaekid hefdi getad komist ad pessari nidurstodu sjalft og sparad
einhverja fjarmuni i radgjafavinnu. Radgjafinn verdur pvi ad halda a lofti pvi sem er ad
gerast hverju sinni. Annad sem getur komid fyrir radgjafa sem er tiltdlulega éreyndur i
radgjafarheiminum er ad eftir mjog vel heppnad verkefni pa reynir hann ekki ad selja
aframhaldandi pjénustu sina. Hann telur jafnvel ad vidskiptavinurinn hefdi bedid um
bad ef hann hefdi viljad pad en med pvi ad bjéda ekki fram meiri pjonustu pa getur
radgjafinn misst af mogulegum teekifeerum. Vidskiptavinurinn getur einnig ordid fyrir
vonbrigdum med radgjafann ef hann er farinn i annad verkefni og hefur ekki lengur tima
fyrir radgjof vardandi verkefni sem hann lauk fyrir vidskiptavininn adur. Ppessi vonbrigdi
geta leitt af sér ad vidskiptavinurinn verdur sar og dskar ekki eftir frekari vidskiptum vid

radgjafann.

Radgjafinn verdur pvi ad atta sig 8 mogulegum adsteedum adur en hann segir bless.
Hann verdur ad hafa i huga ad pad er morg atridi sem geta hvilt 4 vidskiptavininum og
hann verdur ad setja til hlidar tima fyrir adstaedur sem geta komid upp. Pegar farid er
yfir atridi sem skipta mali eru pessi talin upp; Littu til baka og leeréu (e. look back and
learn) en pda 4 radgjafinn ad hvetja vidskiptavininn til pess ad skoda hvad hann laerdi
umfram fyrirfram dkvednar nidurstodur i ferlinu , littu yfir til ad sleppa takinu (e. look to
let go) & vidskiptavininum, er hann reidubuinn til pess ad fljuga einn (e. fly solo)?
Skodadu virdid (e. look at the value) en pad er mikilveegt ad skoda apreifanlegt virdi sem
hefur verid skapad fyrir fyrirtaekid. Littu fram 4 vid (e. look forward) og athugadu hvort

bad sé ekki haegt ad byggja upp taekifzeri fyrir fleiri verkefni.
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4 Peocon

Fyrirtaekid Peocon var stofnad 2001 og er stadsett & Islandi en teygir anga sina vidsvegar
um heiminn. Upphafid ad stofnun fyrirtaekisins ma rekja til pess ad Vaki Fiskeldiskerfi hf
fékk pad verkefni ad hanna og smida gestatalningarbunad fyrir verslunarmidstodina
Smaralind & medan hun var i byggingu. Nafnid er dregid af ensku ordunum People og

Counting og Connections, en getur einnig pytt ,med meiningu” @ spaensku og itolsku.

Talningarlausnin Peocounter hefur verid virk i Smaralind frd opnun hennar og er
mikilvaegt verkfeeri fyrir rekstur midstddvarinnar. | tiu ara ségu Peocon hefur fyrirtaekid
nad dageetri fotfestu & verslunarmarkadi & islandi en morg verslunarfyrirtaeki og
midstddvar eru vidskiptavinir pess. Auk starfsemi @ islandi er bunadur fra fyrirtaekinu i
notkun hja vidskiptavinum i Noregi, Svipjéd og Lettlandi. Peocon horfir na til
Nordurlandanna fyrir frekari markadsetningu og utflutning 4 lausnum sinum, radgjof og

pbjonustu (JOn Gunnar Bjornsson: munnleg heimild, 15. Mars 2011).

4.1 Starfsemi

Fyrirtaekid er nu alfarid i eigu Vaka Fiskeldiskerfa en upphaflegir stofnendur voru auk
Vaka, Landmat og IMG bekkingarskdpun. Peocon prdoar og framleidir lausnir til meaelinga

a gestafjolda fyrir verslanir, verslunarmidstodvar, sofn, bilasteedi og fleira.

Kjarninn i starfsemi fyrirtaekisins nd er sala, rekstur og préun & Peocounter
talningarbunadinum. Peocounter er myndgreiningarhugbinadur sem greinir félk i
myndum og greinir hvort pad er ad ganga inn eda Ut med mikilli ndkveemni. Greida parf
manadarleg pjénustugjold af notkun buanadarins. Mynd 4 synir Peocounter

hugbunadinn i notkun (Jon Gunnar Bjérnsson: munnleg heimild, 15. Mars 2011).

43



Mynd 4: Peocounter hugbunadur

Auk talningarbunadarins sjalfs sérhaefir Peocon sig i ad skapa pekkingu med
hagnytingu talningargagna. bpekkinguna skapar Peocon med samkeyrslu
gestafjoldaupplysinga vid solugdgn eda onnur gogn, til deemis fjolda starfsmanna, fra
vidskiptavinum. Gagnasampaettingin gefur mun dypri innsyn i reksturinn en mogulegt
er ad fa 4&n gestatalningarinnar. Mynd 5 synir hvernig verslunarstjéri eda
framkvaemdastjéri getur fylgst ndkveemlega med pvi sem gerist i hverri verslun fyrir sig
og hvort starfsfélk naer peim markmidum sem sett hafa verid fyrir hvern dag eda viku.

bpegar markmidinu er nad breytist raudi punkturinn i granan.

Mynd 5: RiTa, Rauntima upplysingar um gestafjolda og séluhlutfoll
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Upplysingarnar sem verda til med pessum haetti er grunnurinn fyrir radgjafastarf
fyrirtaekisins. Radgjafar Peocon rannsaka gognin og skipa i lykildrangurspeetti (e. Key
Performance Indexes) og greina hvort og hvar sé mogulegt ad na betri arangri.
Fyrirtaekid skodar og ber saman kauphlutfoll og vaktadaetlanir eins og til deemis hversu
margir gestir verda vidskiptavinir? Hvad kaupa peir mikid? Hvad getur hver
vidboétarsala skapad miklar tekjur? betta bera peir saman vid vaktadzetlun og sja
hveneer starfsmenn fara i hadegismat, hvenaer flestir gestir eru i versluninni og hvad
pbarf marga starfsmenn 8 akvednum tima til pess ad selja sem mest? Markviss notkun
fyrirtaekjanna 4 pessum lykilarangurspattum telur Peocon ad geti skapad vidskiptavinum
sinum samkeppnisforskot, laekkad rekstrarkostad og aukid sélu (Jon Gunnar Bjornsson,

2010).

4.2 Markmio

Markmid Peocon er ad veita fyrirteekjum upplysingar um fjolda vidskiptavina sem
studlar ad baettum arangri. Peocon veitir radgjof og bydur uppa verkfaeri til pess ad na
beim arangri sem fyrirtaeki stefna ad. Fyrirtaekid notast vid Peomanager sem er
skyrslugerdartél, Peocounter sem meaelir gestafjélda og einnig bjéda peir uppa reynda

radgjafa sem greina og styra verkefnum.

Peocon vonast til ad geta veitt vidskiptavinum sinum paer upplysingar sem peir purfa
til pess ad auka hagnad, minnka launakostnad, auka s6lu og baeta pjonustu sem leidir til
anaegdra vidskiptavina.

Mikill arangur hefur nddst med fyrirtaekinu Moods of Norway en par hefur Peocon
markadsett sig sem radgjafafyrirtaeki. Moods of Norway hafa aukid veltuna téluvert
eftir ad farid var ad greina gestafjolda og solutdlur. Vikulegar skyrslur eru sendar til
framkvaemda og verslunarstjéra med lykiltdlum. Skyrslan er brotin nidur eftir bidum og
bar kemur fram korfusteerd, heildarsala og fjoldi gesta asamt fleiri upplysingum.
Vidskiptavinurinn dkvedur hvada upplysingar hann vill ad komi fram eftir pvi sem hann
vill
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5 Rannsokn

Med pessari rannsékn er leitad ad svorum vid pvi hvort fyrirtaekid Peocon notist vid pau
verkfeeri sem markadsfreedin bydur uppa vid radgjof sem leidir til ansegdari

vidskiptavina.

Markmid rannsdknarinnar var badi ad athuga hvort fyrirtaekid fylgdi pvi ferli sem
bodid veeri uppa i bdkinni , The Seven C’s of Consulting” eda einhverju 6dru ferli. Einnig
var markmidid ad skoda og maela dnaegju vidskiptavina Peocon med fyrirtaekid. |
bessum kafla verdur farid yfir paer adferdir sem sntda ad megindlegum og eigindlegum
rannsoknum sem notast var vid framkveemd rannséknarinnar. Til ad fa bestu urlausn a

rannsoknarspurningunni var notast vid tvenns konar adferdafraedi vid 6flun gagna.

Greint verdur fra helstu markmidum, patttakendum, og framkveemd lyst. Einnig
verdur fjallad um greiningu og urvinnslu rannsdéknar adur en farid verdur i tolulegar
nidurstdédur. Byrjad verdur a pvi ad fjalla freedilega um paer adferdir sem notast var vid
gerd rannsdknarinnar. Til ad byrja med var notast vid eigindlega adferd par sem notast
var vid halfopinn spurningalista. Sidan var buinn til spurningalisti ar peim nidurst6dum
sem sendur var a vidskiptavini Peocon til ad geta maelt a télulegan hatt dnaegju peirra 8

fyrirteekinu.

Adferdafraedi er notud pegar gerdar eru rannsdknir a visindalegan hatt. begar talad
er um adferdafreedi er oftast um tvd meginsjonarhorn ad raeda, pad er raunhyggja og
hughyggja. Med adferdafreedi er haegt ad finna Ut hvernig vid nalgumst vandamal og
leitum svara. Raunhyggja er rakin til nattdruvisinda par sem leitast er vid ad svara

hegdunarmynstri folks.

Ymsar adferdir eru notadar til ad leita svara svo sem adferdum sem byggdar eru &
spurningalista og gégnum sem unnid er Ur med tolfredilegum haetti og er kallad
megindleg adferdafraedi. | hughyggju er veruleikinn skodadur. Hér er leitast vid ad
utskyra félagslegan veruleika ut fra sjénarhorni félagsvisinda og er studst vid eigindlega

adferdafraedi (Dagrun bpordardottir, 2006).

Med eigindlegri og megindlegri rannsdokaradferd er vidfangsefnid nalgast med

andstadri nalgun. Ekki er beitt somu adferd vid gagnadflun og gagnavinnslu i
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megindlegum og eigindlegum adferdafredum. Megindlegar adferdir safna gégnum fyrir
tolulega urvinnslu @ medan eigindleg nalgun midar ad pvi ad kalla fram nyjar upplysingar
og pekkingu (Sigurlin Davidsddttir, 2003).

Helsti munur milli megindlegrar og eigindlegrar adferdafraedi er sd ad i megindlegum
er undirliggjandi su nalgun sem byggir 4 afleidslu en i eigindlegum er notud su ndlgun
sem byggir 4 adleidslu. Afleidsla er notud pegar dregin er alyktun af almennum
forsendum og alyktunin er naudsynleg afleiding peirra. [ adleidslu er byrjad i
raunverulegum adstaedum félks sem sidan er leitt ad kenningu sem augljés er (Dagrun
bpordardéttir, 2006). Sem deemi um petta ma nefna svarta hrafna. begar sést til svartra
hrafna nokkrum sinnum i r6d er haegt ad alykta ad allir hrafnar séu svartir. Hér er haegt
ad adleida ad allir hrafnar séu svartir. Naest pegar heyrist til hrafns er haegt med
nokkurri vissu ad alhzefa ad allir hrafnar eru svartir, sem er afleidsla, og par af leidir

hljéti pessi ad vera einnig svartur (islandia.is, 2011).

Markmid rannsékna, hvort sem farid er eftir eigindlegri eda megindlegri adferdafraedi
er ad fa nyja, betri efa ndkveemari upplysingar um hin ymsu sjénarhorn 3

hegdunarmynstri mannfélksins (Helga Jonsdottir, 2003).

5.1 Eigindleg adferd

Eigindlegar adferdir eru rannsdknir sem hafa pann tilgang ad greina vilja, vidhorf og
hegdun vidmaelanda. Rynihdpar, viotol og patttokuathuganir eru deemigerdar adferdir

sem notadar eru vid pessar tegundir rannsdékna.

Eigindlegar adferdir er haegt ad flokka i opin, halfopin eda lokud vidtol. Ad notast vid
vidtol sem gagnasofnunaradferd hefur pann kost ad haegt er ad safna gognum med
beinum ordaskiptum milli rannsakanda og vidmeelanda hans. Misjafnt getur verid vid
hvada ndlgun rannsakandinn notast og fer pad eftir tilgangi vidtalsins og peim
forsendum sem i upphafi eru til stadar. Ekki er dalgengt ad notast vid viotol sem
rannséknarform samhlida 6drum rannsdknar adferdum og er markmidid pa oft ad afla
nyrra upplysinga eda til ad dypka skilning (Sigurlin Davidsdéttir, 2003). Utkoman ar
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vidtolum er ekki tolfraedilegt yfirlit par sem tilgangurinn med vidtélunum er ad 6dlast

meiri skilning & viofangsefninu (Jén Gunnar Bernburg, 2005).

5.1.1 Gerd spurningarlista

Rannsakandi akvad ad nota halfopin vidtol, en med pvi spurningaformi hefur spyrjandi
til hlidsjonar punkta yfir pau atridi sem hann vill fa svor vid, en réd peirra raedst ad
nokkru leyti af framvindu vidtalsins. Hér er vidfangsefnid afmarkad ad einhverju leiti
med punktum eda hugmyndum af spurningum sem rannsakandinn vill fa nédnari skyringu
a. Hér er pad i hlutverki rannsakanda ad taka nidur pezer upplysingar sem berast fra

patttakanda og tulka paer i nidurst6dum.

Haegt er ad nota peer upplysingar sem fast fra viomaelanda til ad endurspegla hans
vidhorf og upplifun @ efninu sem fjallad er um. Ekki mda gleyma ad framkoma og
persénuleiki hja viomalandanum getur haft mikid ad segja um framvindu vidtalsins og
getur pvi verid mikilveegt ad hafa ndkvama lysingu 4 stadsetningu og vidmeelandanum
sjalfum (Helga Jénsdéttir, 2003).

Megin astada vidtalsins var ad geta Utbuid grunnhugmynd ad megindlegu
rannsékninni. Spurningalistinn var halfopinn med pad markmid ad geta kafad enn dypra
inni starfsemi Peocon. Lagt var af stad med nokkrar grunnspurningar en svo var baett
vid par sem purfti. bessi adferd poétti henta vel til ad nédlgast einstaklinginn i hans eigin

umhverfi og kynnast honum a hans eigin forsendum.

5.1.2 batttakendur

Adeins var tekid eitt vidtal par sem JOn Gunnar Bjornsson sér um radgjofina hja
fyrirtaekinu Peocon. Vidtalid var tekid til ad 6dlast dypri skilning & vidfangsefninu og

starfsemi fyrirtaekisins.

Jon Gunnar Bjornsson er framkveemdastjéri Peocon. Hann er 34 ara

télvunarfraedingur med MBA gradu fra Haskdla islands. Hann er med 14 ara
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starfsreynslu i taeknigeiranum og hefur starfad sem hugbunadarradgjafi, vid
verkefnastjérnun i hugbunadarpréun sem og solu og markadsetningu hugbunadarlausna
undanfarin ar. Jén Gunnar var medal fyrstu starfsmanna Peocon og skrifadi fyrstu
utgafur hugbunadarlausna félagsins. Nokkrum arum sidar i jandar 2010 sneri hann aftur
til Peocon til pess ad leida sékn félagsins & nyja markadi og marka pvi nyja stefnu. |

millitidinni starfadi hann hja Ménnum og midsum og Nyherja.

5.1.3 Framkvaemd og markmio

Haft var samband vid Jén Gunnar Bjornsson og fenginn timi fyrir viotalid. Vidtalid for
fram & vinnustad patttakanda klukkan 10 ad morgni manudaginn 4 april. Uti var rigning
og frekar kalt i lofti. Adstaedan a vinnustad Peocon fyrir vidtal var ekki g6 og adstadan

kuldaleg og frekar tomleg.

Fyrirteekid er stadsett i bradabirgda husnadi i Akralind 4, rétt fyrir ofan Smaralindina.
[ hisnaedinu eru medal annars fyrirtaekin Akvaplan-Niva. Audnir ehf og Brimvor ehf.
Akvedid var ad taka vidtalid i husnaedi Peocons par sem ad liklegt er talid ad vidkomandi
nai ad opna sig betur og tja sig um starfsemi fyrirtaekisins par sem hann var staddur i
eigin umhverfi. Gengid var Ur skugga um réttmaeti upplysinga med peim heetti ad

hljédrita samtalid.

Markmidid med eigindlega vidtalinu var ad undirbla megindlega rannsékn. bad er
talid hagkveemt ad notast vid eigindlega rannséknarvinnu i byrjun pegar aetlunin er ad fa
tolulegar upplysingar.  A&tlunin var med vidtalinu ad nd fram heildarmynd ad
samskiptunum milli rddgjafans og vidskiptavinarins sem nyst gaeti vid gerd a

spurningalistanum fyrir megindlegu rannsdknina.
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5.1.4 Greining gagna og urvinnsla
Skradar voru nidur allar vettvangsnotur par sem 10gd var ahersla &3 ad geyma
upplysingar um upplifun og samskipti adila til ad vidhalda réttmaeti nidurstadna sem

best. Viotalid var vélritad fra ordi til ords.

Byrjad var a pvi ad koda vidtalid, sem folst i pvi ad hlusta itrekad a vidtalid aftur og
aftur og skrad nidur pau atridi sem fram komu um tengingu milli adferda sem Peocon
beitt vid rdadgjof og pvi ferli sem talad er um i békinni , The Seven C’s of Consulting”. Ad
lokum var buinn til listi med peim atridum sem toldu mestu mali skipta. Vidtalid tok allt
i allt eina og halfa klukkustund med spjalli sem &tti sér stad 4dur en farid var i

spurningarnar.

5.1.5 Nidurstodur

Vidtal var tekid vié Jon Gunnar Bjérnsson, framkvaeemdastjéra Peocon 4 april 2011. Til
ad byrja med var J6n Gunnar var bedinn um ad lysa starfsemi Peocon. [ ljés kom ad
nuverandi starfsemi fyrirtaekisins snyst ad pvi ad starfreekja talningarbunad fyrir
verslanir, verslunarmidstodvar og alls stadar par sem einhver avinningur geeti fylgt pvi
ad fylgjast med fjolda vidskiptavina. Peirra daglega starfsemi snyst um ad fylgjast med

talningarbuUnadinum og setja upp skyrslur.

Framtidarsyn Jons Gunnars er ad verda mikilvaegur hlekkur i vidskiptagreind
fyrirtaekja og pa sérstaklega hja smasolufyrirtaeekjum. [ pvi ferli veeri Peocon ad keyra
saman talningu vidskiptavina, solutolur og stimpilklukkur til ad geta buid til pekkingu ur
gognunum. Ut Ur peim upplysingum gaeti fyrirtaeki sem nytir sér pjénustu Peocon
fundid Ut hvenaer budin aetti ad vera opin og hvenar lokud, hversu margir eettu til
deemis ad vera a vakt a fimmtudégum klukkan prju og fundid at af hverju ein verslun er
ad selja meira en 6nnur pratt fyrir ad vera stadsettar & svipudum stad. Med pessum
upplysingum aettu fyrirtaeki ad geta baett sina pjénustu og hdmarkad hagnad. Markmid

Peocon er ad verda topp vidskiptaradgjafi fyrir smasolufyrirtaeki.

Helstu vidskiptavinir Peocon eru verslunarmidstodvar, smavoruverslanir,

matvoruverslanir, byggingavoruverslanir, s6fn, sundlaugar og iprottahus. Einnig eru peir
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med starfsemi erlendis, tveer verslunarmidstodvar i Riga i Lettlandi, eina i Kungsbacka i
Svipjéd og sidan Moods of Norway sem er med verslanir Ut um allt i Noregi. Par hefur
Peocon ndd ad hafa mikil ahrif & framvindu fyrirtaekisins med vidskiptagreind,
skyrslugerd og radgjof.

Moods of Norway er eins og Jon Gunnar tekur til orda ,case study” eda sa
vidskiptavinur sem hann stydst hvad mest vid pegar kemur ad pvi hvernig fyrirtaeki hann
vill byggja upp. Hann lagdi allt i s6lurnar til pess ad na peirri verslunarkedju og uppskar
eins og hann sadi. b6 svo ad férnarkostnadur hafi verid mikill pa hafi dvinningurinn
verid mun meiri pegar lengra leid a samstarfid. Hann greindi tolurnar og fann leidir fyrir
vidskiptavininn til pess ad auka hagnad sinn og veltu. Moods of Norway eru virkilega
anaegdir med samstarfid og pad synir honum ad hann er ad fara i rétta att po svo ad
hann vildi gjarnan geta gert sambaerilega hluti fyrir fleiri fyrirtaeki en starfsmenn og timi
eru af skornum skammti. Akvérdun hans um ad leggja svona mikla dherslu 4 Moods of
Norway kom til vegna pess ad hann vissi ad hann pyrfti ad byggja upp traust og imynd.
Peocon eins og pad var, hafdi ekki sérstaklega sterka imynd og vidskiptavinir pess hafa
ekki fengid naega athygli. Moods of Norway er pvi peirra flaggskip par sem samstarfid

gengur vel.

Jén Gunnar taladi um ad peirra helsti veikleiki nina sé ad nalgast nyja vidskiptavini
pbar sem litid sem ekkert hafi verid gert i markadsmalum sidastlidin fimm ar. Enn sem
komid er hafa peir purft ad nd i alla sina vidskiptavini sjalfir par sem litid sé um ad
fyrirtaeki komi til peirra og bidji um radgjof.

Gognin um fyrirteekid aflar Peocon sér med talningarvélum og taladi Jon Gunnar um
ad best veeri fyrir pa ef fyrirtaekid veitti peim strax upplysingar um sélutélur til ad geta
synt framd avinning. Oll starfsemi Peocon er rafraen, einungis parf ad setja upp
talningavélar og fra peim eru 6ll gbgn send i gagnagrunn sem Peocon vinnur sidan
upplysingar at ur.

Damigert verkefni sem Peocon faest vid byrjar & pvi ad telja og tengjast
vidskiptakerfum og taka nidur grunnupplysingar sem eru pa helst soluhlutfallid,
medalkarfan og fjoldi vidskiptavina. Verslunarstjérum eru sendar télur i lok hvers dags.

Peocon byr til vikugdgn pad sem skodad er hvernig soluhlutfallid breytist eftir vikum og
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jafnvel milli daga og fundin einhver misraemi sem aettu ekki ad vera og hver astaedan
fyrir peim sé.

Jén Gunnar minntist 4 ad peir feeru eftir stodludu ferli vid innleidingu 4 verkaaetlun
bar sem byrjad veeri & pvi ad skilgreinda abyrgdaradila og verkefnastjéra hvoru megin.
beirra helstu ferli eru byggd upp pannig ad peir setja upp talningakerfin og
vidskiptavinurinn heyrir ekkert i Peocon nema til ad fa reikninga eda ef eitthvad bilar.
Vid steerri verkefni hafa peir ekki enn hannad neina ferla en pad er markmid sem koma

skal.

Peocon studlar ad pvi ad breytingarnar ndi i gegn med studningi vid vidskiptavini sina
og med pvi ad sanna ad talningarnar peirra séu réttar. Jén Gunnar telur mikilveegt sé ad
syna fram & arangur med stodugum maelingum. Pbeir sannreyna ad lausnin henti og skili
avinningi med tvenns konar heetti, skoda meaelingar svart a hvitu i skyrslunum og med

samskiptum vid stjérnendur.

Jén Gunnar taladi um ad peir haldi st6dugu sambandi vid vidskiptavini sina eins oft og
kostur er an pess ad vera uppaprengjandi. Markmidid hja peim er ad byggja upp
samband a persénulegum nétum, vinna traust hja vidskiptavininum. Flest verkefni sem

beir vinna eru byggd a langtimasambondum par sem vidskiptavinir eru yfirleitt i askrift.

A0 lokum var Jén Gunnar spurdur ad pvi hvort hann pekkti til békarinnar ,The Seven
Cs of Consulting” og sagdist hann pekkja hana mjog vel og taladi hann um ad
draumurinn veeri ad byggja upp Peocon i kringum hugmyndafraedina sem bdkin taladi
um. Einnig fannst Joni Gunnari meirihattar ad spyrjandinn vaeri ad vitna i bdkina i pessu

verkefni.
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5.2 Megindleg adferd

Notast var vid spurningakonnun til ad afla upplysinga | megindlegu
rannséknaradferdinni. Styrkur spurningakannana liggur i peim fjolda svara sem paer

geta safnad, fjolbreytileika og réttmaeti peirra er téluverd.

Mikilveegt er ad vanda vel vid honnun spurningalista baedi hvad vardar ordalag og
meelikvarda (porlakur karlsson, 2003). | megindlegri rannsoknaradferd byggja
nidurstodur og greiningar a fjolda svara og tolfraedilegri marktaekni. Med spurningalista
er pannig haegt ad na til fleiri patttakenda og aettu pvi nidurstédur ad vera areidanlegri.
Hins vegar er ekki haegt ad taka pekkingu eda reynslu inni kdnnunina (Jon Gunnar
Bernburg, 2005). Su rannsdknaradferd sem notud var i seinnihluta rannséknarinnar var
spurningakdnnun. Spurningalistar teljast til gagnaéflunar med megindlegri nalgun 3
vidfangsefnid og er aetlun peirra ad safna gégnum fyrir tolulega Urvinnslu par sem

markmidid er ad meela vidhorf & marktakan hatt.

5.2.1 Gerd spurningarlista

Markmid rannsdknarinnar var ad maela anaegju vidskiptavina a fyrirtaekinu Peocon og

finna pannig svar vid rannséknarspurningu verkefnisins.

Spurningalistinn var saminn med pad ad markmidi ad reyna ad komast ad vidhorfi
vidskiptavina Peocon til fyrirtaekisins. Spurningalistinn samanstéd af 19 spurningum og
voru peer allar settar upp sem skalabreytur nema ein sem var nafnbreyta par sem spurt
var ,hvor d oftast frumkvaedi af samskiptum pid eda Peocon?“. Spurningarnar snéru
adallega ad pvi ad athuga anaegju vidskiptavina 4 ferlinu sem Peocon faeri i gegnum med
beim, hvort peir fengju allar paer upplysingar sem peir purftu og hvort peim fyndist ad
su fjarfesting sem peir 16g0u i fyrirtaekid hafa skilad sér? Leitast var vid ad meela a

tolulegan hatt vidhorf vidskiptavina til ymissa patta og upplifun peirra 3 ferlinu.
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Spurningalistinn var einfaldadur eins og haegt var. Reynt var adé hafa hann skyran og
eins stuttan og mogulegt var til ad fordast misskilning patttakenda. Hér var leitad eftir
nyjum upplysingum um hegdun og eftirspurn til ad geta fengid heildarmynd af
samskipum radgjafa og radpega. Ekki var bedid um neinar grunnbreytur par sem talid

var a0 paer hefdu litil sem engin ahrif @ dtkomu.

5.2.2 batttakendur

Urtak megindlegu rannséknarinnar samanstéd af tengilidalista Peocon. Spurningalistinn
var sendur & 105 manns, par af voru 9 sem ekki voru lengur med sama poéstfang og 3

sem voru utan skrifstofu 8 medan kdnnunin atti sér stad.

Alls fengust 17 svor i lokinn. Talid var ad 20% af peim sem voru 4 listanum hefdu litla

sem enga pekkingu 8 Peocon og gaetu par af leidandi ekki tekid patt i konnuninni.

5.2.3 Gagnaoflun og framkveemd
Frumgagna var aflad og vid gagnaodflunina notadist rannsakandinn vid spurningakénnun
sem innihélt 19 spurningar. bessar spurningar téku mid af rannséknarmarkmidunum og

goégnum Ur eigindlega hlutanum.

Adur en spurningalistinn var sendur Ut var framkvaemd forpréfun par sem
spurningalistinn var lagdur fyrir 10 manns til ad athuga hvort eitthvad vaeri abdtavant
vid uppsetningu hans. Einnig var listinn sendur a leidbeinanda. betta var gert til ad
tryggja ad spurningalistinn veeri audskiljanlegur fyrir svarendur og myndi ekki vekja upp
spurningar hja peim.

Forprofunin var einnig gerd til ad draga ur likum a drtaksskekkju og reyna ad tryggja
hamarks gaedi upplysinga. Fenginn var listi yfir vidskiptavini Peocon og spurningalistinn

sendur rafraent @ pann hdp. Alls var listinn sendur & 105 tengilidi. Spurningalistinn var

gerdur rafreenn 3 slédinni http://profbudir.is/peocon survey.php (vidauki 2). SI60 a

spurningalistann var sendur Ut med tolvupdsti og heimasidan virkjud og stod
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gagnasofnunin i 4 daga i byrjun april 2011. Gégnum var sidan breytt i upplysingar med
bvi ad nota SPSS tolfreediforritid. baer takmarkanir sem rannsakandinn purfti einna helst
ad glima vid voru, ekki nzaegilegt fjarmagn né timi sem hefdi geta leitt til ad rannsdknin

hefdi ordid mun vidameiri og ytarlegri og par af leidandi meiri marktaekni.

5.2.4 Greining gagna og urvinnsla
Hér verdur farid i og fjallad um einfalda tidnigreiningu og linulega adhvarfsgreiningu
sem gerdar voru med forritun SPSS. Med pessari rannsokn var aetlunin ad kanna vidhorf

og anaegju vidskiptavina Peocon til fyrirtaekisins .

5.2.5 Einfold tionidreifing

Byrjad var & pvi ad spyrja ,Hversu mikil eru samskipti pin vid Peocon?“. Eins og sést &
mynd 6 kom i ljos ad 23,5% pottu samskiptin vid fyrirteekid vera litil og 70,6% sem toldu
samskiptin vera mjog litil. Ekki nema 5,9% af svarendum pdéttu samskiptin vera i

medallagi.

Hversu mikil eru samskipti pin vio

Peocon?

5'9%_]_,

® Mjog litil
™ Litil

Medal

Mynd 6: Hversu mikil eru samskipti
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Mynd 7 synir ad pad voru oftast vidskiptavinir Peocon sem téku fumkvaedi og hofdu

samband vid fyrirtaekid af fyrra bragdi eda 76,5% af peim sem svorudu.

Hver a oftast frumkvaedi ad
samskiptum?

M Peocon

M Vid

Mynd 7: Frumkvaedi af samskiptum

bpegar spurt var hvort vidskiptavinir pekktu lausna- og radgjafaframbod Peocon kom i
ljos ad 52,9%pekktu lausna- og radgjafaframbod Peocon mjog litid. Enginn hakadi vid
mikid né mjog mikid.

35,3% toldu ad fyrirtaekid myndi leggja sig annadhvort mikid eda mjog mikid fram vid
ad skilja parfir vidskiptavina sinna. Einungis 11,8% fannst Peocon leggja litid eda mjog
litid & sig.

Sami fjoldi eda 11,8% fannst Peocon leggja litid eda mjog litid a sig pegar spurt var
hvort peim findist Peocon kafa dypra i vandamalid en einungis einkennin syndu og peim
sem fannst Peocon leggja mikid eda mjog mikid a sig vid. 76,4% hafdi ekki myndad sér

skodun.

Samkvaeemt mynd 8 var félk nokkud sammala um pad ad Peocon fylgdi fastmotudum
vinnuferlum eda 35,4% en 41,2% taldi pad hvorki né. b6 ad pad vaeri ramur helmingur
eda 52,9% sem hofdu enga skodun & pvi hvort Peocon fylgdi fastmétudum ferlum vid
innleidingu lausna voru 29,4% sem to6ldu ad Peocon fylgdi einhvers konar ferlum vid

innleidingu lausna.
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Hefur pu a tilfinningunni ad Peocon

fylgi fastmotudum vinnuferlum?
5,80%

W Mijog litid
M Litid

M Hvorki né

41,20%

M Mikid

Mynd 8: Fastmétad vinnuferli

Ndnast jafn margir voru a peirri skodun ad Peocon legdi mikid 3 sig til ad setja sig i spor
vidskiptavina eda 41,2% og peir sem voru hlutlausir i peirri spurningu eda 47,1%.

Einnig kom i ljés eins og sja ma a mynd 9, med spurningunni ,Hefur pu d
tilfinningunni ad per lausnir sem Peocon leggur til henti vid lausn pinna
vandamdla?“.peir sem svorudu mikid voru 35,3% og peir sem svorudu annad hvort litid

eda mjog litid voru samanlagt 23,5%..

Hefur pu & tilfinningunni ad paer lausnir sem
Peocon leggur til henti vid lausn pinna
vandamala?

® Mjog litid
M Litid
Hvorki né
H Mikid

Mynd 9: Hentug lausn
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11,8% t6ldu ad Peocon opnadi ny taekifeeri fyrir pa sem nyttu sér pjénustu peirra til ad
na arangri. Aftur & moéti voru pad 41% sem toldu naer engin ny teekifeeri skapast vegna

lausna sem Peocon bydur uppa eins og sja ma @ mynd 10.

Opna lausnir Peocon ny takifaeri fyrir pig
til ad na arangri?

M Mjog litid
M Litid
Hvorki né

M Mikid

Mynd 10: Ny teekifaeri

Meira en helmingur svarenda eda 64,7% toldu Peocon ekki minnka &vissu tengda
verkefninu eins og sést @ mynd 11. Aftur & moéti voru pad 17,76% sem voru sammala pvi

ad Peocon minnkadi pa dvissu sem var tengd pvi verkefni sem verid var ad vinna med.

Hjalpar Peocon til vio ad minnka dvissu

tengda verkefninu?
5,9%

H Mjog litid
M Litid
Hvorki né
| Mikid

M Mjog mikid

Mynd 11: Minnka évissu
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Nidurstadan vid spurningunni , Hversu dnaegdur ertu med lausn frd Peocon?” sast ad
almennt var félk anaegt med pa lausn sem Peocon baud uppa. Adeins 17,6% voru mjog

6dnaegdir med lausnina og 41,2% voru hlutlausir i peim malum.

Hversu danaegdur ertu med lausn fra
Peocon?

M Mjog litid
M Hvorki né

M Mikid

Mynd 12: Anzegja med lausn

Almennt kom i ljés ad félk var mjog sammala eda sammala pvi ad su lausn sem Peocon
baud uppa leysti pad vandamal sem byrjad var med i upphafi eda 47,1%. 29,4% toldu
ad ekki naegilega vel vaeri stadid ad pvi ad leysa upphaflegt vandamal og 23,5% hofdu

enga skodun.

Leysir lausnin pad vandamal sem komid
var med i upphafi?

5,9%

M Mjog litid
M Litid

M Hvorki né
® Mikid

M Mjog mikid

Mynd 13: Leysir lausn upphaflegt vandamal
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29,4% toldu ad Peocon sannreyndi paer lausnir sem fyrirtaekid baud uppa til ad leysa
upphafleg vandamal. Jafn margir eda 29,4% voru a peirri skodun ad Peocon fylgdi pvi

ekki eftir ad skoda hvort lausnirnar sem peir budu uppa leysti vandamalid.

Einnig voru jafn margir sem téldu sig finna marktaekan avinning af peim lausnum sem
bodid var og peir sem fundu engan avinning eda 29,4% af svarendum. 41,2% voru
hlutlausir. Samkvaemt mynd 14 sést ad peim sem fannst ad Peocon hafi kennt peim ad
nyta paer upplysingar sem lausnirnar bjéda uppa voru einungis 5,9% en 47% toldu sig

enga pekkingu hafa a hvernig best vaeri ad vinna med paer lausnir sem baudst.

Hefur Peocon kennt pér ad hagnyta paer
upplysingar sem lausnirnar gefa?
5,9%

| Mjog litid
M Litid
M Hvorki né

M Mjog mikid

Mynd 14: Hagnyting upplysinga

i lokinn var spurt ad pvi hversu liklegt vidskiptavinir héldu ad peir myndu halda &fram
vidskiptum vid Peocon voru 41,1% sammala eda mjog sammala pvi ad peir myndu halda
afram ad nyta sér pjénustu sem peir budu uppa. Einungis 11,8% toldu pad oliklegt ad
beir myndu halda afram vidskiptum vid Peocon og 47,1% voru ekki buin ad mynda sér

skodun.
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begar skodad var anaegja, mynd 15, med samstarfid vid Peocon kom i ljés ad 41,1%
vidskiptavina voru annadhvort anaegdir eda mjog anzegdir med samstarfid en 11,8%
voru éanaegdir med pad samstarf. Stér hluti svarenda virdist ekki hafa myndad sér

skodun a samstarfinu eda 47,1%.

Hversu anzegdur eda 6anaegdur ertu
med samstarfid vio Peocon?

M Oédnaegd/ur
M Hvorki né

M Anaegd/ur

Mynd 15: Anaegja med samstarfid

5.2.6 Fylgni
Med linulegri adhvarfsgreiningu var notadur fylgnistudul Pearsons (r) til ad athuga hvort
tveer eda fleiri breytur hafi linulega fylgni. Pearsons r meelir linulegt samband & milli

tveggja breyta a jafnbilakvarda eda hlutfallskvarda.

pegar skodadur er fylgnistudullinn (r) sem er @ skalanum -1,00 til +1,00 pad sem -1 er
fullkomin neikvaed fylgni, O er engin fylgni og +1 er fullkomin jakvaed fylgni. R? (R-
square) segir til um ad hve miklu leyti breyturnar fylgja hvor annarri, sem sagt hvernig
baer breytast i takt vid hvor adra. Ef (r=0,50) pa verdur (r’=0,25) eda 25% sem segir til
um ad 25% breytileiki annarrar breytunnar breytist i takt vid breytileikann i hinni
breytunni. fylgnimalingum. Einungis verdur fjallad um par spurningar sem voru

marktaekar.

Nidurstodur spurninganna ,Opna lausnir Peocon ny teekifeeri fyrir pig til ad nad

drangri?” og hja peim sem svérudu , Hjdlpar Peocon til vid ad minnka dvissu tengda
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verkefnavinnu?“. Marktaek fylgni var milli spurninganna midad vid 95% o6ryggismork.
Fylgnistudullinn var (r=0,682) sem segir til um ad samanburdurinn @ spurningunum er
med haa jdkvaeda fylgni. Pad gefur til kynna ad peir sem voru sammala fyrri

spurningunni voru einnig sammala seinni eda 6fugt.

Fylgni var skodud milli spurninganna ,,Opna lausnir Peocon ny teekifeeri fyrir pig til ad
nd drangri?“ og ,Hversu dnaegd/ur ertu med lausn frd Peocon” par var fylgnistudullinn
(r=10,759) sem er ha jakvaed fylgni.

Ha jakvaed fylgni maeldist einnig milli ,Fylgir Peocon eftir innleidingu til ad studla ad
avinningi?“ og ,Hefur Peocon kennt pér ad hagnyta peaer upplysingar sem lausnirnar
gefa?”“ med (r=0,636)

Fylgni meeldist milli spurninganna , Hefur pu a tilfinningunni ad Peocon fylgdi
fastmdtudum vinnuferlum?*“ og ,Hefur pu a tilfinningunni ad Peocon fylgi fastmoétudum

verkferlum vid innleidingu lausna?“ og var hun ha jakveed eda med (r=0,743)

Marktaek fylgni var milli spurninganna ,Hversu dnaegdur ertu med lausn fré Peocon?*
og “Hjdlpar Peocon til vid ad minnka ovissu tengda verkefninu?“. Fylgnistudullinn var
(r=0,586) sem er ha jakvaed fylgni.

Marktaekur munur var einnig milli ,,Hversu dnaegdur ertu med lausnina fra Peocon?*
og ,Leysir lausnin pad vandamdl sem komid var med | upphafi?“ par sem
fylgnistudullinn var (r=0,782) sem bendir til ad peir sem voru anaegdir med lausnina fra

Peocon fengu pa lausn sem leysti peirra vandamal.

Neikveed ha fylgni maeldist milli breytanna , Hversu liklegt er ad pu haldir dfram
vidskipum vid Peocon?” og ,Hver d oftast frumkvaedi ad samskipum?“. Hér var notast
vid studulinn 1 fyrir Peocon og studulinn 2 fyrir ,Vid“ a8 méti ad studullinn 1 merktur
sem mog oliklega og studullinn 5 mjog liklega. bar sem neikvaed fylgni kom er hzegt ad
lesa pad pannig ad par sem Peocon hefur samskipti af fyrrabragdi eru vidskiptavinirnir

liklegri til ad halda afram vidskiptum og ofugt.
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6 Umra0a og lokaord

6.1 Umra0da

Pegar rannsdknin er skodud i heild sinni kemur i ljés ad fyrirtaekid Peocon hefur taekifaeri
til ad baeta sig @ ymsum svidum. bratt fyrir ad nidurstédur Ur spurningakdnnuninni vaeru
ekki sérlega jakvaedar pa voru paer alls ekki eingdngu neikvaedar. bad ma sja @ pvi ad
flestir peir sem svorudu merktu vid hvorki né. Pad var pvi ekki mikil vitneskja um
fyrirtaekid eda paer lausnir sem pad bydur uppd. Utfra pessu ma lesa ad Peocon hefur
mikla moguleika & pvi ad byggja upp sterkt fyrirteeki ef rétt verdur farid ad

markadssetningu.

bpzer tolulegu upplysingar sem fengust med rannsékninni voru helst peer ad 76,5% af
svarendum hofou samband vid fyrirtaekid af fyrra bragdi en peir sem Peocon hafdi
samband vid voru liklegri til ad halda vidskiptum afram. Hér er mikilvaegur punktur fyrir
Peocon til pess ad bezeta sig og pad gaetu peir audveldlega gert med pvi ad senda til
deemis fréttabréf i tolvupdsti stoku sinnum og minna a sig og bjéda fram pjonustu.
Annad atridi sem Peocon gaeti nytt sér er ad 47,1% hofdu ekki myndad sér skodun a pvi
hvort fyrirtaekid legdi mikid a sig vid ad setja sig i spor vidskiptavina en 41,2% téldu pa
setja sig i peirra spor. bessa nidurstodu getur fyrirtaekid nytt sér i ad byggja upp imynd
og pekkingu a starfseminni par sem skodun vidskiptavina var ekki sleem pdé peir heféu
enga skodun. Pad kom greinilega i ljos ad framkvamdastjéri Peocon, Jon Gunnar
Bjornsson reynir ad setja sig i spor vidskiptavina sinna og imyndar sér hvernig hann
myndi vilja ad vandamalid veeri leyst. pPessu parf hann ad koma til skila par sem engin
skodun er & pvi hvort fyrirteekid beri hag peirra fyrir brjosti. Ekki parf ad breyta

neikvaedri imynd yfir i jakvaeda heldur er haegt ad byggja a pvi sem fyrir er og baeta sig.

Steersti hluti patttakanda i spurningakdnnuninni sa engin ny taekifeeri opnast vid paer
lausnir sem Peocon baud fram. baer nidurstodur geetu stafad af pvi ad Peocon hefur
ekki kennt vidskiptavinum ad nyta paer upplysingar sem fast Ur skyrslum
talningaforritsins. betta geeti verid taekifaeri fyrir Peocon. Med pvi ad auka pekkingu

vidskiptavina hefur Peocon moguleika @ ad auka veltu sina. Ad nalgast nyja vidskiptavini
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getur verid erfitt og kostnadarsamt pannig ad pad geeti verid taekifaeri fyrir Peocon ad

endurnyja kynnin vid naverandi vidskiptavini.

Stér hluti svarenda var peirrar skodunar ad Peocon hjalpadi ekki til vid ad minnka
6vissu a verkefnin en pratt fyrir pad voru 41,2% dnezegdir med paer lausnir sem peir
bjéda uppd. Einungis 17,6% voru mjog 6anaegdir. Hér er jakeedur punktur fyrir Peocon
bar sem 41,2% hofou ekki myndad sér skodun & pvi hvort peir veeru anaegdir med
lausnina eda ekki. AJ sjalfsogdu er ekki mjog jakvaett ad teep 18% eru mjog 6anaegdir en
bad ma utskyra med pvi ad ekki hafdi verid settur mikill kraftur i ad laga pad sem ekki
var négu gott par sem starfsmenn voru og eru enn of fair og forgangsrédunin kannski
ekki alltaf rétt. Pessar upplysingar getur Peocon nytt sér til pess ad halda afram med

baer lausnir sem peir eru med til pess ad auka veltu og beeta imynd.

bpegar hugmyndafraedi bdkarinnar er borin saman vid vidtalid ma sja ad Peocon &
ennpa svolitid i land med ad na ad markadsetja sig sem rdadgjafafyrirtaeki fyrir
smasolufyrirteeki hér 4 landi. Pad ma utskyra med skorti 4 tima og starfsfolki.
Hugmyndir Jéns Gunnars og pad hvernig hann vinnur med vidskiptavin eins og Moods of
Norway synir hvernig hann hefur hugsad sér ad breyta fyrirtaekinu. Hann er medvitadur
um pa stoédu sem fyrirtaekid var komid i en er heegt og rélega ad baeta imyndina. Hann
pbekkir vel til békarinnar The 7 C’s of Consulting og pekkir hugmyndafraedina vel. Ef
Moods of Norway er tekid sem deemi ma sja ad par fer hann eftir ferlunum og notar
verkfeerin i békinni. Jén Gunnar talar vid vidskiptavininn @ persénulegum nétum og
hefur tekid sér gédan tima i ad kynnast honum. Hann pekkir vel til verslananna par sem
hann hefur farid nokkrum sinnum til peirra i heimsékn, baedi 8 fundi og til pess ad setja
upp talningarbunad. Hann gefur sér alltaf tima til ad fara yfir tolur og svara pdéstum
hvort sem pad er & vinnutima eda ekki ef mikid er i hafi eins og vid opnun nyrrar
verslunar. Hann setur sig i spor peirra og imyndar sér hvernig pjonustu hann myndi vilja
ef hann veeri verslunareigandi. Hann tdk allar paer télur sem hann fékk ur
talningarbUnadinum og bar paer saman vid onnur gégn og greindi pannig nakvaema
stodu fyrirtaekisins. Hann fann pad Ut ad monnunin skiladi ekki peim hagnadi sem

fyrirtaekid 6skadi eftir.

Ve

I samvinnu vid Moods of Norway hannadi hann nytt vaktaskipulag sem skiladi
verulegum hagnadi 4 viku. Breytingin var tiltolulega einfold og starfsfélkid var tilbuid ad
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leggja 4 sig peer breytingar sem fyrirtaekid 6skadi eftir. Parna sést ad hann fer eftir
fyrstu prepum bdkarinnar, par sem hann hefur gégnin fyrir framan sig pa sér hann lika
hvort breytingar verda & veltutélum og hvort eitthvad breytist. Hann getur pvi stadfest
bad ad breytingin er ad skila hagnadi og ad breytingin er ad festa sig i sessi.
Sambandinu er ekki lokid pvi hann hefur haldid afram ad selja peim lausnir i fleiri
verslanir og fleiri tegundir af skyrslum. Petta synir ad Jon Gunnar er greinilega ad nota
adferdina sem The 7C’s of Consulting er ad nota po svo ad hun einskordist ndna adeins
vid einn vidskiptavin en pad er greinilega ad pad hefur farid mikil vinna i pann
vidskiptavin. Samstarfid gengur vel og allir eru dnaegdir med pad sem peir fa ut ar

sambandinu.

Jén Gunnar hefur fengid medzli frd peim sem hann getur birt & heimasidunni og
Moods of Norway hafa fengid radgjafa sem er tilbdinn ad adstoda pd nanast hvenaer
sem er. bad sast ad Peocon for ekki af stad med Moods of Norway til pess eingdngu ad
auka sina eigin veltu og nala sér i samning heldur settu peir sér pad ad markmidi ad
byggja upp samband sem veeri traust og langvinnt. bad hefur tekist eins og stadan er i
dag.

Peocon hefur nuna 6dlast reynslu med pessum vidskiptavin og getur byggt a henni til
bess ad na i fleiri vidskiptasambond. Hinsvegar verda peir ad vera medvitadir um ad
spegla ekki paer lausnir sem hentudu Moods of Norway beint yfir & annan vidskiptavin,
en pad er sérstaklega tekid fram i békinni The 7 C’s of Consulting. Pad veaeri einféld og
fljdtleg lausn en myndi liklega ekki skila peim langvinna drangri sem Peocon parf 4 ad
halda. Skammtimalausnir henta mérgum en 4 medan Peocon er ad byggja upp imynd
sina og skapa traust hja vidskiptavinum beaedi ndverandi og mogulegum pa pydir ekki ad
horfa til pess ad na sér i naesta vidskiptavin sem eykur veltuna timabundid. Ef rangt er
haldid a spilunum i pvi sambandi gaeti pad kostad Peocon miklu meira heldur en adeins
askriftina. Pad sést ad Jon Gunnar er medvitadur um moguleikana sem felast i
fyrirtaekinu og hann hefur skyra syn & pvi hvernig a ad komast pangad. Pad er pd
augljést ad hindranir eins og skortur a starfsfdlki og klukkutimar i sélarhringnum eru
gifurlega miklar. petta veeri haegt ad baeta um leid og einum eda tveimur starfsménnum

veeri beett vid en adeins erfidara er ad eiga vid solarhringinn.

65



Markadsefni er enn allt 4 byrjunarstigi en pad er allt i vinnslu og hugmyndir liggja fyrir
um ymisar leidir. Pad er augljost ad pad parf ad kynna fyrirtaekid miklu betur og kynna
fyrir ndverandi vidskiptavinum paer lausnir sem eru i bodi. bad eru pvi naeg verkefni

framundan fyrir Peocon i markadssetningu.

6.2 Lokaoro

Radgjafastarfid er margslungid starf. Radgjafi parf ekki eingdngu ad vera mikill
mannpekkjari heldur verdur hann ad geta lesid i hegdunarmynstur vaentalegra
vidskiptavina. bad er ekki sjalfgefid ad samstarfid verdi farsaelt pd ad skrifad sé undir
samning og stundum er jafnvel farseella fyrir radgjafann ad segja sig fra verkefni til pess
ad geeta ad ordspori sinu. Pad er erfid akvordun en radgjafinn hefur i raun bara eitt
vorumerki og pad er hann sjalfur og hann parf ad vernda pad. Radgjafinn parf pvi baedi

ad hugsa um sig og vidskiptavininn og pad getur moégulega skarast 3.

Rannsdkn pessi var byggd upp i kringum bdkina The 7 C’s of Consulting og til pess ad
sannreyna pau verkfaeri sem bdkin bidur upp a var fyrirtaekid Peocon rannsakad med
tilliti til prepanna 7. Fyrirtaekid er i mjog mikilli métun og pad sést einna helst a pvi hve
morg verkefni pad stendur frammi fyrir. Hugmyndirnar eru agatlega fastmétadar en
skortur & tima og starfsfolki stendur i vegi fyrir ad peaer verdi allar ad veruleika. Jon
Gunnar hefur tileinkad sér pad vidhorf ad pad sé betra ad eyda tima og vinnu i eitthvad
sem gefur kannski ekki af sér fjarhagslegan avinning um leid en getur verid mikill
avinningur til lengri tima i ordspori og mogulega fleiri teekifeerum. bannig byggir hann
upp samband a réttan hatt samkveemt bdkinni og byggir upp traust og trunad. Hann
virdist lika hafa pad i huga ad reyna ad na fleiri vidskiptum fra ndverandi vidskiptavinum
b6 svo ad hann hafi ekki komist i pad ad ganga a eftir pvi. Hann dakvad sjalfur ad
forgangsrada verkefnum pannig ad mikid pudur fér i Moods of Norway til pess ad byggja
upp framtidarsamband. Pad var i raun dhaetta sem hann tok par, par sem margt hefdi
geta komid upp sem hefdi geta skemmt sambandid og pa hefdi hann verid buinn ad

eyda miklum tima i eitthvad sem skiladi engum ardi. Sem betur fer tok hann rétta
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akvordun par sem sambandid stendur a styrkum stodum i dag en hann virdist lika purfa
ao leggja mikid a sig til pess ad vidhalda pvi.

Gogn Uur spurningarkénnuninni syna ad vidskiptavinir pekkja litid fyrirtaekid sem pad
verslar vid né lausnirnar sem pad bydur uppda. Pad er vissulega ahyggjuefni en po ekkert
sem o6edlilegt getur talist pegar allt er tekid med i reikninginn. Hugmyndir um pad
hvernig eigi ad na til vidskiptavina eru til stadar asamt metnadi og vilja en aftur er pad
skortur @ tima og mannafla. Peir vidskiptavinir sem eru 6anaegdir eru teep 18% og pad
er ahyggjuefni en pad er lika um leid mjog gédur meelikvardi til pess ad setja sér
meelanlegt markmid. P svo ad Peocon sjai um ad maela markmid og setja 66rum
markmid sem peir reyna ad na pa mega peir ekki gleyma sér og sinum markmidum.
betta verkefni eetti pvi ad vera géd byrjun fyrir pa til pess ad byggja maelanleg markmid
sin 4. Jon Gunnar hafdi mikinn dhuga a8 gerd pessa verkefnis sem syndi einnig ad hann

hefur dhuga a pvi sem hann er ad gera og hann hefur metnad til pess ad beeta sig.

Vid gerd pessarar rannsoknar pd vard rannsakanda ljést hversu margpeett starf
radgjafans er. beir pattir sem skipta miklu mali eru peir sem geta lika talist medfaeddir
eiginleikar eins og ad nota virka hlustun og geta sett sig i spor annarra, pad er pvi ekki

endilega 4 feeri hvers og eins ad verda gdédur radgjafi.

Pad liggur ljost fyrir ad Peocon veit hvert pad stefnir en skortir adfong. Ad mati
rannsakanda er mikilvaegt fyrir Peocon ad efla samskipti sin vid naverandi vidskiptavini
og kenna peim & verkfaerin sem peir bjéda upp a. Peocon ztti ad geta eflt samskipti sin
a tiltdlulega audveldan hatt med litlum tilkostnadi 66rum en tima og vinnu. bad er
einnig mat rannsakanda ad Peocon aetti ad notfaera sér paer nidurstédur sem rannsdkn
bessi leiddi af sér og setja sér mealanleg markmid. Eins og sonnum radgjafa seemir pa
meelist rannsakandi til ad Peocon leiti aftur til hans og noti pjonustu hans vid

endurtekningu rannsdknarinnar.
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7 Vidauki

7.1 Viotal vid Jon Gunnar Bjornsson

Lystu starfssemi Peocon?

Jon: Lysa starfseminni ja. Eee viltu pa ndverandi starfsemi eda pad sem vid

stefnum ad veroa?

Christa: Lystu bara baedi fyrir mig, ég er adallega ad skoda hér heima en pad veeri

gaman ao vita hvernig starfsemin er hja ykkur uti.

Jon: Ja ekkert mal. Hmm nuverandi starfsemi Peocon er fyrst og fremst ad
starfraekja talningarbinad fyrir verslanir, verslunarmidstédvar og { raun og veru
alla mogulega stadi par sem pad er einhver astzeda til pess ao fylgjast med pvi hvad
pad koma margir inn. Dagleg starfsemi er sem sagt fyrst og fremst ad passa ad 6ll

okkar Kkerfi telji og gera rutinu tékk 4 nakvaemni, stilla og svoleidis.

En svo um pad sem vid viljum vera, framtidarsynin min eiginlega. Hun er su a0
vio veroum a dypra leveli hja vidskiptavinunum en ekki bara fyrirteeki sem selur og
rekur teljara. Vid viljum vera mikilveegur hlekkur i allri vidskiptagreind
fyrirteekjanna sérstaklega smasoélufyrirtaekja, par holdum vid ad vido getum ordio
mjog sterkir. P4 snyst malid { raun og veru um ad taka talninguna og keyra saman
vio s6lugdgnin, stimpilklukkurnar, pess vegna vedrid bara og ja keyra petta saman
til pess ad bua til pekkingu ar gégnunum og utskyra af hverju salan er svona eda hin
segin, hveneaer a bud ad vera opin, hvenaer a hin ad vera lokud, hvad eiga ad vera
margir a vakt a fimmtudégum klukkan prji. Skoda sem sagt nakvemlega s6luna,
korfusteerdina, midad vio gestafjolda og starfsmannafjolda og finna hvernig vid
getum hamarkad hagnad. Vid viljum ad budir geti ekki an okkar verid og verdi ao fa
tolurnar sinar til pess ad setja sér ny og ny markmid til pess ad na. Petta snyst allt
um pad hja 6llum. Pad setja sér allir s6lu eda pjonustu markmid og vilja na peim. En
til pess parf malanleg markmid og pad erum vid einmitt, vid erum bessi meaelanlegu
markmid. Vid viljum hjalpa fyrirteekjum til ad hamarka hagnad sinn med

verkfaerum fra okkur. Pau fyrirtaeki sem hafa verio hja okkur { lengri tima og 16ngu
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aour en ég byrjadi nota gognin ekki jafn itarlega og vid viljum og pad er bara

spurning um ad setja sig { girinn til ad selja peim meira.

En eins og stadan er { dag pa er ég eiginilega eini radgjafinn { fyrirteekinu og
madur neer ekki ad sinna 6llum eins vel og madur vildi. Pad er frustrerandi ad horfa
a teekifeerin allt { kring og hafa bara 24 tima { sélarhring. En vid vitum af pessu og

vid vitum hvernig vid eigum ad bata okkur og pad er allt { startholunum.

Vio erum byrjadir & pessari vinnu og erum ad vinna med Nordmoénnunum {
pessum anda. Par keyrum vid 6ll gogn saman, gerum greiningar og radleggjum
peim um moénnun og fleira. Pad er eiginilega svona case study demid sem vid
stydjumst vid. Par eru hlutirnir ad gerast og vid erum med virikilega anaegdan
vidskiptavin. Vid byrjudum med pilot { einni buid og vorum ekki ad verdleggja okkur
upp { topp 4 medan vid komum vidskiptasambandinu 4. Eg leit svo 4 ad pad veeri
akvedinn férnarkostnadur bara og einbeitti mér algjorlega ad fyrirteekinu. Kannski
vard eitthvad annad 4 hakanum en petta var pad sem Peocon purfti erlendis. Vid
purftum bara ad vita ad petta geeti gengid upp. Petta var ekki audvelt..neiii en petta
borgadi sig margfallt. Eg 14 i tolunum og gerdi petta bara eftir békinni, ég fann
skekkjuna hja peim og skodadi hvar vaeri haegt ad besta ménnunina. Hvenzer komu
gestirnir og hvenzer var f6lkio i vinnu. Pa sa ég fljotlega ad med sma breytingum
attu peir ad geta aukid séluna eitthvad. Eg atti ekki von & ad pad pyddi milljén i

aukna velta a viku. Pad var virkilega skemmtilegur arangur.

Markmidio okkar er ad verda i viobot vid ad bua til talningargreejur og flotta
business intelligence graejur, topp vidskiptaradgjafar fyrir smasolugeirann. Pbvi vid
bium ad gégnum og pekkingu sem adrir eiga erfitt med ad afla sér. Nema pa
fyrirtaeki { svipudum geira, en pau eru flest ad einbeita sér ad talningunni sjalfri. Vid
erum med godar talningargreejur en virdid liggur { pekkingunni. Til pess purfum
vid samt hina tvo peettina, talninguna og adferdir til ad keyra petta allt saman. Pad
er skemmtilegt ad vera ad gera petta fyrir Nordmennina og nota allar hlidarnar
saman. bPad synir okkur ad petta er mogulegt. En pad veeri nattirlega gaman ad
vera med ennpa betri graejur og bunad en vid byggjum a pvi sem vid hofum. Hitt

kemur med tid og tima og fleiri vidskiptavinum.
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Hverjir eru vidskiptavinirnir?

Jon: Hér heima eru pad adallega verslunarmidstodvar, smavoruverslanir,
matvoruverslanir, byggingarvoruverslanir, s6fn, sundlaugar, iprottahus ja ég held

aod petta nai nokkurn vegin ad covera tegundir vioskiptavinanna.

Og erlendis erum vid svo aftur med verslunarmidstodvar og verslunarkedjur, vid
erum med tveer verslunarmidstodvar i Riga i Lettlandi, eina { Kungsbakka sem er
nalaegt Gautaborg { Svipjod og svo stjornuna okkar fra sidasta ari, Moods of Norway
sem eru med verslanir Gtum allt { Noregi. Par erum vid ad stimpla okkur pokkalega
rekilega inn, med vidskiptagreind, skyrslugerd og radgjof eins og ég taldi adeins

upp adan.

Hver er hugmyndafraedin ad baki r&dgjofinni?

Jon: Hugmyndin er einfaldlega st a0 med pvi a0 telja vidskiptavinina og integrera
gognin vid séluna og stimpilklukkurnar faerd pu dypri innsyn inn i pad sem er {
gangi { budunum hja pér. Til deemis geetirou fengio svar vid spurningum eins og, af
hverju selur pessi bld minna en pessi, samt eru peaer alveg eins 4 svipudum stodum {

baenum. Hvad er pa ad? Nennir f6lkio ekki ad selja eda hvad er i gangi?

En pad er alls ekki allt pvi pzelingin er eiginlega su ad fyrir verslunarrekstur sé oft
audveldara ad na arangri a tekjuhlidinni en a gjaldahlidinni. Pad er audveldara ad
selja einum kalli i vidbot skyrtu af hverjum hundrad eda einni konu eitthvad glingur
i viobot vid pad sem hun er ad kaupa en ad laekka framleidslukostnad eda
adflutningskostnad t.d. Pegar 61l framleidslan er komin til Kina og allt er ordid just
in teemad og lagerinn veltur ordid 28 sinnum a ari, hvar aetlardu pa ad taka til {
rekstrinum? Svoleidis hlutir eru oft lika miklu meiri adgerd fyrir fyrirteekid en
soluhvatar og meelingar. Pad verdur pa ad auka tekjur ef pad er buid ad besta allt

mogulegt { rekstrinum. Og par komum vid inn.

Hvernig nalgist pid vidskiptavinina?

Jon: Pad er i raun og veru helsti veikleikinn okkar ntina, markadsmalin hja okkur
eru buin ad vera i frosti { fimm ar og niina erum vid eitthvad ad reyna ad smida
okkur strategiu um pad hvernig vid viljum koma okkur a framfzeri. Pad er i raun og

veru allt undir, syningar, internetid, auglysingar i fagtimaritum. Eg held ad pad verdi
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liklega svolitid ofan 4 ad vid forum { fagtimaritin og notum hitt til ad stydja meira
vid. Svo eru petta uthringingar mikio og télvupéstar. Vid purfum ad saekja naestum
ollu vidskipti sjalfir, pad kemur saralitid til okkar af sjalfu sér. Eg er buinn ad vera
hér { ramt ar og ég finn ad pad er erfitt ad selja svona pjénustu med cold calling.
Pegar vidskiptavinurinn pekkir okkur ekki og treystir okkur ekki er pad naestum
omogulegt. Pess vegna er Moods of Norway svona gridarlega mikilvaegt verkefni
fyrir okkur. Pad ad fa medmeeli fra svona risa a Nordurlondunum pé peir séu ekki
mjog pekktir hérna heima og pad gekk eitthvad illa hja peim pa skiptir pad
svakalegu mali ad fA medmeeli fra peim. Peir gafu okkur kvét a heimasiduna okkar
sem er enn i préun og honnun og pad skiptir mali ad geta flaggad pvi sem vid h6fum
eins og stadan er { dag. Pad veeri audvitad frabeert ad hafa hér sélu, markads og
rekstrarteymi til ad halda skipinu & floti en eins og stadan en nina pa er pad bara
erfitt og vio erum ad gera gooda hluti midad vid mannskap. Pad kemur svo vonandi

ad pvi ad vid aukum vid mannskapinn og pa aettu vidskiptavinirnir ad aukast lika.

Hvernig nalgist pid upplysingar?

Jon: Upplysingarnar naum vid mikid til i sjalfir med talningarvélunum okkar.
Best er ef okkur tekst ad sannfeera vidskiptavininn strax um ad samkeyra vid
solugdgnin. Annars er erfidara fyrir okkur ad syna fram a avinninginn og bua til

hvatningarelementid fyrir hinn almenna starfsmann og verslunarstjora.

En vid gerum petta eiginlega pannig ad vido komum teljurunum okkar fyrir,
stillum og byrjum ad telja og sannfeerum okkur sjalfa um ad peir séu réttir adur en

vid byrjum ad skila gognum til vidskiptavinarins.

Petta er annars allt meira og minna rafraent med tengingum a milli gagnagrunna
og svoleidis. Annad hvort tokum vid 6llum sélutélum eda vid sendum talningarnar

til peirra, en gagnaséfnun og upplysingasoéfnun er { gegnum gagnagrunnana.

Svo skiptir nattarulega mali a0 tala vio vidoskiptavininn og skilja hann. Af hverju
vill hann telja vidskiptavinina? Breytir pad einhverju fyrir hann, verdur hann vinner
ef petta verkefni gengur vel? Pannig ad petta er eiginlega tvipaett pad er taeknilegt
og mannlegt. Mannlega med samt6lum vid okkar lykilf6lk og svo teeknilegt vardandi

gagnagrunnanna.
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Hvernig byggid pid upp traust?

Jon: Fyrst og fremst med pvi ad gera pad sem vid segjumst zetla ad gera. Standa
vi0 pad sem vid segjum en vera fullkomlega heidarlegir ef pad tekst ekki og taka a
okkur pad sem er okkur ad kenna. Ef pad er btiid ad reeda ad einhver skyrsla eigi ad
vera tilbuin 4 dkvednum tima pa verdur hun tilbdin &4 peim tima. Lofum engu upp i
ermina 4 okkur sem vid getum ekki stadid vid. Eg reyni lika alltaf ad fara Gt og hitta
vidskiptavinina, pad setur sambandio 4 allt annad level og pdstarnir breytast strax
eftir pad. Pad verdur allt & persénulegri nétum og paegilegra. Traustid kemur med
pvi ad kynnast félkinu og vita ad hverju madur gengur held ég. Pad er alveg edlilegt
ad fyrirtaeki Gtf heimi sé ekki alveg ad missa sig yfir litlu fyrirtaeki 4 {slandi eins og
stadan er { dag en um leid og isinn er brotinn pa finn ég ekki fyrir neinni reidi { gard

Islendinga, allavega ekki fra peim sem ég tala vid.

Hvernig eru deemigerd verkefni uppbyggd hja ykkur?

Jon: Eg myndi segja ad pad veeri i nokkrum skrefum. Fyrst byrjum vid 4 ad telja
og tengjast vidskiptakerfunum og taka pad sem vid kollum baseline eda stéduna.
Stadan er bara hvert er séluhlutfallid i pessari bud, medalkarfan og svoleidis. Svo

byrjum vid ad senda verslunarstjéorum upplysingar um hvernig peim gengur.

Neest leggjumst vio yfir gognin og forum ad skoda hvernig séluhlutfall breytist
innan vikunnar, innan dkvedinna vikudaga og 4 medaldegi. Eru einhver dropp sem

a@ttu ekki ad vera? Og hvad er a0 gerast & sama tima?

Ef vid finnum augljos atridi sem ma laga t.d. tiskuverslun i miobae sem sendir
starfsfélk i mat { hadeginu pa bendum vid stjérnendum a pad og hvernig ma lagfeera
pessa hluti. Petta skilar sér strax oftast og med pessu byggjum vid upp traust, eda

petta er hluti af pvi ferli.

En naesta skref er ad skoda allar budirnar og stéduna peirra, hvar peer eru
stadsettar og rada vio stjornendur hvort pad sé teekifeeri til pess ad haekka

soluhlutfall hér eda par og um hvad mikid?

Svo keyrum vid kannski herferd i nokkrum verslunum. Setjum markmid um ad

haekka soéluhlutfall ur 6% i 9% og faum stjornendur til ad lofa partii og jafnvel
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bénusum eda einhverjum hvétum fyrir starfsfélkid. Svo keyrum vid petta afram a

fleiri verslanir.

Petta er mjog groft ferli en svona gengur petta fyrir sig. En pad veeri gott ef petta

veeri bara svona einfalt pvi pbad er hellings vinna a bak vid petta.

Hvernig er innleidingu héattad?

Jon: Vid erum med formad ferli sem vid forum { gegnum. Verkazetlun par sem
skilgreindir eru dbyrgdaradilar og verkefnastjérar hvorum megin. En pad plan nezer
eiginlega til uppsetningar 4 talningarbinadinum og tengingunum & milli kerfa.
Radgjafarvinnan er unnin med viokomandi stjornendum og i raun og veru stjérna

peir svolitid ferdinni hvernig pad er gert a hverjum stad.

Hvernig finnid pid peer lausnir sem henta hverjum og einum?

Jon: Med samradum og med pvi ad hlusta, vid erum nattirulega med svolitio
skyrt afmarkad prodakt sem getur ekki allt. Eg reyni ad skilja vidskiptavininn og
stundum imynda ég mér ad ég eigi verslunina sjalfur og hvad ég myndi vilja gera.
Pad hjalpar mér mikid vid ad setja mig i peirra spor til pess ad finna lausnir. Pannig
er paegilegra ad eiga samskipti vid vidskiptavininn, hann finnur pa kannski lika ad
manni er ekki sama um hann pvi min framtid veltur ju lika & pvi hvernig honum
gengur. bad er ekki bara ad fa hann { vidskipti heldur verdur hann ad geta notad
lausnina og hun verdur a0 skila honum einhverju virdi eda hagnadi. Annars geeti ég

bara sleppt pessu.

Eru verkefnin i fastmotudum ferlum?

Jon: Stutta svarid er ja stundum en i raunveruleikanum er pad ansi flokio
stundum. Sum verkefni eru fastmétud og taka stuttan tima. Eitt s6lucampaign hér
eda talning i eina bud { stuttan tima eda fyrir einhvern vioburd eda syningu og svo
ekki meir. Fastmdtudust eru ferlin par sem vid erum bara ad telja og ekkert meir.
Setjum vid upp teljarann og vidskiptavinurinn heyrir ekkert { okkur nema til ad fa
reikning eda ef eitthvad bilar. Onnur verkefni eru oftast fléknari og vid hofum ekki
byggt présessana til ad halda utan um pad. Pad er eitt af pvi sem vid viljum gera og

erum byrjadir a.
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Hvernig studlid pid ad pvi ad breytingar nai i gegn?

Jon: Meo studningi vio vidskiptavinina okkar, stjérnendurna ur fyrirteekjunum og
med pvi ad sanna ad talningarnar okkar séu réttar. Pad vill enginn lata meaela sig og
syna a0 madur sé ekki ad nd neinum sérstokum arangri en vio viljum miklu frekar
horfa 4 petta pannig sko sjadu “Pu ert bara med 7% soluhlutfall og samt er buidin pin
a0 skila milljén norskum { margin & manudi, imyndadu pér hvad vid geetum gert vio
pu nadir ad haekka pad i 8%, 9% eda 10%. Hvad myndi pad gera fyrir
launaumslagio pitt og pinn carrier?” Vid synum ad med litlum skrefum og litlum
breytingum naum vid ad gera stora hluti. Eins og deemid sem ég nota alltaf nina
med Moods of Norway en par breyttum vid litlum atridum sem skiludu peim milljén
aukalega i hagnao a viku. Pad eitt gerdi pad ad verkum ad peir zetla ekkert a0 fara
aftur { gamla skipulagid. Petta er lika pannig fyrirteeki ad pad er med ung folk i
vinnu og kannski eiga pa audveldara med a0 breyta starfstima peirra par sem pad er
kannski sveigjanlegra. En vid reynum bara ad vera til stadar og ég geri mér grein

fyrir pvi ad pad parf ad vera haegt ad na { mig.

Hvernig sannreynid pid ad lausnin henti og skili avinningi?

Jon: Vido malum pad eiginlega med tvenns konar heatti, med pvi ad skoda svart a
hvitu hvernig mzelingar { skyrslunum okkar eru ad préast og med samtdélum vio
stjéornendurnar. Vio sjdum pad mjog fljétt hvort petta er ekki ad préast { rétta att.
Petta er allt spurning um ad hafa sett sér markmio og ad na peim. Ef markmidid var
ad minnka launakostnad en halda veltunni pa sjaum vio pad { okkar gognum og vio
sjaum pa lika hvernig alagio er a starfsfélkid a akvednum timum og hvernig salan
sveiflast pa til. Okkar lausn er pannig ad hun eetti ad syna nokkud fljott &vinninginn

ef vel tekst a0 finna vandann.

Hvernig vidhaldid pid vidskiptasambdndum?

Jon: Meo pvi ad reyna snerta a vioskiptavininum eins oft og kostur er an pess
byrja 1 bogginu sko. Hringja spyrja hvernig gangi, droppa linu i télvupésti segjast

hafa tékkad a télum ur akvedinni bud par hafi hlutfallid haekkad um svo og svo
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mikido fra { fyrra hvad peir hafi gert. Vid reynum svoldid ad halda pessu a
persénulegum nétum, byggja vidskiptasambondin & pvi ad okkur sér treystandi og
ad okkur sé ekki sama um hvernig peim gangi. Pad pydir lika ad vio sendum ekki
reikning pé okkur dreymi vidskiptavininn a néttunni og erum oft til { einhver
smavidvik an pess ad rukka fyrir pad. En pad er lika vegna pess ad vid erum
venjulega med vidskiptavinina { askrift. Eg tel bara ad sumt komi til baka { 6dru
formi en greidslu lika. Ordsporid er gifurlega mikilveegt fyrir mér og ég veit vel ad
fyrirtaekio var ekki i négu gédum farvegi og ntina er pad i minu valdi ad breyta pvi.
P6 madur meeti stodugt einhverjum hindrunum pa mjakast petta og ég finn ad ég nae

haegt og rélega til vidskiptavina sem hafa litla tri 4 okkur ef bara enga.

Likur verkefnunum eda eru pau stédugt i gangi?

Jon: Bx0i og, sum verkefni eru stutt soluatak hér eda par en svo er annad sem ég
myndi eiginlega frekar kalla pjonustur en radgjafarverkefni og pau eru meira svona
sifellt { gangi. En radgjafarverkefnum likur yfirleitt a tiltélulega stuttum tima.
Hinsvegar er petta svo ad vid viljum beeta vid s6luna hja okkur lika, vid viljum ad
vioskiptavinirnir okkar kaupi af okkur skyrslur og pjonustu og pad er eitt af pvi sem

er i bigerd. Eg reyni ad loka engu alveg p6 svo ad petta gangi ekkert alltaf eftir.

Hvernig er samskiptum vid vidskiptavini hattad?

Jon: Pad er allur gangur & pvi, mikid natturulega i sima og email en vid reynum
lika ad heimsaekja folk og reeda vid pad. Eg held ad pad sé mikilveegast af dllu.
Personleg samskipti skipta 6llu mali, pad er svo miklu audveldara ad hafna folki
sem pu pekkir ekki og hefur aldrei séd. Nafn { inboxinu pinu pydir ekkert fyrir pig
en einhver sem pu kannt agaetlega vio og pekkir ordid nokkud vel er allt annad mal.
Eg vil ad vidskiptavinir okkar geti alltaf leitad til okkar 4n pess ad svitna yfir pvi ad
peir fai reikning i bakid, ég reyni allavega ad byggja samskiptin pannig upp. En a
moti kemur ad ég hef lika verid of linur i ad rukka vidskiptavini og hélt ad ég veeri ad
stértapa en svo birti til og petta snérist algjorlega { hdndunum a mér. bad eiginlega

synir mér ad madur parf kannski stundum ad férna einhverju a maéti.
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pPekkir pu til hugmyndafreedinnar ad baki békinni 7 c's?

Jon: Ja ég pekki 7 c's mjog vel og pad er { raun og veru i kringum pa
hugmyndafraedi sem ég vil byggja Peocon upp. P.e.a.s. radgjafarhluta starfseminnar.
Meirihattar ad pu talir um hana pvi pad er eiginlega nakveemlega pannig sem vid

viljum vinna og stefnum ad pvi ad nota verkfeerin { henni ennpa betur.

Hér var viotalid 4 enda og rannsakandinn pakkadi keerlega fyrir itarleg svor vid

peim spurningum sem hann setti fyrir vidmalandann.
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7.2 Spurningakénnun

Spurningar

Fyrir vioskiptavini (megindleg)
Client

Hversu mikil eru samskipti pin vid Peocon?
o Mjog litil
o litil
o medal
o mikil
o mjog mikil
Hver & oftast frumkvaedi ad samskiptum
o Peocon
o Vid

pekkir pu lausna- og rddgjafarframbod Peocon?

o Mijdog litio

o Litio

o Hvorkiné

o Mikid

o Mijog mikid
Clarify

Leggur Peocon sig fram um ad skilja parfir pinar sem vidskiptavin ?

o Mjog litid

o Litio

o Hvorki né

o Mikid

o Mjog mikio
Feerd pu atilfinninguna ad Peocon hafi innsyn i vandmalin og kafi dypra en
einkennin syna?

o Mjog litid
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o Litid
o Hvorkiné
o Mikid
o Mjog mikid
Hefurdu atilfinningunni ad Peocon fylgi fastmétudum vinnuferlum?
o Mjog litid
o Litid
o Hvorkiné
o Mikid
o Mjog mikid
Er Peocon feert um ad setja sig i pin spor og tengjast
fyrirteekjamenningunni?

o Mijog litio

o Litio

o Hvorkiné

o Mikid

o Mijog mikid
Create

Hefur pu & tilfinningunni ad peer lausnir sem Peocon leggur til henti vid
lausn pinna vandamala?

o Mjog litid

o Litid

o Hvorki né

o Mikid

o Mijog mikid
Opna lausnir Peocon ny taekifaeri fyrir pig til ad na arangri?

o Mjog litid

o Litio

o Hvorki né

o Mikid

o Mjog mikid
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Hjalpar Peocon til vido ad minnka ovissu tengda verkefnum?

o Mjog litid

o Litid

o Hvorkiné

o Mikid

o Mjog mikid
Change

Hefur pa atilfinningunni ad Peocon fylgi métudum verkferlum vid
innleidingu lausna

o Mjog litio

o Litio

o Hvorkiné

o Mikid

o Mijog mikid
Hversu aneegdur ertu med lausnina fra Peocon?

o Mjog litid

o Litio

o Hvorkiné

o Mikid

o Mijog mikid

Confirm

Leysir lausnin pad vandamal sem komid var med i upphafi?
o Mijdog litio
o Litid
o Hvorkiné
o Mikid
o Mijog mikid
Sannreynir Peocon ad lausnir pess leysi upphaflegu vandamalin?
o Mjog litid
o Litid
o Hvorkiné
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©)

O

Mikid
Mjog mikid

Finnur pu fyrir marteekum avinningi af lausnunum?

o Mjog litid

o Litid

o Hvorki né

o Mikid

o Mjog mikid
Continue

Hversu liklegt er ad pu haldir &fram vidskiptum vid Peocon?

o

o

o

o

o

Mjog litid
Litid
Hvorki né
Mikid
Mjog mikid

Fylgir Peocon eftir innleidingu til ad studla ad avinningi?

o

o

O

o

O

Mjog litid
Litid
Hvorki né
Mikid
Mjog mikid

Hefur Peocon kennt pér ad hagnyta paer upplysingar sem lausnirnar gefa?

o

o

o

o

o

Mijag litid
Litid
Hvorki né
Mikid
Mjodg mikio

Close

Hversu dneegdur eda 6anaegdour ertu med samstafio vio Peocon?

@)

Mjog 6anaegd/ur
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Oénaegd/ur
Hvorki né
Anagd/ur
Mjbg anaegd/ur
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