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Formáli

Markmið þessa rits sem gefið er út af Impru nýsköpunarmiðstöð í samstarfi við Samtök verslunar og þjónustu er
að gefa stjórnendum fyrirtækja kost á aðgengilegu og hagnýtu efni um þjónustugæði. Áhersla er lögð á þá þætti
sem felast í hugtakinu „þjónustugæði” og hvernig hægt er að mæla og auka gæði þjónustu.

Þjónusta er sífellt stærri hluti atvinnulífs og hagvaxtar á Íslandi og er það í samræmi við þróun í öðrum vestrænum
löndum. Allt bendir til að þróunin haldi áfram með auknum þunga á næstu árum og áratugum. Við lifum í samfélagi
sem byggir á þjónustu í síauknum mæli og skilin milli vöru og þjónustu verða sífellt óljósari við afhendingu til neytenda.
Augljós afleiðing þessarar þróunar er að sífellt mikilvægara er fyrir stjórnendur fyrirtækja að huga að gæðum og
þróun þjónustu.

Berglind Hallgrímsdóttir,
framkvæmdastjóri Impru nýsköpunarmiðstöðvar
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Þjónustugæði

Hvað er þjónusta?

Þjónusta skiptir æ meira máli í rekstri fyrirtækja.  Á það  jafnt við um fyrirtæki sem kalla má hefðbundin þjónustufyrirtæki
og fyrirtækjum sem framleiða og selja áþreifanlegar vörur.  Þjónusta er mjög mismunandi frá einu fyrirtæki til annars.
Sú staðreynd gerir það að verkum að stjórnendur leggja aukna áherslu á gæði þjónustu með það fyrir augum að nýta
hana í samkeppni.

Margar aðferðir eru notaðar við að meta þjónustugæði, ýmist staðlaðar eða lagaðar að viðfangsefninu hverju sinni.
Flestar þessara aðferða eiga það sammerkt að lagt er mat á það sem skiptir máli frá sjónarhóli þeirra sem þjónustunnar
njóta.

Vara hefur verið skilgreind sem allt, sem uppfyllir þarfir eða óskir tilgreinds viðskiptamannahóps eða
markhóps fyrirtækis, þar með talin þjónusta. (6) Samkvæmt þessari skilgreiningu er vara bæði hinn áþreifanlegi
og óáþreifanlegi hluti þess sem verið er að bjóða. Þjónustan er óáþreifanleg en verður til í samskiptum viðskiptavinar
og starfsmanns. Í augum viðskiptavina felst þjónustan í frammistöðu starfsmannsins og hversu vel hann uppfyllir
væntingar. Frammistaða starfsmanns og væntingar viðskiptavinar geta breyst frá degi til dags og því undir báðum
komið að vel takist til.

Fyrirtæki, sem einungis framleiða og selja áþreifanlega vöru, hafa gjarnan verið nefnd framleiðslufyrirtæki en þau,
sem bjóða eingöngu óáþreifanlega vöru, eru nefnd þjónustufyrirtæki. Mörg fyrirtæki bjóða þó einhverja blöndu af
þessum þáttum og þjónusta er yfirleitt mikilvægur hluti vöruframboðs framleiðslufyrirtækja.

Mynd 1. Sjaldnast er hægt að flokka vöru þannig að hún sé annað hvort áþreifanleg eða óáþreifanleg.

Bílaframleiðendur bjóða auk framleiðslunnar margs konar þjónustu, svo sem ábyrgð, eftirlit og viðgerðarþjónustu
sem tilheyrir bílnum. Rekstur skyndibitastaða er skilgreindur sem þjónusta en þar eru vissulega áþreifanlegir þættir
eins og matur og umbúðir. En hvar sem fyrirtæki eru staðsett á ofangreindri mynd þá er þjónustan alltaf mjög
veigamikill þáttur sem fyrirtæki geta nýtt sér til að auka samkeppnishæfni sína.

„Þjónusta er þýðingarmikill þáttur í fyrirtæki eins og Kjörís. Í ísbúðum viðskiptavina
Kjöríss er góð þjónusta okkar mjög mikilvæg. Viðskiptavinir okkar vita að við höfum
margra áratuga farsæla reynslu af fræðslu svo sem hvernig á að framreiða vöruna
og selja, heilbrigðiseftirliti og viðgerðarþjónustu.”

Valdimar Hafsteinsson, framkvæmdastjóri
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Hvað eru þjónustugæði?

Þegar viðskiptavinir bera saman þá þjónustu sem þeir búast við að fá og þá þjónustu sem þeir fá, meta þeir
þjónustugæðin (mynd 2). Hægt er að skilgreina þjónustgæði sem mismuninn á væntingum viðskiptavina um
þjónustu og mati þeirra á veittri þjónustu, það er frammistöðu fyrirtækisins.

Mynd 2. Viðskiptavinir ákvarða þjónustugæði með því að bera saman þá þjónustu sem þeir búast við og þá þjónustu
sem þeir fá. Því meiri sem frávikin eru, þeim mun minni eða meiri eru þjónustugæðin.

Þættir sem stuðla að þjónustugæðum

Þjónusta byggir á frammistöðu starfsmanna og ræðst það því af starfsmönnum og þjónustuvilja þeirra hvernig
þjónustan er veitt. Þegar viðskiptavinurinn metur gæði þjónustunnar hefur hann í huga bæði hvað hann fær (vöruna
sjálfa) og hvernig hún er afhent (þjónustan), (mynd 3). Sem dæmi má nefna að viðskiptavinur veitingahúss dæmir
þjónustuna út frá máltíðinni sjálfri; annars vegar hvað er veitt og hins vegar hvernig framreiðslu máltíðarinnar og
viðmóti starfsfólks í hans garð er háttað. Tveir einstaklingar, sem panta samskonar steik á sama stað, geta fengið
afar ólíka þjónustu frá sama starfsmanninum. Þeir munu þá hvor um sig meta vöruna (steikina) með hliðsjón af
þjónustunni og það hefur afgerandi áhrif á viðhorf þeirra til fyrirtækisins. Þegar starfsmaður veitir viðskiptavini þjónustu
er það undir honum komið hvernig til tekst. Frammistaða starfsmanns getur haft afgerandi áhrif á það hvernig
einstakir viðskiptavinir meta gæði vörunnar sem þeir fá. Gæði þjónustu er í flestum tilvikum lykillinn að samkeppnisforskoti.
Því er hægt að öðlast samkeppnisforskot með því að leggja áherslu á hvernig staðið er að því að veita þjónustu.
Forsenda góðrar þjónustu er kurteisi, sveigjanleiki, hæfni, hraði, öryggi, stöðugleiki og vilji til að veita viðskiptavininum
sem besta þjónustu.

Mynd 3. Þjónustugæði eru metin út frá því hvað er veitt og hvernig staðið er að því.

Rannsóknir sýna að viðskiptavinir nota tíu þætti til að meta gæði þjónustu (mynd 4). Flestir þættirnir eru meira eða
minna tengdir því hvernig þjónustan er veitt. Á myndinni sést að orðspor, persónulegar þarfir, fyrri reynsla og ytri
boðskipti, svo sem auglýsingar, hafa einnig áhrif á væntingar viðskiptavina til þjónustu.
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Mynd 4. Þættir sem hafa áhrif á mat viðskiptavina á gæðum þjónustu. (15)

Eins og sést á mynd 4 er traust notað sem samnefnari fyrir hæfni, kurteisi, trúverðugleika og öryggi. Viðmót er
notað sem samnefnari fyrir aðgengi, samskipti og skilning. Þættirnir áreiðanleiki, viðbragðsflýtir og ásýnd eru
áfram sjálfstæð lykilhugtök í mati viðskiptavina á þjónustugæðum. Þessir fimm meginþættir eru taldir hafa mest áhrif
á mat viðskiptavina á þjónustugæðum hjá fyrirtækjum sem veita þjónustu af ýmsu tagi.

Áreiðanleiki er talinn hafa mest áhrif á mat viðskiptavinar á gæðum þjónustunnar. Áreiðanleiki þýðir að þjónustufyrirtækið
lætur á ábyggilegan og nákvæman hátt í té það sem lofað var og stendur við loforð um þjónustu, þjónustuskilyrði,
lausn vandamála og verð. Þetta virðist augljóst en hafa ber í huga að viðskiptavinir vilja fyrst og fremst skipta við
fyrirtæki sem standa við gefin loforð.
Dæmi: Fylgir verðbréfamiðlarinn nákvæmlega leiðbeiningum viðskiptavina um kaup og sölu? Er þjónustan veitt á
réttan hátt strax í upphafi og á réttum tíma? Er kreditkortareikningur viðskiptavinar réttur? Er áætlun sett fram á
tilsettum tíma og innan fjárhagsramma?

Viðbragðsflýtir er vilji til að aðstoða viðskiptavininn og veita skjóta þjónustu. Þessi þáttur dregur fram mikilvægi
þess að vera til staðar og vera fljótur að bregðst við óskum viðskiptavinar, spurningum og vandamálum. Viðskiptavinur
metur viðbragðsflýti út frá því hve lengi hann þarf að bíða til að fá þjónustu, svör við spurningum eða lausn á
vandamálum. Viðbragðsflýtir nær einnig yfir sveigjanleika og færni til að sérsníða þjónustu að þörfum viðskiptavina.
Til að skara fram úr í viðbragðsflýti þurfa fyrirtæki að skoða veitta þjónustu út frá þörfum viðskiptavina en ekki hvað
hentar fyrirtækinu best.
Dæmi: Er strax tekið á erindi viðskiptavina? Hversu fljótt er haft samband við viðskiptavini og spurningum þeirra
svarað?

Ásýnd er tengd aðstöðu fyrirtækis, tækjum, efni og starfsmönnum. Ásýnd gefur viðskiptavinum vísbendingu um
gæði þjónustunnar. Ásýnd er sérlega mikilvæg fyrir hótel, veitingastaði, verslanir og skemmtanaiðnaðinn. Þjónustufyrirtæki
nota ásýnd oft til að styrkja ímynd sína, sem eins konar gæðastimpil (mynd 5). Það getur haft slæm áhrif að gleyma
að taka þennan þjónustuþátt með í reikninginn.
Dæmi: Eru húsakynnin frambærileg, sem og starfsaðstaða, tækjabúnaður og kynningarefni fyrirtækisins? Er starfsfólk
klætt á viðeigandi hátt?
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Hótel Borg stendur tignarleg við Austurvöll í Reykjavík. Hin glæsilega bygging, sem orðin er eitt af táknum Reykjavíkur,
er táknræn mynd fyrir þá góðu þjónustu sem fyrirtækið vill veita gestum.

Mynd 5. Dæmi um ásýnd fyrirtækis. (17)

Traust er stundum nefnt þjónustuþekking. Hugtakið nær yfir þekkingu, kurteisi, hæfni starfsmanna og færni þeirra
og fyrirtækisins til að skapa traust. Þessi þjónustuþáttur er sérstaklega mikilvægur þegar viðskiptavinir telja að
þjónustan feli í sér áhættu eða erfitt er að meta endanlega niðurstöðu. Sem dæmi um slíka þjónustu má nefna
banka, tryggingafyrirtæki, verðbréfamiðlara, lækna og lögmenn. Traust getur tengst þeim starfsmanni sem viðskiptavinur
er í sambandi við eins og verðbréfamiðlara eða þjónustufulltrúa tryggingafyrirtækis, viðskiptatengil á auglýsingastofu,
lögmann eða ráðgjafa. Fyrirtækið reynir að skapa traust á milli fulltrúa fyrirtækisins og einstakra viðskiptavina. Bankar
leggja til dæmis áherslu á að hver viðskiptavinur hafi sinn þjónustufulltrúa. Í öðrum tilvikum byggist traust á ímynd
fyrirtækisins en tengist ekki einstaka starfsmönnum innan fyrirtækisins.
Dæmi: Hvernig eru meðmælin, orðsporið og kunnáttan? Er hæfileikaríkt starfsfólk innan fyrirtækisins?

Viðmót og framkoma fela í sér að fyrirtækið sýni viðskiptavinum nærgætni og veiti þeim athygli. Persónleg þjónusta
fær viðskiptavininn til að skynja að hann sé sérstakur. Fyrirtæki verða að leggja sig fram um að skilja viðskiptavini
sína og láta þá finna að þeir skipti máli. Í viðmóti og framkomu geta lítil fyrirtæki staðið sig betur en þau sem stærri
eru. Þau geta veitt persónulegri þjónustu því starfsmenn þeirra þekkja frekar viðskiptavinina og þarfir þeirra.
Dæmi: Er viðskiptavinum heilsað með nafni? Man starfsmaður eftir samskiptunum í gengum tíðina? Hlustar
starfsmaður og sýnir þolinmæði?

Eins og áður hefur komið fram metur viðskiptavinurinn fyrst fimm meginþætti þjónustu, það er áreiðanleika,
viðbragðsflýti, ásýnd, traust og viðmót en síðan metur hann verð og gæði vöru. Út frá þessum þáttum metur
viðskiptavinurinn hvort hann er ánægður með þjónustuna eða ekki. Aðstæður og persónulegir hagir hafa einnig áhrif
á ánægju viðskiptavinarins (mynd 6).
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