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Formali

Markmid pessa rits sem gefid er Gt af Impru nyskdpunarmidstdd i samstarfi vio Samtok verslunar og pjénustu er
ad gefa stjornendum fyrirtaekja kost 4 adgengilegu og hagnytu efni um pjonustugaedi. Ahersla er 1698 a pa peetti
sem felast i hugtakinu ,pjonustugaedi” og hvernig heegt er ad meela og auka gaedi pjonustu.

bjonusta er sifellt staerri hluti atvinnulifs og hagvaxtar & Islandi og er pad i samraemi vid préun i 68rum vestraenum
[6ndum. Allt bendir til ad préunin haldi &fram med auknum punga & naestu a&rum og aratugum. Vid lifum i samfélagi
sem byggir & pjénustu i siauknum meeli og skilin milli voru og pjénustu verda sifellt 6ljésari vid afhendingu til neytenda.
Augljés afleiding pessarar préunar er ad sifellt mikilvaegara er fyrir stjérnendur fyrirteekja ad huga ad geedum og
préun pjénustu.

Berglind Hallgrimsdattir,
framkvaemdastjdri Impru nyskdpunarmidstodvar
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Pjonustugaedi
Hvad er pjénusta?

bjénusta skiptir s meira mali i rekstri fyrirtaekja. A pad jafnt vid um fyrirtaeki sem kalla méa hefébundin pjénustufyrirtzeki
og fyrirteekjum sem framleida og selja apreifanlegar vorur. bjénusta er mjog mismunandi fra einu fyrirteeki til annars.
SU stadreynd gerir pad ad verkum ad stjérnendur leggja aukna aherslu & gaedi pjonustu med pad fyrir augum ad nyta
hana i samkeppni.

Margar adferdir eru notadar vid ad meta pjonustugaedi, ymist stadladar eda lagadar ad vidfangsefninu hverju sinni.
Flestar pessara adferda eiga pad sammerkt ad lagt er mat a pad sem skiptir mali fra sjonarhali peirra sem pjonustunnar
njota.

Vara hefur verid skilgreind sem allt, sem uppfyllir parfir eda 6skir tilgreinds vidskiptamannahops eda
markhops fyrirteekis, par med talin pjonusta. (6) Samkvaemt pessari skilgreiningu er vara baedi hinn apreifanlegi
og Gapreifanlegi hluti pess sem verid er ad bjéda. bPjonustan er 6apreifanleg en verdur til i samskiptum vidskiptavinar
og starfsmanns. | augum vidskiptavina felst pjonustan i frammistédu starfsmannsins og hversu vel hann uppfyllir
veentingar. Frammistada starfsmanns og vaentingar vidskiptavinar geta breyst fra degi til dags og pvi undir badum
komid ad vel takist til.

Fyrirteeki, sem einungis framleida og selja apreifanlega véru, hafa gjarnan verid nefnd framleidslufyrirtaeki en pau,
sem bjoda eingéngu éapreifanlega voru, eru nefnd pjonustufyrirteeki. Mérg fyrirtaeki bjéda pé einhverja blondu af

pessum pattum og pjonusta er yfirleitt mikilveegur hluti véruframbods framleidslufyrirtaekja.

Mynd 1. Sjaldnast er haegt ad flokka voru pannig ad han sé annad hvort apreifanleg eda éapreifanleg.

Salt
Gosdrykkir
Hreinsiefni
Bilar
Snyrtivérur
) Skyndibitastadir )
Apreifanlegara Oapreifanlegara
Skyndibitastadir
Auglysingastofur
Flugfélog
Fjarfestingastjérnun
Radgjof
Kennsla

Bilaframleidendur bjoda auk framleidslunnar margs konar pjonustu, svo sem abyrgd, eftirlit og vidgerdarpjonustu
sem tilheyrir bilnum. Rekstur skyndibitastada er skilgreindur sem pjénusta en par eru vissulega apreifanlegir paettir
eins og matur og umbudir. En hvar sem fyrirtaeki eru stadsett & ofangreindri mynd pa er pjonustan alltaf mjég
veigamikill pattur sem fyrirteeki geta nytt sér til ad auka samkeppnisheefni sina.

.bjonusta er pydingarmikill pattur i fyrirtaeki eins og Kjoris. I isbudum vidskiptavina
Kjoriss er gao pjonusta okkar mjog mikilveeg. Vidskiptavinir okkar vita ad vié héfum
margra aratuga farseela reynslu af freedslu svo sem hvernig a ad framreida voruna
og selja, heilbrigdisetftirliti og vidgerdarpjéonustu.”

Valdimar Hafsteinsson, framkveemdastjori
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Hvad eru pjénustugaedi?

begar vidskiptavinir bera saman pa pjénustu sem peir blast vio ad fa og pa pjéonustu sem peir fa, meta peir
pjonustugeedin (mynd 2). Haegt er ad skilgreina pjonustgaedi sem mismuninn & vaentingum vidskiptavina um
pjénustu og mati peirra & veittri pjonustu, pad er frammistédu fyrirteekisins.

Mynd 2. Vidskiptavinir akvarda pjonustugaedi med pvi ad bera saman pa pjonustu sem peir blast vid og pa pjénustu
sem peir fa. bvi meiri sem fravikin eru, peim mun minni eda meiri eru pjénustugaedin.

N i A
Veitt pjonusta 4+ / - /% u\r/naebnjgﬂg?{u = Pj6nustugeedi
-_— —

peaettir sem studla ad pjonustugaedum

bjénusta byggir a frammistddu starfsmanna og raedst pad pvi af starfsménnum og pjénustuvilja peirra hvernig
pjénustan er veitt. Pegar vidskiptavinurinn metur gaedi pjonustunnar hefur hann i huga beaedi hvad hann faer (véruna
sjalfa) og hvernig hun er afhent (pjénustan), (mynd 3). Sem daemi ma nefna ad vidskiptavinur veitingahlss daemir
pjénustuna at fra maltidinni sjalfri; annars vegar hvad er veitt og hins vegar hvernig framreidslu maltidarinnar og
vidmoti starfsfélks i hans gard er hattad. Tveir einstaklingar, sem panta samskonar steik & sama stad, geta fengio
afar 6Olika pjénustu fra sama starfsmanninum. bPeir munu pa hvor um sig meta voruna (steikina) med hlidsjén af
pjénustunni og pad hefur afgerandi ahrif & vidhorf peirra til fyrirtaekisins. Pegar starfsmadur veitir vidskiptavini pjénustu
er pad undir honum komid hvernig til tekst. Frammistada starfsmanns getur haft afgerandi ahrif & pad hvernig
einstakir vidskiptavinir meta geedi vorunnar sem peir fa. Gaedi pjonustu er i flestum tilvikum lykillinn ad samkeppnisforskoti.
bvi er haegt ad 6dlast samkeppnisforskot med pvi ad leggja dherslu & hvernig stadid er ad pvi ad veita pjonustu.
Forsenda gddrar pjonustu er kurteisi, sveigjanleiki, haefni, hradi, 6ryggi, stédugleiki og vilji til ad veita vidskiptavininum
sem besta pjénustu.

Mynd 3. bjonustugaedi eru metin Gt fra pvi hvad er veitt og hvernig stadid er ad pvi.
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a pjonustu-

Rannsoknir syna ad vidskiptavinir nota tiu paetti til ad meta geedi pjonustu (mynd 4). Flestir paettirnir eru meira eda
minna tengdir pvi hvernig pjonustan er veitt. A myndinni sést ad ordspor, persénulegar parfir, fyrri reynsla og ytri
bodskipti, svo sem auglysingar, hafa einnig ahrif a veentingar vidskiptavina til pjonustu.
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Mynd 4. beettir sem hafa ahrif & mat vidskiptavina a geedum pjonustu. (15)
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Eins og sést & mynd 4 er traust notad sem samnefnari fyrir haefni, kurteisi, triverdugleika og 6ryggi. Vidmot er
notad sem samnefnari fyrir adgengi, samskipti og skilning. baettirnir areidanleiki, vidbragdsflytir og dsynd eru
afram sjélfstaed lykilhugtdk i mati vidskiptavina a pjonustugeedum. pessir fimm meginpaettir eru taldir hafa mest ahrif
a mat vidskiptavina & pjonustugaedum hja fyrirtaekjum sem veita pjonustu af ymsu tagi.

Traust

Oryggi

Adgengi
. Samskipti Vidmét
0. Skilningur

Areidanleiki er talinn hafa mest ahrif & mat vidskiptavinar & ggedum pjénustunnar. Areidanleiki pydir ad pjonustufyrirtaekid
leetur & abyggilegan og nakveeman hatt i té pad sem lofad var og stendur vid loford um pjénustu, pjénustuskilyroi,
lausn vandamala og verd. petta virdist augljést en hafa ber i huga ad vidskiptavinir vilja fyrst og fremst skipta vid
fyrirtaeki sem standa vid gefin loford.

Deaemi: Fylgir verdbréfamidlarinn nakveemlega leidbeiningum vidskiptavina um kaup og sélu? Er pjénustan veitt a
réttan hatt strax i upphafi og a réttum tima? Er kreditkortareikningur vidskiptavinar réttur? Er aeetlun sett fram a
tilsettum tima og innan fijarhagsramma?

Vidbragdsflytir er vilji til ad adstoda vidskiptavininn og veita skjota pjonustu. Pessi pattur dregur fram mikilveegi
pess ad vera til stadar og vera fljétur ad bregdst vid 6skum vidskiptavinar, spurningum og vandamalum. Vidskiptavinur
metur vidbragosflyti ut fra pvi hve lengi hann parf ad bida til ad fa pjonustu, svor vid spurningum eda lausn a
vandamalum. Vidbragdsflytir naer einnig yfir sveigjanleika og faerni til ad sérsnida pjonustu ad pérfum vidskiptavina.
Til ad skara fram ar i vidbragdsflyti purfa fyrirteeki ad skoda veitta pjonustu Ut fra porfum vidskiptavina en ekki hvad
hentar fyrirtaekinu best.

Deaemi: Er strax teki®d a erindi vidskiptavina? Hversu fljétt er haft samband vid vidskiptavini og spurningum peirra
svarad?

Asynd er tengd adstodu fyrirtaekis, taekjum, efni og starfsménnum. Asynd gefur vidskiptavinum visbendingu um
geedi pjonustunnar. Asynd er sérlega mikilveeg fyrir hotel, veitingastadi, verslanir og skemmtanaidnadinn. bjonustufyrirtaeki
nota &synd oft til ad styrkja imynd sina, sem eins konar gaedastimpil (mynd 5). bad getur haft slaeem &hrif ad gleyma
ad taka pennan pjénustupatt med i reikninginn.

Daemi: Eru husakynnin frambeerileg, sem og starfsadstada, taekjablnadur og kynningarefni fyrirtaekisins? Er starfsfolk
kleett & videigandi hatt?
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Hotel Borg stendur tignarleg vié Austurvoll i Reykjavik. Hin gleesilega bygging, sem ordin er eitt af taknum Reykjavikur,
er taknraen mynd fyrir pa gédu pjonustu sem fyrirtaekid vill veita gestum.

Mynd 5. Daemi um asynd fyrirtaekis. (17)

Traust er stundum nefnt pjénustupekking. Hugtakid naer yfir pekkingu, kurteisi, haefni starfsmanna og feerni peirra
og fyrirtaekisins til ad skapa traust. bessi pjonustupattur er sérstaklega mikilveegur pegar vidskiptavinir telja ad
pjénustan feli i sér aheaettu eda erfitt er ad meta endanlega nidurstdédu. Sem deemi um slika pjénustu ma nefna
banka, tryggingafyrirtaeki, verobréfamidlara, leekna og ldgmenn. Traust getur tengst peim starfsmanni sem vidskiptavinur
er i sambandi vid eins og verdbréfamidlara eda pjonustufulltria tryggingafyrirteekis, vidskiptatengil & auglysingastofu,
I6gmann eda radgjafa. Fyrirtaekio reynir ad skapa traust a milli fulltria fyrirtaekisins og einstakra vidskiptavina. Bankar
leggja til deemis &herslu & ad hver vidskiptavinur hafi sinn pjénustufulltrda. | 63rum tilvikum byggist traust & imynd
fyrirtaekisins en tengist ekki einstaka starfsmdénnum innan fyrirtaekisins.

Deaemi: Hvernig eru medmeelin, ordsporid og kunnéttan? Er heefileikarikt starfsfélk innan fyrirtaekisins?

Viomot og framkoma fela i sér ad fyrirtaekid syni vidskiptavinum naergaetni og veiti peim athygli. Personleg pjonusta
feer vidskiptavininn til ad skynja ad hann sé sérstakur. Fyrirteeki verda ad leggja sig fram um ad skilja vidskiptavini
sina og lata pa finna ad peir skipti mali. | vismoti og framkomu geta litil fyrirteeki stadid sig betur en pau sem steerri
eru. bau geta veitt personulegri pjonustu pvi starfsmenn peirra pekkja frekar vidskiptavinina og parfir peirra.
Deemi: Er vidskiptavinum heilsad med nafni? Man starfsmadur eftir samskiptunum i gengum tidina? Hlustar
starfsmadur og synir polinmaedi?

Eins og adur hefur komid fram metur vidskiptavinurinn fyrst fimm meginpeetti pjénustu, pad er areidanleika,
vidbragdsflyti, 4synd, traust og vidmot en sidan metur hann verd og gaedi voru. Ut fra pessum pattum metur
vidskiptavinurinn hvort hann er anaegdur med pjonustuna eda ekki. Adsteedur og personulegir hagir hafa einnig ahrif
4 aneegju vidskiptavinarins (mynd 6).


































































