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Inngangur

Rit petta er hugsad sem stodefni fyrir nemendur Iesa pjonustumarkadsfreedi og
pjonustustjornun. Lesefnid byggir & storum hlutab&unum “Services Marketing” eftir Zeithaml
og Bitner, “Services Marketing” eftir Lovelock, “iAcibles of Services Marketing” eftir Palmer og
“Services Marketing and Management” eftir LovelagkWright. Ennfremur er byggt & fjélda
greina um efnid. Ad 60ru leyti en hér kemur franelkeki getid beinna heimilda en i heimildaskra
mé sja dhugaverdar baekur um efnio.

Lesefnid er pannig uppbyggt ad i kafla 1 er kynrérjgionustu hugtakinu og pa peetti sem adgreina
markadsfeerslu pjonustu fra markadsfeerslu apretfamleara. | kafla 2 er fjallad um kauphegdun
neytenda pegar pjonusta er annars vegar, i kaftdj8llad um veentingar og i kafla 4 er fjallad um
skynjun vidskiptavina & veittri pjonustu. [ kaficer tekid & markadsrannsoknum i pjonustu og i
kafla 6 er fjallad um tengsl vid vidskiptavini. #ia/ fjallar um adferdir og vidbrogd pegar eitthiva
fer urskeidis i pjonustu og kaflar 8 og 9 fjalla tnnun pjénustu. Kafli 10 fjallar um umgjord
pjonustu, kafli 11 um hlutverk starfsfolks i arargikri pjonustuframkveemd og kafli 12 um
hlutverk vidskiptavinarins i arangursrikri pjonustumkveemd. Kafli 13 fjallar um mikilvaegi
millilida og rafreenna vidskipta i pjonustuafhendingafli 14 um pau vidfangsefni sem tengjast
sveiflum i frambodi og eftirspurn pegar pjonustaenars vegar og kafli 15 um samhaefd samskipti
i pjonustu. Kafli 16 fjallar svo um verdlagningipjnustu og kafli 17 um fjarhagsleg og hagreen
ahrif pjonustunnar. Ad sidustu er svo kafli 18 dgttar um gaedalikan pjonustu en segja ma ad
kafli 1 og kafli 18 myndi nokkurs konar umgjord pad efni sem finna ma i pessu leshefti.
Lesendum er pvi beinlinis radlagt ad lesa pesda kabt.

Allar villur og rangfeerslur eru a abyrgd hofundgreyu abendingar vel pegn#r@hi.is vardandi

pad sem betur ma fara.
Reykjavik, 2002

porhallur Gudlaugsson, lektor
Vidskipta- og hagfraedideild Hi
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1 Kynning & pjénustuhugtakinu

I pessum kafla er 16gd ahersla & ad skilgreina dki§t pjonusta og pau atridi sem einkenna
pjonustu. Fjallad er um porfina fyrir sérstakartgadferdir vio markadsfaerslu pjonustu og hvernig
pessi porf hefur vaxid sl. &r. Skilgreindur emgséndvallarmunur sem er 4 pjonustu annars vegar og
svo apreifanlegum vérum hins vegar. Ennfremurj@ia® um markadsprihyrning pjénustu og pa

markadsrada (e. marketing mix) sem beetast vid jggausta er annars vegar.

1.1 Hvad er pjénusta?

Ef skilgreina & pjonustu & sem einfaldastan hattsegja adjonusta sé setlunarverk, ferill og
frammistada. Pjonusta margra fyrirteekja er alla jafna ekkiefflanleg vara sem haegt er ad snerta,
sja eda finna, heldur 6apreifanlegt ferli og frarstada.

Ef skilgreina a pjonustu nanar mé segja ad pjoraesta

“Allar paer hagraeenu adgerdir par sem utkoman er eiiieifanlegavara eda samsetning, er

venjulega_neytt a sama tima og hun er framleidg frammistadan veitir peim sem nytur

pjonustunnar eitthvert virdsem i edli sinu er 64preifanlett

1.2 Apreifanleiki/oapreifanleiki

Skilgreining & pjonustu felur m.a. i sér ad 6ajamdiiki er eitt af peim lykilatrioum pegar skilgnei

a hvort um pjonustu sé ad reeda eda ekki. Mikilveedidé ad hafa i huga ad mjoég faar vorur eru
algjorlega Oapreifanlegar eda algjorlega &preifganle Pjonusta er meira Oapreifanleg en
framleiddar vorur og par med eru framleidsluvorwina apreifanlegar en pjonusta.

Nokkur munur er a milli starfsgreina eins og sja @andynd 1-1. Par ma sja ad vara eins og salt er
mjog apreifanleg & medan t.d. kennsla er mjog di@mteg. Eftir pvi sem haegt er ad stadsetja

vidfangsefnid meira til haegri & svidi apreifanlgifavi betur eiga sérkenni pjonustu vid. Ymis
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“vandamdl” tengd markadsfeerslu pjonustu eru eireégra dberandi eftir pvi sem varan er meira

Oapreifanleg.

Svid apreifanleika

\" N
g 00&6 (\‘3&\
@ NS A .
o -
Od&preifanleiki
? aberandi
Apreifanleiki ‘ L
aberandi N
& &°
* \'ﬂé@& (/\\)@é& & 5
) QO RS
P & 2D >

Mynd 1-1: Svid 4preifanleika voru

1.3 Samanburdur véru og pjénustu

P06 svo ad hugtakio “vara” eigi jafnt vio um apreifegar vorur og pjonustu, er pé edlisleegur munur
4 pessu tvennu. Verkefni stjornenda i fyrirteekjsem fyrst og fremst bjéda upp & pjonustu eru
onnur og 6druvisi en peirra sem stjérna fyrirteekjgem fyrst og fremst bjoda apreifanlegar vorur.
Badir hoparnir keppast vid ad fullnaegja porfum kipsavina sinna og hamarka pad virdi sem peim

askotnast i kjolfar vioskiptanna. Umhverfid ogtad3urnar eru hins vegar nokkud frdbrugdnar.
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1.3.1 Oapreifanleiki (e. intangibility)

Steersti og &hrifamesti munurinn & vérum og pjonustwapreifanleiki pjonustunnar. Par sem
pjonusta er fyrst og fremst frammistada eda ad@eidar en einhver hlutur, feest han ekki séd,

smokkud eda snert med sama heetti og pegar umailegjh voru er ad reeda.

Vorur | bjonusta Ahrif
Ekki er haegt ad setja
Apreifanlegar bidnustu & lager.

) EKkki er haegt ad fa einkaleyfi
Oapreifanleg| & framkveemd pjénustu.
EKkki er heegt ad syna
bjonustu eda préfa hana
fyrirfram.

Mynd 1-2: Ahrif 6&preifanleika pjonustu

Sem deemi pa er heilbrigdispjonusta fyrst og fremdtierd (uppskurdur, greining, rannsokn,
medferd), framkveemd af einhverjum einstaklingi agjnist beint ad sjuklingnum og fjélskyldu
hans. Pessi pjonusta faest ekki s€d né snert Kingjdum, pd svo ad hann geti séd og snert
akvedna apreifanlega peetti pjonustunnar (teeki,rahilsid, ramid o.s.frv.). Jafnvel eftir veitta
pjénustu, kann svo ad vera ad sjuklingurinn hakii ¢k & ad meta geedi hennar, p.e. var greiningin
rétt og/eda medferdin videigandi midad vid hid neemilega mein?

Oapreifanleikin hefur pad i for med sér ad ekkhagt ad setja pjonustu & lager, ekki er haegt ad fa
einkaleyfi & framkveemd pjénustu, t.d. tiltekid breda kurteisi og ekki er heegt ad syna eda profa

pjénustu fyrirfram.
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1.3.2 Ostodugleiki (e. heterogeneity)

par sem pjonusta er fyrst og fremst einhverskoramKkveemdaferli, oftast af hendi einhverrar
manneskju, er ljost ad tveer “pjonustuvorur” verddrei nakveemlega eins. S& starfsmadur sem
veitir pjonustu er oft a tidum, i huga vidskiptaaims, pjonustan sjalf og starfsfolk getur verio

breytilegt i frammistddu sinni fr4 einum degi tilraars og jafnvel fra einni klukkustund til annarrar

Vorur bjonusta Ahrif
Framkveemd pjénustu og
Geta verid anaegja er hao frammistodu
5lad _ starfsmanns.
stadladar Getur verio bjénustugaedi eru had pattum

(')st('jaug og/edasem erfitt er ad stjérna.
Ekki vissa fyrir pvi ad

fra_lmkvaemd_ pjénusta sé framkvaemd eins
mismunandi | og akvesid var.

Mynd 1-3: Ahrif 6stédugleika pjonustu

Ostdduleiki skapast einnig vegna pess ad engir wéskiptavinir eru nakvaemlega eins og hver og
einn gerir akvednar krofur og upplifir pjonustunadnsinum heetti. Ostoduleiki pjonustu verdur
fyrst og fremst til vegna samskipta pess sem vpjéinustuna, p.e. starfsmannsins, og pess sem er
veitt pjénusta, p.e. vidoskiptavinarins. Badir pessilar geta haft ahrif a geedi peirrar pjonustms
veitt er, starfsmadurinn med mismunandi frammist@iy vidskiptavinurinn med mismunandi
upplifun a veittri pjonustu.

Sem daemi p& gera vidskiptavinir almenningssamgdmigiaékja adrar krofur til pjonustunnar ad
morgni en siddegis. Ad morgni eru farpegar viokweyrir seinkunum, vilja gjarnan tidari ferdir
og eru alla jafna ekki eins umburdarlyndir hvaddaarframmistddu fyrirteekisins i pvi ad standa vid
pau loford sem gefin hafa verid.

pPar sem pjonustu heettir til ad vera 6stédug hvadaraima, skipulag og folk, eru pjénustugaedi og
arangur a pvi svidi, mikilveegur pattur. Gaedin shirs vegar ad pattum sem ekki er fullkomlega
haegt ad stjorna af peim sem skipuleggur pjonustuvia. par nefna haefni vidskiptavinarins til ad

koma 6skum sinum og porfum & framfeeri, haefni oga \atarfsfolksins til ad fullneegja pessum
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porfum, ahrif annarra vidskiptavina & medan pjéawstveitt, &samt eftirspurninni eftir pjonustunni,
sem oft a tidum er sveiflukennd.

Vegna pessara floknu patta, geta stjérnendur eltaf avitad hvort pjénustan er framkveemd
samkveemt pvi sem upphaflega var skipulagt og kynktarkvissar kannanir sem gefa slikar

upplysingar, eru pvi mikilveegar.

1.3.3 Qadskiljanleiki (e. inseparability)

A medan flestar vorur eru fyrst framleiddar, sid&atdar og loks neytt, pa er pjonusta oftast seld
fyrirfram og loks framleidd og hennar neytt sammiSem daemi pa getur bill verid framleiddur i
Detroit, fluttur til islands, seldur par tveimur m&um sidar og svo notadur i neestu 10-15 &r par &

eftir.

Vorur | bjonusta Ahrif
Vidskiptavinurinn er oft
Framleidsla 0gQ patttakandi i ferlinu og hefur

i _ ahrif a pad.
neysla er/ getur“Framleidsla” | visskiptavinir hafa ahrif
verio adskilin 09 neySIa a g\t/:rrgrr?a%irraﬁefur ahrif

5r oftast stad ¢, - Ki
Ser o Fyrirfram framleidsla ekki

samtimis moguleg.

Mynd 1-4: Ahrif 6adskiljanleika pjonustu

Hvad pjonustu vardar er pessu ddruvisi farid. €girhbja almenningssamgongufyrirtaeki greidir t.d.
farid fyrirfram og framkveemd ferdarinnar, p.e. akstin, og upplifum farpegans a henni, gerist svo
samtimis i kjolfarid. Petta pydir jafnframt ad faginn er vidstaddur & medan & framkveemd
pjonustunnar stendur og upplifir pvi frammistédwspesem veitir pjonustuna um leid og hdn er
framkveemd. Vegna pessa er Utilokad ad framleidaygtu fyrirfram, t.d. er ekki haegt ad framleida
ferdir fyrirfram og ganga Ur skugga um ad varamafséttum gsedum. Pvi eru geedi pjénustunnar og

anaegja vidskiptavinarins mjog had pvi sem gerisauntima, p.e. adgerdir starfsmannsins og
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gagnvirk samskipti starfsmanns og vidskiptavin&ambeerileg deemi meetti i raun taka um hvada
pjonustuframkveemd sem er, vidskiptavinurinn skuidor sig alltaf i upphafi an pess ad vita
nékvaemlega hver geedi pjonustunnar verda.

Af pessum so6kum er ad 6llu jofnu ekki haegt ad aénfhagreedingu med einhverskonar midstyringu
eins og gjarnan er gert i hefdbundnum framleidsitggkjum. Valddreifing parf ad vera fyrir
hendi, svo sa sem veitir pjonustuna geti tekid igéedi akvardanir vid hid breytilega umhverfi sem
hann starfar vid.

petta hefur pad i for med sér ad erfitt er ad gefaimenna tilskipun vardandi pad hvernig eigi ad
framkveema akvedna peetti pjonustunnar. Haegt er efa spp vidmidanir en sjaldnast
skilyroislausa reglu. Adstsedur eru mismunandi agf fpad starfsmadurinn, i samradi vid sinn
yfirmann, ad taka akvéroun um hvernig heppilegasi® bregdast vid hverju sinni.

Mikilveegt er ad hafa i huga i pessu sambandi adkipdvinurinn hefur gjarnan mikil ahrif a
framkveemdina, hann er alla jafna pétttakandi irfarbg hefur ahrif & pad. Einnig parf ad hafa i
huga ad vidskiptavinir geta haft ahrif hverjir &@adg geta pessi ahrif verid neikvaed eda jdkveed.
Sem deemi um jékvaed ahrif er vidvera annarra 4 kdppauflegt veeri ad vera einn a landsleik.
Sama meetti segja um kennslu, verslanir, leikhtgnkyndahds o.s.frv., afar dauflegt veeri ad vera
eini vidskiptavinurinn. Vidvera annarra vidskiptaa getur einnig haft neikveed ahrif, t.d. ef sa sem
er & undan manni i r6d kann ekki sitt hlutverk efgit mig. Einnig ef sessunautur manns i flugvél
lyktar illa, er 6venju stor eda talar mikid an passég hafi ahuga & pvi. Allt petta getur hafif&nr

upplifun mina a pjénustunni, an pess ad fyrirtaslat slikt hafi beint med petta ad gera.

1.3.4 Ovaranleiki (e. perishability)

Med ovaranleika er einfaldlega &tt vid pad ad pghater ekki haegt ad geyma, spara, endurselja eda
skila. Seeti i straetisvagni sem ekki er nytt i &kwei ferd, verdur ekki tekid og nytt sem aukasieeti
naestu ferd. Frambod pjonustu sem ekki er eftirspeitir, verdur ekki notad sidar pegar
eftirspurnin kann ad vera meiridve gott veeri ef haegt veeri ad skila sleemri flugiegdfa adra i
hennar stad!!

Hid sama gildir um seeti i streetd, kvikmyndahusitingastad o.s.frv.
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Vorur | bjonusta Ahrif
Erfitt ad stilla saman
Varanlegar frambod og eftirspurn.
’ ) Ekki heegt ad skila pjénustu
h%gt ad geymaevaranleg, eda endurselja hana.
ekki haegt ad
geyma.

Mynd 1-5: Ahrif évaranleika pjénustu

Ovaranleiki gerir pad ad verkum ad mat & eftirspogngott skipulag frambodsins eru mikilvaeg
verkefni. Einnig parf ad hafa i huga ad par seki ek haegt ad skila sleemri pjénustu, pa parf ad

vera til skyr daetlun um hvernig skuli bregdastp@dar hlutirnir fara ar skordum.

1.4 Spurningar og verkefni sem snda ad markadsfadtspjonustu

Vegna peirra patta sem hér hefur verid fjallad umadgreina pjénustu fra apreifanlegum vorum,
standa stjérnendur pjonustufyrirteekja oft a tidwemfmi fyrir krefjandi verkefnum og spurningum

sem i raun er erfitt ad fa svor vid.

Verkefnin snta ad pvi m.a. ad skilja parfir og vVieegdr vidskiptavinanna, finna leidir til ad gera
pjonustuna synilega, fast vid allan pann fjolda faftki og vidfangsefnum sem tengjast

pjonustuframbodinu asamt pvi ad standa vid paurdofem gefin hafa verid i tengslum vid

pjénustuna.
Mikilveegar spurningar koma upp sem eru oft a tidugss edlis ad erfitt er ad svara peim.
1. Hvernig er haegt ad skilgreina pjonustugapégar varan er 6apreifanleg og ekki
stooluo?

2. Hvernig er heegt ad prda og préfa pjonugtegar pjonustan sem slik er i raun

O4preifanlegt ferli?
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3. Hvernig getur fyrirtaekid verid viss um ad skaparmsétsagnalausa og videigandi
imynd, pegar eins margir peaettir og raun ber vitni hafa #dir& vidskiptavininn
0g sumir pessara pétta eru peir starfsmenn senarpjénustuna af hendi

4. Hvernig getur fyrirteekid meett sveiflum i eftirspupegar framkveemdagetan er
akvedinn fasti og pjonustan sjalf er 6vararleg

5. Hvernig getur fyrirteekid hvatt og valio til sin disfolk, i ljosi pess ad
starfsfolkid er afar mikilveegur pattur vorunnar gjar?

6. Hvernig ma skipuleggja fyrirteekid og marka stefrguleidir, pegar dkvardanir,
ymist & svidi markadsfeerslu, reksturs eda starfsraatjérnunar, hafa veruleg
ahrif a hin tvo svioif?

7. Hvernig getur jafnvaegio milli stadladrar pjénust mersénubundinnar pjénustu
verid dkvardadpannig ad heegt sé bsedi ad hamarka hagkvemni rekstma
jafnframt tryggja ad porfum vidskiptavinanna sérfeggt?

8. Hvernig getur fyrirtaekid komid gaedum og virdi pj&wnnar a framfeerpegar
tilbodio er éapreifanlegt og ekki haegt ad reynarfyam né syna?

9. Hvernig getur fyrirteekid tryggt rétt geedi pjonustan, pegar beaedi starfsfolk og

vidskiptavinirnir geta haft veruleg ahrif a framrtouna?

Eins og sj& méa a upptalningunni hér ad framan eakadssetning pjénustu og pjonustustjornun
sidur en svo audvelt eda einfalt verkefni. EKkkitib&vo Ur skak pegar viohofo eru 6vondud og

tilviljanakennd vinnubr6gd par sem markmid og leiiu oskyr.

1.5 Markadsprihyrningur pjonustu

Framangreindar spurningar eru adeins faeinar afm pdjolmérgu sem stjornendur i

pjonustufyrirteekjum standa frammi fyrir. Gagnlegidl til ad atta sig & peim spurningum og
verkefnum sem parf ad sinna, mé sja i markadsitinyir pjonustu. Prihyrningurinn leggur aherslu
a ad um sé aod reeda prjar gerdir af markadsfeerstupsef ad sinna i pjénustufyrirtaekjum svo
arangur néist. Allar prjar hlidar prihyrningsinsirfa ad vera i jafnveegi og studla ad pvi i

sameiningu ad halda lofordin sem pjonustuskilgregm gerir rad fyrir og inniheldur.

Sida 13



Markadssetning pjonustu
© Pérhallur Gudlaugsson, lektor

Fyrirtaekio Markads-
5/ \4 prihyrningur
@é %, 15
& % pjénustu
c&\Df

Starfsfolk < === \/igskiptavinir

Mynd 1-6: Markadsprihyrningurinn

A haegri hlid prihyrningsins fer fram sk. ytri madledeersla (e. external marketing). bar eru
veentingar vidskiptavinanna skilgreindar og skapaégrlofad” med hvada heetti verdur komid til
mots vid paer. Oll samskipti vid vidskiptavininnuiden hin eiginlega pjonusta a sér stad er hluti af
ytri markadsfeerslu. Hér er um hinar hefdbundnied® ad reeda i boomidlun, s.s. auglysingar,
sbluhvetjandi adgerdir, almannatengsl, markpost @grsonulega soélumennsku. i
pjonustufyrirteekjum eru hins vegar margskonar saptiskem eiga sér stad umfram pad sem a

undan er talid. Neegir ad nefna framkomu starfsfélgg upplysingagjof.

A botninum er ad finna pad sem ma kalla gagnvirleakadsfeerslu (e. interactive marketing). Hér
fer fram pad ferli sem pjonustan inniheldur, fyog fremst i formi samskipta starfsmanna og
vidskiptavina. A pessu stigi er “lofordid” framkwvag, eda ekki framkvaemt. Mikilveegt er ad sem

mest samsvorun sé a milli ytri markadsfeerslu ogigakrar markadsfaerslu.
Ef ekki er heegt ad standa vid “lofordin”, pé er sarmve ytri markadsfaerslan er markviss
og vel skipul6gd, st vinna gerir einfaldlega eklart og sér og er par med gagnsilitil ef ekki

gagnslaus. Er jafnvel verri en ekkert, ef gefin Brirheit um eitthvad sem ekki stenst.

A vinstri hlid prihyrningsins er ad finna sk. innmiarkadsfeerslu (e. internal marketing). Hér fer

fram pad mikilveega starf sem studlar ad pvi adfdtakid geti framkveemt “lofordid” sem ytri
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markadsfaerslan gefur til kynna. Hér er t.d. umrada pjalfun, hvatningu og umbun starfsfolks
fyrir pad starf sem innt er af hendi. Ef starfkfél hefur ekki haefni og vilja til ad framkveema
pjonustuna eins og til er aetlast, getur fyrirteeki®@d engu moti stadid vid “lofordid” og

markadsprihyrningurinn mun falla saman. Vid inméarkadsfeerslu er gengid ut fra pvi ad bein
tengsl séu a milli anaegju starfsfolks og ansegjskiavina. Ef starfsandi i pjonustufyrirteeki er
mjog sleemur og 6aneegja starfsmanna aberandi, ey Ifkjégt ad su 6anaegja hafi ahrif & skynjun
vidskiptavinarins & gaedum pjonustunnar. Ansegjeskiffiavinanna hefur i flestum tilvikum

hvetjandi ahrif & starfsmanninn i p4 att ad stesigael i starfi.

Markadsprihyrningurinn gefur pad til kynna ad @l ma arangri i markadsfaerslu pjonustu, pa purfi
allar hlidar prihyrningsins ad vera i jafnveegi. dif hlidin er ekki i lagi eda ekki sinnt, pA mun
fyrirteekid ekki na tileetludum é&rangri. Einnig kemfuam & mynd 1-6, ad hlutverk stjérnenda er

fyrst og fremst ad stjorna ferlum, frekar en deitdu

1.5.1 Ahrif taekni & prihyrningin

Taeknin hefur mikil ahrif & allar viddir pjonustu é@mkveemd hennar. Med teekninni ma segja ad
prihyrningurinn breytist i piramida og 6llum sanms&flétum fjdlgar. NU er ekki adeins um pad ad
reeda ad fyrirteekio gefi vidskiptavinum loford, heldyetur slikt att sér stad beint fra einhverrinéek
an pess ad fyrirteekio hafi par beina adkomu i hsldpti.

Fyrirteekio

Starfsfolk = e==ss \/igskiptavinir

Mynd 1-7: Markadsprihyrningurinn og teeknin
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Teeknin hefur pau ahrif ad gagnvirk markadsfeerslaurgétt sér stad fra starfsmanni til
vidskiptavinar um taekni en einnig algjorlega ansp@s einhver starfsmadur komi par naerri. M& par
nefna hradbanka, internetid og simsvara en i @hksp tilvikum & sér stad pjonustuframkveemd an
pess ad starfsmadur komi par naerri.

Mikilveegt er ad hafa i huga ad teeknin gagnast ade@m sem kunna med hana ad fara. bvi er
mikilveegt ad starfsfélk kunni & pann bunad sempgah vid pjonustuframkveemdina. Innra
markadsstarfio parf pvi ad tryggja pad ad starfamdé edlilega pjalfun og upplysingar um pann
bdnad sem notadur er hverju sinni. Med sama lmttiad tryggja pad ad vidskiptavinurinn kunni
0g geti nytt sér pa teekni sem eetlast er til. Ytrarkadsstarfio parf pvi ad studla ad pvi ad
vidskiptavinurinn hafi allar upplysingar og leidh&igar sem naudsynlegar eru.

Svo virdist sem ad i sumum tilvikum par sem pjoofysirteeki innleida teekni pa sé
langtimamarkmid um aukid virdi til handa vidskipt@num ekki megin markmidid.
Skammtimamarkmid fyrirteekisins radi gjarnan ferdirsns. ad draga ur kostnadi, draga Ur areiti eda
feekka starfsfolki.

pratt fyrir ad pjonustuprihyrningurinn gefi ageetsinoh af peim vidfangsefnum sem parf ad sinna,
verdur ad benda & ad viofangefni stjornenda eru mangbreytilegri, jafnvel eftir ad tekio er tilli
taekni, en par kemur fram. A mynd 1-8 ma sja daamipau tengsl, og par med vidfangsefni, sem

gjarnan parf ad taka tillit til.

~_Palitik
gsmunaadilar

Vidski

Mynd 1-8: Margbreytileiki pjonustusamskipta og - gjérnunar
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I likanid er beett fleiri viddum sem gera pad ackuer ad ur verdur demantur. A haegri hlid er sett
viddin pdlitik og hagsmunaadilar. Fyrir ymsa starfi, t.d. opinbera starfsemi, pa hafa afskipti
stjornmélamanna mikil &hrif & starfsemina, hvomnspau eru bein eda 6bein. Daemi um dbein
afskipti eru 16g og reglur sem einstaka stjornm&@ambeita sér fyrir. Pessi l16g eru pa gjarnan
hugsud fyrir atvinnugreinina i heild sinni en eraggrynd fyrir ad sndast um hagsmuni einstaka
fyrirteekja eda stjornmalmannanna sjalfra. Beirkigts geta verid margvisleg eins og mynd 1-8 ber
med sér. bannig geta stjornmalamenn gefid lofaithbtil starfsmanna eda vidskiptavina, an
adkoma stjérnenda. [ pessu sambandi er gjarnad tain politiska hegdun en han hefur verid

skilgreind sem:

“Vidleitni einstaklinga til ad vinna eigin &hugamah brautargengi og koma i veg fyrir

ad andsteed malefni nai fram ad ganga”.

Vist ma telja ad hagsmunir stjornmalamanna purld e samraemast hagsmunum fyrirtaekisins
sem peir eru i stjorn hverju sinni, enda einkenpa#t hagsmunir af skammtimasjénarmidum, par
sem meirihlutinn vill halda véldum og minnihlutinma peim. Pannig naer framtidarsynin oft ekki
nema til naestu kosninga og allt atferli stjornm&amanna midast pa vio pau timamoét. bvi hefur
einnig verid haldid fram ad einstaklingar fari i af tveimur asteedum. Onnur sé einhvers konar
hugsjon sem tengist mélefnum en hin tengist valtdafiba er pvi haldid fram ad hugsjonamennirnir
haetti fljétlega, par sem til ad halda velli pa piéir svo oft og mikid ad gefa eftir i hugsjon rsiin

og valdafiklarnir verda eftir.

Minnihluti og meirihluti berjast gjarnan hatramniparattu um véldin. Pvi midur virdist sem pessir
adilar noti ymsar adferdir til ad na sinu fram agpffer ekki alltaf vel med hagsmunum peirra
fyrirteekja sem peir eru i stjérn hverju sinni. P@npjonar pad hagsmunum meirihluta ad allt gangi
vel og allir séu anaegoir. Allar dkvardanir meuiial taka pa nokkud mid af pessu en purfa ekki
endilega ad pjéna markmidum skipulagsheildariniéerigri tima litid. Petta a t.d vid um vidbrogo
vid undirskriftum ibua en syna ma fram & ad mjodvalt er ad fa folk til ad skrifa undir motmeeli
gegn akvordun yfirvaldsins. Vidkveemni, og i raumedtufeelni stjornmélamanna, gerir pad ad
verkum ad teknar eru akvardanir sem geta veridrabgdpjona ekki hagsmunum heildarinnar.
Hagsmunir minnihlutans hafa pad ad leidarljosi eRja & pvi athygli ad allt gangi illa undir stjoérn

sitiandi meirihluta. Ganga minnihlutamenn gjarmajog langt i peirri vidleitni sinni ad vekja
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athygli a pvi, sem ekki gengur eins og best vakiosid og eiga pad jafnvel til ad hvetja, stydja og
yta undir umraedu um slika peetti i starfsemi fytkitas.

Hér er dregin upp alldokk mynd af hlutverki og adko stjornmélamanna ad rekstri fyrirtsekja og

stofnana og ma ljost vera ad ekki er 6llum stjoriam®nnum setlud hegdun sem ad framan er lyst.
Hitt er p6 einnig jafn ljost ad hegdun sem pessi einhverjum meeli til stadar og virdist hafa

letjandi ahrif & vidleitni skipulagsheilda ad fudbgja porfum vidskiptavina sinna, pratt fyrir ad i

stefnu peirra megi finna yfirlysingar, sem gangaaimikilveegi pess ad hafa parfir og 6skir

vidskiptavinanna ad leidarljosi.

Til ad fullkomna demantinn er sett viddin annadnsgetur i raun stadid fyrir hvad sem er.

Adalatrioid er ad atta sig & pvi ad likdn eru ggerrad einfalda veruleika sem er miklu floknari.

pPannig parf gjarnan ad greina fleiri samskipti earkadsprihyrningur pjonustu ber med sér og

stundum geta pau samskipti haft drslitapydingu fstarfsemina.

1.6 Samval markadsrada i pjonustu

Eitt af grundvalla hugtékum i markadsfraedi er “saimmarkadsrdda” (e. marketing mix), stundum
kallad p-in fjogur en pau standa fyrir vara (e.dwot), verd (e. price), vettvangur (e. place) og
vegsauki (e. promotion). | hefdbundu framleidstirtgeki eda i fyrirtaeki sem markadssetur
apreifanlegar vorur, eru petta breytur sem skipggton mali i markadsaaetlanagerdinni. bad er pvi
hlutverk markadsfolks ad stjérna eda studla adavédlilegt samskipt sé a milli pessara breyta en
gengid er Gt fra pvi ad til sé einhver samsetnam sé hagstaedust midad vid skilgreindan markhép
sem hofda & til.

I pjonustufyrirtaekjum eru pessar breytur mikilveegarvegna edlismunar pjonustu pa fjdlgar peim.

 FOlk (e. People): Hér er um ad reeda alla pa difistm sem koma ad framkveemd

bjonustunnar, p.e. baedi starfsfélk og vidskiptavini
« Apreifanlegir peettir (e. Physical Evidence): Héruen ad raeda pad umhverfi par sem

bjonustan & sér stad asamt 6llum peim apreifarppégum sem hafa ahrif & frammistodu eda

samskipti vegna pjonustunnar.
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» Ferlar (e. Process): Hér er um ad raeda peer sitaféa, bunad og ferli adgerda sem fylgja

framkvaemd pjonustunnar og skipulagningu peirrantaeemdar.
Gjarnan er fjorda markadsradanum beett vid en héurerad reeda framleioni og geedi (e.

Productiviti and Quality) Hér er i rauninni um @8da mat a pvi hve vel starfseminni tekst ad nyta

pau adféng sem hun hefur til ad skapa virdi fyréskiptavininn.
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2 Hegoun neytenda vid pjonustukaup

[ pessum kafla er 16gd ahersla & pann mun senkaughegdun pjonustu annars vegar og svo pegar
um &preifanlegar vorur er ad raeda hins vegar. lagjar um moguleika einstaklinga til ad meta
gaedi kaupa og muninum a pvi ad meta gaedi Ut frAiskaeynslu eda trausti. P4 er fjallad um hid
hefdbundna stigbundna kaupferli og hvernig kaupbad@énustu gerir pad ad verkum ad petta ferli
verdur ekki lengur stigbundid. P& er sérstaklggitad um mikilveegi menningar pegar kauphegdun

pjonustu er annars vegar.

2.1 A0 meta geedi kaupa

Grundvallar markmid peirra sem starfa vid pjonustu raun pad sama og peirra sem versla med
apreifanlega voru; ad hanna tilbod sem fullnaegifym og veentingum vidskiptavina og studla
pannig ad efnahagslegri velseeld skipulagsheildarinnbvi er naudsynlegt ad loka gapinu milli

vaentinga og skynjunar eins og 4dur hefur komid frdmatta gap kollum vid pjonustugapid.

Pjénustugapio

Veent
pjonusta

GAP

Skynjud
pjénusta

Mynd 2-1: bjénustugapid

Vidskiptavinirnir eiga erfidara med ad meta og aef milli 6likra pjonustutilboda en milli
vorutilboda, ad hluta til vegna pess ad pjonustadépreifanleg og 6stddlud og ad hluta til vegna

pess ad neyslan er samofin framreidslunni. Pessium gerir pad ad verkum ad ol stig
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kaupferlisins eru frabrugdin pegar um er ad raedg kapjoénustu en pegar um er ad reeda kaup a

vOru.

Kaupferlinu ma skipta i fjéra hluta; (1) upplysaiegit, (2) mat valkosta, (3)kaup og neysla, og (4)
eftirkaupaahrif. Vanpekking og skilningsleysi &pem pattum gera pad ad verkum ad gap myndast
milli veentinga vidskiptavinarins og skynjunar haneeittri pjonustu.

2.1.1. Gaedi pjénustu byggo & skodun, reynslu ocatusti.

Til ad hjalpa til vid ad skilgreina pann mismun sema gildismati a voru annars vegar og svo

pjonustu hins vegar, er ageett ad skipta pjonstugeeidprja flokka eftir adsteedum vio mat og

skynjun geeda.

Gaedi byggo a skodun, reynslu og trausti

Skodun Reynsla Traust
Litur, still, verd, | Bragd, tilfinning Oskir, tjaning
atlit. pekking tulkun
Fot, skartgripir Matur, fri Sjukdémsgreining
husgdgn, bilar klipping, bilavidgerd,
barnageesla l6gfraedipjonusta,
kennsla, radgjof

Mynd 2-2: Geedi byggd a skodun, reynslu og trausti

| fyrsta lagi er haegt ad tala um gaedi byggd & skode. search qualities). P& getur
vidskiptavinurinn lagt mat a geedi vérunnar med aoii skodun. Vidskiptavinurinn fer og kannar
eiginleika og getur & grundvelli peirra skodunagt lemat & gaedi voérunnar. Hér er um ad raeda lit,
still, verd, viokomu o.p.h. Desemigerdar vorur pamsgaedi peirra eru metin vid skodun eru fot,

skartgripir, husgogn, ibudarhus og bilar.
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Hér er naudsynlegt ad hafa i huga ad préatt fyrirvskiptavinurinn geti skodad véruna og
eiginleika hennar, kann svo ad fara ad hann gistietdki lagt mat & geedin. Margar vorur eru pad
floknar ad skodun krefst sérfreedipekkingar, jafnpélum sé ad reeda vorur sem keyptar eru til
einstaklingsnota. Ageett deemi um petta eru téldefdbundin lysing & innvidum, eiginleikum og
getu, feerir viokomandi i raun ekkert neer pvi ad anbvort vara A er betri en vara B.
Vidskiptavinurinn fer pa gjarnan pa leid, i stad$ad upplysa fafreedi sina, og ber saman hin ymsu
tolugildi sem koma fram i lysingunni. Gengur pdrétpvi ad mikid sé betra. Slikt parf p6 alls iekk

ao vera raunin.

I 68ru lagi er haegt ad tala um gaedi byggd & reyr(slu experience qualities). Hér er
vidskiptavinurinn i peirri adstodu ad geta ekkitlawat a geedi kaupa fyrr en eftir notkun eda neyslu.
Vidskiptavinurinn parf pvi ad taka akvoroun um kaép pess ad geta gengid ut skugga um ad pad
loford sem gefid er standist. Desemi um slikar véean matur & veitingahusi, fri, klipping og
barnageesla en naer Ogerlegt er ad meta geedi pessardyrirfram. Reynslan sem viokomandi
stydst vid er pa hvort maturinn og pjonustan hafid g6d, hvort friid hafi verid dnsegjulegt, hvort
klippingin sé i samreemi vid veentingar og hvort baumidi vel og sé 6ruggt i peirri geeslu sem i

bodi er.

| pridja lagi er haegt ad tala um gaedi byggd & trdascredence qualities). Hér er um pad ad reeda
ad til ad tryggja geedi pjoénustunnar parf vioskimavinn ad koma 6skum sinum & framfaeri og
viokomandi starfsmadur parf ad tdlka paer éskir. réinnig er pannig hattad med ymsa pjonustu ad
vidskiptavinurinn getur med engu moti metid geedirre, jafnvel ekki eftir ad pjonustan hefur att
sér stad. Daemi um slika pjénustu er greining lseHlyilavidgerd, pjonusta l6gfraedings o.s.frv.
Kominn hingad

Eftir pvi sem gaedi vara byggjast meira & reynsluragsti, pvi erfidar er ad leggja mat 4 geedin.

Pjénusta er einmitt vara par sem gaedin byggjast &g fremst & reynslu eda trausti.

2.2 Kaupferli i pjénustu.
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Eins og adur hefur komid fram ma skipta kaupferlimp i fjogur stig. Pegar um pjénustu er ad
reeda er hér ekki um linulegt ferli ad reeda einsftast er pegar um apreifanlegar vérur er ad raeda.
Pegar um er ad raeda pjonustu & stor hluti af mggedum hennar sér stad vid kaup og neyslu en
pad er vegna pess ad oftast er dmogulegt ad méigpgaaustu fyrirfram.

Margt er pvi 6likt i kaupferlinu og verdur hér direfierd grein fyrir peim mun sem er & hverju stigi

fyrir sig.

2.2.1. Upplysingaleit

Til athugunar 1:
Vidskiptavinir 6ska frekar eftir personulegum upphgum um pjénustu pegar lagt er mat a4
hana fyrir kaup.

Til athugunar 2:
Eftirkaupadhrif hafa meira vaegi vid mat og upplgsiaflun um pjoénustu en apreifanlega

voru.

Til athugunar 3:

Eftirkaupaahrif eru sterkari en “forkaupsahrif” [aegalid er milli pjonustutilboda.

Til athugunar 4:

Vidskiptavinir upplifa meiri ahaettu vio kaup a pjéstu en voru.

2.2.2. Mat valkosta

Til athugunar 5:

Valkostir vidskiptavinarins eru oftast faerri i pj@tu en i voru.
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Til athugunar 6:
Pegar um er ad reeda pjonustu sem ekki krefst siadeef er einn af valkostunum ad

framkvaema verkid sjélfur.

Til athugunar 7:
Jékveett(neikveett) hugarastand er liklegra(6likletirad tryggja géda frammistodu.

Til athugunar 8:

Hugarastand og tilfinningar hafa ahrif & mat ogrglag vidskiptavinarins & pjonustu.

Til athugunar 9:
Hugarastand vidskiptavinarins hefur ahrif & hverhann vardveitir upplifun pjénustunnar

og hvernig hann mun upplifa hana naest.

Til athugunar 10:
Eftir pvi sem mannleg samskipti eru meiri i pjonfistmbodinu, pvi meiri likur eru fyrir pvi

ad hugarastand og tilfinningar hafi ahrif vid maskiptavinarins a geedum pjénustunnar.

2.2.3. Kaup og neysla

Til athugunar 11:

Haegt er ad likja saman pjonustu vid leikrit. Starénnirnir eru leikarar, vidskiptavinurinn

er ahorfandinn, umgjord pjonustunnar er svididexglinn er flutningur leikritsins.

Til athugunar 12

Likja ma frammistodu starfsmanns vid frammistodkdea i leikriti.
Til athugunar 13:

Neikvaed fravik fra pvi handriti sem vidskiptavimmi atti von &, spillir skynjadri

frammistoou.
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Til athugunar 14:

Oll fravik fra veentanlegu handriti hafa ahrif. Gebeedi verid géd og sleem.

2.2.4. Eftirkaupaahrif

Til athugunar 15:

Samneyti vidskiptavinarins vid adra vidskiptavinéfur ahrif & anaegju hans.

Til athugunar 16:
Rekja mé& hluta 6anaegju vidskiptavina til vangetrfesjalfra til ad koma éskum sinum a

framfaeri eda i pjonustuframkvaemdinni sjalfri.

Til athugunar 17:
Hugsanlegt er ad vidskiptavinir kvarti siour undgénustu en pegar um er ad raeda vorur,

vegna pess ad peir telja sig sjalfa ad hluta tihlddoyrgd & frammistédunni.
Til athugunar 18:
Vidskiptavinir taka sidur vid nyjungum i pjonusta pegar um er ad rseda apreifanlegar

vorur.

Til athugunar 19:

Vorumerkjatryggd er meiri i pjonustu en pegar ura@rseda apreifanlegar vorur.
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Markadssetning pjonustu, fyrirlestur

3. Veentingar vidskiptavina til pjonustu (kafli 3)

Markmid kafla:

» Veentingar eru & mismunandi stigi.
* Stjérnun veentinga.

» Samskipti og veentingar.

» Samanburdur veentinga.

» Hvad hefur mest ahrif & veentingar

3.1. Veentingar

A medan flestir hafa einhverja pekkingu & vaentingom edli peirra, pa er naudsynlegt ad
markadsfélk sem starfar vid pjonustu, hafi géddnalgibaera pekkingu og skilning & peim. Astsedan
er fyrst og fremst su ad pegar um er ad raeda pjonpa parf ad skilja, meta og hafa ahrif a4

vaentingar vidskiptavinanna.

3.1.1. Tvo stig veentinga

Segja méa ad skipta megi vaentingum til pjonustwittiuta. “Oska pjonustan” (e. desired services)
er su pjonusta sem vidskiptavinurinn vonast til fag p.e. 6sk um frammistédu pess er veitir
pjonustuna. Petta tekur mid af pvi sem vidskiptaxinn telur ad haegt sé ad gera og eetti ad gera.
Ef vid tokum deemi af einstakling sem fer a Simamtefét, pa & hann von & pvi ad hitta annan
einstakling sem uppfyllir sett skilyrdi, er ahugeder og adladandi og jafnvel liklegur til nanari
kynna. Veentingarnar taka mid af 6skum og von ekistgsins, annars myndi hann aldrei stofna til

stefnumotsins.
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Oftast er pad p6 pannig ad veentingarnar fara ut[fad sem haegt er ad buast vid. Flestir gera sér
grein fyrir pvi ad aldrei verdur ad fullu komid tit6ts vid éskir og langanir. “Aseettanleg pjénusta”
(e. adequate service) er su pjonusta sem vidskiptann telur dseettanlega og fullnaegjandi. Pad
geeti verid aseettanlegt ad fara a stefnumot medagdimgi sem er &hugaverdur, skemmtilegur en

kannski ekkert tiltakanlega fallegur.

Nokkud hefur verid rannsakad hvort vidskiptavinirhafi somu veentingar til allra adila i s6mu
atvinnugrein. Flest bendir til pess ad svo sé ,gilg. veentingar séu paer sému i akvednum hluta
greinarinnar og olikar pegar greining i heild sieniskodud. Veitingahus er hér gott deemi. Pbar er
almennt talid ad vidskiptavinir hafi somu eda s@gavaentingar til allra skyndibitastada og sému
eda svipadar til dyrari veitingahUsa. Petta héftisr med sér ad KFC getur att fleiri ansegda
vidskiptavina en Hétel Holt, pé svo ad maturinn parbetri, pjonustu einnig og umhverfid meira
adladandi, ef vidskiptavinir Hotel Holts hafi atbrv & meiri. Af pessu ma sja ad stjornun vaentinga

er mikilvaegt atridi i pjénustu.

3.2. Umburdarlyndi

Bilid & milli “6ska pjonustu” og “aseettanlegrar pjgstu” kollum vid umburdarlyndi (e. zone of
tolerance), p.e. vid umberum einhver fravik fraajgknustunni.

Segja méa ad umburdarlyndi hafi efri og nedri mdjé (nynd 4-3, bls. 80). Frammistada sem lendir
innan pessa marka, vekja ekki neina sérstakaedftinja vidskiptavininum, p.e. allt er eins og @i®

ad buast og haegt er ad eetlast til. Frammistadaesaair utan pessa marka, framkallar hins vegar
viobrogd. Ef pjonustan er mun betri en vid bjuggtmaid, p4 verdum vid ansegd og haelum
hugsanlega pjonustunni. Ef han er hins vegar \erivid bjuggumst vid, og utan nedri marka

umburdarlyndis, pa verdum vid 6anaegd, viljum kvagehallmaelum jafnvel pjénustunni.

Hér er i raun akaflega flokid mal a ferdinni. \kdstavinirnir eru mis umburdarlyndir og sami
vidskiptavinurinn getur haft mis mikid umburdarlyrghgnvart sému frammistédu. Salreent astand
og adstaedur hafa par ahrif. Ef vidkomandi eradiflyta sér, pa upplifir hann allar tafir sterlar

ef hann hefdi neegan tima. Gott deemi er haegt a® @dkidskiptavinum SVR. Kvartanir og
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viobrogd peirra benda eindregid til pess ad a memgnsé umburdarlyndi peirra gagnvart

frammistodu fyrirteekisins mun minna en siddegis.

3.3. beettir sem hafa ahrif a veentingar

par sem veentingar skipta miklu mali i pjonustu,ppéf markadsfélk ad hafa pekkingu & peim
pattum sem moéta peer. Markadsfolk mun jafnfranjavilafa fullkomna stjorn & veentingunum, en
stadreyndin er su ad veentingar métast af moérgutnrpaem ekki er haegt ad hafa stjérn &. Ma par

nefna menntun, gildismat, reynsla og menning seékormandi byr i.

3.3.1. beettir sem hafa ahrif a “6ska pjénustu”

Segja ma ad tvennt hafi mest ahrif a moétun veenting® vardar “0ska pjonustu”. Hér er um ad
reeda personulegar parfir og svo adrir paettir. dPeegar parfir geta verid likamlegar, félagslegar,
sélreenar eda tengst hlutverki viskomandi pers6®em dsemi pa geeti einstaklingar sem hefur
mikla félagsporf haft miklar veentingar vardandiginustu hétels, s.s. geeti hann haft veentingar a
pa att ad & hotelinu sé bar med lifandi masik ogda

Sumir vidskiptavinir gera almennt meiri krofur edria. Einnig geta vaentingar motast vegna krafna
og/eda prystings fra 68rum adilum. [ vidskiptumglsingastofu og prentsmidju pa er
auglysingastofan drifin afram af sinum vidskiptavinAuglysingastofan hefur pvi veentingar til

prentsmidjunnar sem motast af peim adila sem é&xtadyera fyrir sig auglysingu.

3.3.2. beaettir sem hafa ahrif & “aseettanlega pjonts”’
Mun fleiri peettir hafa ahrif & pad sem vid kollunaseettanlega pjonustu”. Pessir peettir eru:

Skammtima mikilveegi, valmoguleikar, skynjun & eidmutverki, adsteedur og fyrirsjaanleg

frammistada.
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Skammtima mikilveegi er, eins og fellst i ordinundbundid. Ymsir peettir geta haft ahrif a
umburdarlyndi vidskiptavinarins og skynjun hanspagf sinni fyrir pjonustunni. Sem deemi pa er
liklegt ad fyrirteeki sem selur pjénustu sina i gegrsima, sé vidkveemara fyrir 6llum skakkafollum

hja Simanum & annatima dagsins, vikunnar eda arsins

Adrir valmoguleikar hafa &hrif & umburdarlyndi Vidstavinarins. Vidskiptavinur flugfélags i
litlum bae eda landi, hefur alla jafna meira umbdsdali gagnvart frammistédu flugfélagsins en sa
sem er staddur i stérborg og getur valid ur fluagéim sem koma honum & afangastad. Petta veit
flugfélagio og leyfir sér pvi hugsanlega meira sirig i skipulagningu en annars. Farpegar SVR
fyrir 15-20 arum héfoum mun feerri ferdavalkostiggdnu. Pvi ma segja ad umburdarlyndi peirra sé
hugsanlega minna i dag en &dur, m.a. vegna pesdsdptavinurinn skynjar og gerir sér grein fyrir
ad hann hefur val. Valid er f6lgid i betri efnalegm kemur fram i meiri bilaeign og betri géngu-

og hjélastigar.

Prigji patturinn sem hefur ahrif & “4seettanleganpgiu” er skynjun vidskiptavinarins a patttoku
sinni i pjonustuferlinu. Ef t.d. vidskiptavinurrfaakveemlega yfir pad vid pjoninn hversu litid ktei
hann vil kjotid, og kjotid kemur svo mjog vel steikerdur hann liklega 6dnsegdari en ef hann hefdi
ekki raett petta adur vio pjoninn. Nemandi semafhteetir i tima og fylgist vel med, hefur ad 6llum
likindum adrar veentingar til peirrar pekkingaroflursem seta hans i tima hefur i fér med sér, ad

ekki sé talad um namsarangur og naAmsmat.

Adsteedur hafa einnig ahrif & umburdarlyndi vioskypma. Sem deemi pa hafa flestir farpegar
skilning pa pvi ad streetd sé seinn i mikilli 6fse@itskyrd seinkun fellur peim hins vegar mjog illa
i ged. begar t.d. arekstur verdur einhverstad@idénni, pa hefur vidskiptavinurinn sem bidur,
engan skilning a peirri seinkun sem verdur vegnsspeEf vidskiptavinurinn skynjar ad léleg
frammistada er ekki sok fyrirteekisins, heldur vegddyrirsjdanlegra atburda, pa eykst

umburdarlyndi hans.

Fyrirsjdanleg frammistada verdur til vegna ymisafté(sja mynd 4-8, bls. 88). bessir peettir eru:

Bein loford um frammistddu, skilyrdislaust loforéndrammistddu, ordspor og fyrri reynsla.
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3.4. “Veentinga” likanid

A mynd 3-8 méa sja sambandi® milli veentinga og skyaj og hvernig pjonustugapid verdur til ef
veentingarnar og skynjunin a frammistdéou pess dirygonustuna fer ekki saman. Par ma einnig
sj& ad margt hefur &hrif & pad hvernig veentingadavéil, sumt af pvi getur fyrirteekid haft ahrif 4,

annad ekki.

Fyrirtaekio getur med stadfeerslu sinni haft veridagf & métum veentinga. Hugtakid “stadfeersla”

(e. positioning) feer pvi aukio mikilveegi pegar umaé reeda markadsfeerslu pjénustu.
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Markadssetning pjénustu

4. Skynjun vidskiptavina a veittri pjonustu (Kafli 4)

Markmio kafla:

» Kynna pa peetti sem hafa einna mest ahrif a skywigskiptavina a geedum pjénustu.

* Syna hvernig skynjun hefur ahrif & pjonustugeedsegiu vioskiptavina og gildismat eda
Virdi.

* Kynna starfsadferdir sem hafa pad ad markmidi d& Barif & og stjorna med hvada

haetti vioskiptavinurinn skynjar veitta pjonustu.

4.1. Skynjun

Hvernig vidskiptavinurinn leggur mat a geedi veittpgdnustu og hvort hann er &nsegdur med pann
virdisauka sem honum hlotnast i kjolfar vioskipteuina, er vidfangsefni pessa kafla. Mikilveegt er
ao skilja vel hvernig og med hvada haetti vioskiptaxinn leggur mat a veitta pjonustu.

Hafa parf i huga ad skynjun & geedum veittrar pjtinas i beinu sambandi vid peer veentingar sem
gerdar eru. Pess vegna getur matid verio breytifdgeinum tima til annars, fra einni personu til

annarrar og fra einu menningarsvaedi til annars.

4.2. beettir sem hafa ahrif a skynjun vidskiptavinaa pjonustu.

Ymsir peettir hafa ahrif & skynjun vidskiptavinaréeirri pjonustu sem hann feer. Pessir paettir eru
samskipti (e. service Encounters), apreifanlegitipge. Evidence of Service), imynd (e. Image) og
verd (Price). | pessum kafla verdur fyrst og freffalad um pé tvo fyrst nefndu, p.e. samskiptq o

apreifanlegu peettina.

Pegar talad er um skynjun vidskiptavina a geeduriraeipjénustu er ekki gerdur greinarmunur &

innri vidskiptavinum eda ytri vidskiptavinum. Ywidskiptavinir eru allir peir sem kaupa vorur eda
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pjonustu skipulagsheildarinnar. Innri vidskiptavieru peir starfsmenn fyrirtaekisins sem purfa &

pjénustu annarra starfsmanna ad halda til ad get® starf sitt vel.

4.3. Samskiptin eda “Augnablik sannleikans”

Séd fr4 sjonarhdli vidskiptavinarins, eru pad saptsksem hafa mest ahrif & mat hans &
bjonustunni. | raun er hér um samskipti i vidu Banyi ad reeda og er att vid 6ll pau tilvik par sem
vidskiptavinurinn & einhver samskipti vid fyrirtadki Sum fyrirteeki hafa faa samskiptafleti & medan
onnur hafa marga. Samskiptafletirnir verda pa emg&edja, par sem hvert atridi er eins og hlekkur.
Eins og vid vitum pé& er engin kedja sterkari erkasii hlekkurinn. Skynjun vidskiptavinarins kann

ad taka mest mid af peim hlekk sem er veikasturi plarfa skipulagseiningar i stéru fyrirteeki ad

vinna saman og i pvi sambandi talad um ad nutidrastp sndist um ad stjorna ferlum frekar en

deildum.

4.3.1. Mikilveegi samskipta

PO svo ad samskiptafletirnir séu eins og hlekksatdrri kedju, kann svo ad vera ad sumir séu
vidskiptavininum mikilveegari en adrir. Petta pyPid ekki pad ad ekki purfi ad vanda til verka i
peim atrioum sem hugsanlega skipta minna mali fyéskiptavininn.

Nokkud hefur verid kannad hvada atridi hafa mesgiviseir vidskiptavininn. [ hételgeiranum eru
bad atridi sem eru framarlega i ferlinu sem vir&$pta mestu mali. | almenningssamgdngum er

pad stundvisi og viomot sem virdist hafa mest viaegd framkveemdaatridi vardar.

4.3.2. Ymsar gerdir samskipta
Talad er um ad samskiptaflotur verdi til i pjdnustwert sinn sem vidskiptavinurinn og fyrirtaekio

eiga einhverskonar samskipti sin & milli. | grualtaratridum er um prjar gerdir ad reeda, p.e.

samskipti an patttoku einstaklings fra fyrirtaekisimasamskipti og svo madur & mann.
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Fyrirteeki geta att samskipti vid vidskiptavininn ess ad nokkur starfsmadur komi par naerri. Hér
er um ad reeda hradbanka, bilasteedahus, upplysingéerneti o.s.frv. Oll bréf, t.d. reikningar og
upplysingar, sem send eru til vidskiptavinarinekKast undir slik samskipti.

[ pessari tegund samskipta eru pad apreifanlegiir@samt taeknilegri Gtfaerslu sem hafa mest ahrif

pegar vidskiptavinurinn leggur mat & gaedi pjonusain

I mérgum fyrirteekjum eiga flest samskipti sér stafegnum sima. Nanast 6ll fyrirtaeki nota sima i
vidleitni sinni til ad veita vidskiptavininum padmustu sem peim er atlud.
Raddbleer, pekking starfsmanna og virkni peirraa@leysa Gr vanda vidskiptavinarins eru atrioi

sem skipta miklu mali vid mat hans a geedum pjémusiu

Pridja tegundin af samskiptum er pad sem vid kolfamdur & mann”. Petta er jafnframt floknasta
tegundin par sem morg atridi hafa ahrif & skynjidskiptavinarins. Hér ma nefna pad sem sagt er,
pad sem ekki er sagt en gefio i skyn, ymsir apmésfsir peettir eins og kleednadur.

Vidskiptavinurinn gegnir jafnframt veigamiklu hlwxki i pessari tegund samskipta.

4.3.3. Uppspretta anaegju/6anaegju i samskiptum.

Mikilvaegt er ad finna Ut hvad pad er sem gerir kipgvinin 6dnsegdan eda ansegdan. Fjogur atridi
eru talin skipta mestu mali. bau er: bati, adtigimedvitud adgerd og vidbrogd. Skoda toflu 4-3
bls. 94.

4.4. Apreifanlegir peettir pjonustunnar

Annar pattur sem hefur mikil ahrif & skynjun vigstavinarins og geedum veittrar pjénustu er peir

paettir pjonustunnar sem eru apreifanlegir. bar p@nustu er i edli sinu éapreifanleg, reynir

vidskiptavinurinn ad finna einhver merki, eda &faeiega paetti um tilvist pjonustunnar. Prir paettir
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gegna parna mikilvaegu hlutverki. Peir eru félk people), ferlar (e. process) og umgjord (e.
physical evidence)

Pessi atridi eru i raun fulltrdar pjonustunnar @gaesinn patt i pvi ad hlutbinda tilbod fyrirteekisi

til vioskiptavinarins. Pessi atridi voru kynnt &fla 1 og eru peir 3 séluradar sem beetast vid pegar

um er ad reeda markadsfeerslu pjonustu. Sja myndl$-815.

5. Markadsrannsoknir i pjonustu (kafli 5)
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Markadssetning pjénustu

6. Ad byggja upp varanlegt samband vid vidskiptawii (kafli 6)

Markmio kafla:

« Kynna “Relationships Marketing” og undirstdduatrigiegar halda & naverandi
vidskiptum.

+ Avinningur pess ad halda i nGverandi vidskipti, baégrir vidskiptavininn og
skipulagsheildina.

» Markadshlutun og mikilveegi peirrar vinnu.

» Starfsadferdir vio ad byggja upp varanleg tengdiwdskiptavininn.

6.1. Markadsfeersla byggd a tengslum (e. relationghMarketing)

Stundum mistekst fyrirteekjum ad tulka éskir vidgkignarins rétt vegna pess ad pau einbeita sér
ekki neegjanlega ad pvi ad byggja upp tengsl vionhablppbygging pessara tengsla hefur verid
kollud “Relationship Marketing”. Ad svo stdddu der pad 14tid vera ad islenska petta hugtak, en

stundum hefur verid notad “markadssetning byggingslum” eda “samskipta markadsfeersla”.

Med pvi ad horfa um of & 6flun nyrra vidskiptavirgeetu fyrirteekin lagt of mikla aherslu a
skammtima kynningar, afsleetti eda auglysingar seda bo vidskiptavininn en fa hann ekki til ad

kaupa aftur.

Ef markadurinn er ekki vandlega hlutadur nidur esm samstaedari hépa, markhopa sem kallad er,
er haett vid ad veentingar, parfir og 6skir vioskitanna verdi skilgreindar pad vitt ad ekki tekdt a
fullneegja neinum vidskiptavini vel. begar fyrirtéekeggur of mikla aherslu & parfir og 6skir nyrra
vidskiptavina er haett vid ad pad tapi ndverandskiptavinum par sem pérfum peirra er hugsanlega

ekki fullneegt.
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Med pvi @gdour grunnurinn ad pvi ad loka

framkveemdagapi 1. Hugmyndafreedin & bakvid RM ea&heytendur vilji i raun halda og byggja

upp tengsl vid akvedna skipulagsheild heldur eslagta stodugt milli adila i vidleitni sinni i ad f

porfum sinum fullnaegt.

Ut fra pessari forsendu, og peirri stadreynd ad dul§rara er ad halda i naverandi vidskiptavini en

ad afla nyrra, hefur markadsfolk lagt mikla vinniad moéta adferdir til ad halda i naverandi

vidskiptavini.

VIDSKIPTAVINURINN

Veent

Framkveemdagap 1

- 5 pjonusta

. -

Skynijun fyrirtaekis &
L 5 veentingum vidskiptavina

FYRIRTAKID

Mynd 6-1: Framkveemdagap 1
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6.2. Markmio RM

Markmid RM er ad byggja upp og halda vid dkvednuomgi af tryggum vidskiptavinum sem eru
aroveenlegir fyrir skipulagsheildina. Til ad na $&®m marmidum er |6gd ahersla & lada ad
vidskiptavini sem liklegir eru til ad halda vioskipn sinum afram, vardveita pau vidskipti sem nu

pegar eru fyrir hendi og eru ardveenleg og aukayrgja tengsl fyrirteekisins vid vidskiptavininn.

6.2.1. Avinningur pess ad halda i nGverandi vidsgtavini

Beedi fyrirtaekio og vidskiptavinurinn njéta godspedirra stefnu sem vardveisla vidskipta felur i sér.

Helsti avinningurinn fyrir vidskiptavininn er sa aded timanum pa laerir fyrirtaekio & parfir og oskir

hans. betta & sérstaklega vio pegar:

* pjénustan er i edli sinu flékin, t.d. l|6gfreedipj&tas heilsugaesla og kennsla
* pjénustan hefur mikio med sjalfsmynd og sjalfsalitbkomandi ad gera, t.d.
hérgreidsla/klipping, likamsraekt og snyrting.

* pjénustan hefur ahrif & fjarmal vidskiptavinarinsg,. bankapjonusta og tryggingar
Ef pjonustuadilinn pekkir okkur og hvad okkur likeel og hefur jafnvel adlagad tilbod sitt til ad
koma til méts vid sérstakar 0skir okkar, mun suckun okkar ad skipta um pjénustuadila hafa pad
i for med sér ad vio purfum i raun ad “kenna” pessiyja adila allt vardandi okkar séroskir.
Flestir neytendur hafa takmarkadan tima og fjaog&ru stodugt ad leita leida til ad auka lifsgaedi
sin. Pegar peir geta treyst a pjonustuadilannaad lviti hvad skal gera og hvernig, geta peir notad

tima sinn i annad i stad pess ad upplysa pjonutinadvad skal gera.

Helsti avinningurinn fyrir skipulagsheildina er:
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1. Aukin vidskipti

2. Leegri kostnadur

3. Okeypis auglysing i formi “Word of Mouth” eda ordsp
4. Stodugleiki i starfsmannamalum.

5. Vidskiptavinurinn er veromeeti.

6.2.2. Vidskiptavinurinn hefur alltaf rétt fyrir s ér, eda hvad?

Su kenning ad vidskiptavinurinn hafi alltaf réttifysér, pydir i raun ad allir vioskiptavinir seddjr

vidskiptavinir. Reynsla manna er hins vegar sisad er ekki og allir peir sem unnid hafa vio
pjonustu vita ad vidskiptavinurinn hefur ekki allt@tt fyrir sér og i sumum tilvikum veeri betra,
baedi fyrir fyrirteekid og vidskiptavininn, ad adildueetti ad eiga vidskipta sin a milli. Nokkrar

astaedur geta verid fyrir pessu.

Hugsanlegt er ad fyrirtaekid sé ad beina spjoturarsiad rongum markhép. Sem deemi pa
veeri 6rddlegt fyrir skéla sem bydur eingdbngu uptagskola ad hofda mikid til einstaklinga

sem eru i fullri vinnu. Einnig er 6heppilegt adddla saman 6likum hépum & sama tima.
Einnig getur verid ad vidskiptavinurinn sé ekki\agnlegur til lengri tima litio. Sem deemi
pa hefur komid i lj6s ad 40-70% vidskiptavina deemdg banka eru ekki ardveenlegir, p.e.
kostnadur vid ad pjona peim er meiri en tekjurnar.

Sumir vidskiptavinir geta einnig flokkast undir paém vid kollum “erfidir” vidskiptavinir.

petta getur verid vegna framkomu peirra, donaskefneldi gagnvart starfsfolki, 16gbrot,

drykkja eda prakelkni. M.6.0 pa ma rekja 6anaegskiptavinarins til hans eigin hegdunar.

6.3. Markadshlutun

Sida 39



Markadssetning pjonustu
© Pérhallur Gudlaugsson, lektor

Ekki verdur hér farido nanar i adferdir markadshhaupar sem peim hefur verid gerd itarleg skil

aour. P6 er nokkur munur a pegar um er ad reedeadstnlutun i pjénustu. Steersti munurinn felst i

pvi ad vidskiptavinurinn getur borid pa pjonustunskeann feer vid pa pjonustu sem einhver annar
vidskiptavinur feer. bvi parf ad tryggja ad viotkiinir sem einhverra hluta vegna mega ekki bera
sig saman, sé ekki pjébnad &4 sama tima. Hér méanefhis afslattarkjor o.p.h par sem hépar sem
njota verulegs aflattar njéta pjonustunnar a sdma bg peir sem ekki fa afslatt.

Einnig hefur pjénustufyrirtaekid meiri moguleika & adlaga tilbod sitt ad 6skum vidskiptavinarins

en fyrirtaekid sem selur &preifanlegar vorur hefur.

6.4. A0 halda i vidskiptavininn (e. Retention Striegies)

Til eru margvislegar adferdir og adsteedur sem hjdipvio ad halda i naverandi vidskiptavini.
Skipta méa peim i 4 stig (sja mynd 6-6 bls. 153).

6.4.1. Fjarhagsleg tengsl

A fyrsta stigi er vidskiptavinurinn eingdngu tengdvrirtaekinu vegna fjarhagslegra patta. Hér er
um ad reeda t.d. leegra verd pegar mikid magn ertladgo ef vidskiptavinurinn hefur att vidskipta i

langan tima.

Reynslan synir ad fjarhagslegur hvati einn og séekéi liklegur til ad skapa langtimatengsl milli

adila. Vidskiptavinurinn er gjarn & ad eiga vidskvid pann sem best bydur hverju sinni.

6.4.2. Félagsleg tengsl

A 6dru stigi tengist vidskiptavinurinn fyrirtaekinekki adeins vegna fjarhagslegra patta, heldur
ymissa félagslegra patta einnig. Hér er vidskiptannn einstaklingur, ekki nafnlaust nimer eda

andlit, med parfir og langanir sem fyrirtaekio \pkkkja og leggur &herslu & ad pjona.

Félagsleg tengsl eru algeng i sérfraedipjonustuegaibpjonustan snyr ad persénunni sjalfri.
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Félagsleg tengsl geta einnig skapast milli vidskipta i stad pess ad vera & milli vidskiptavinar og

fyrirtaekisins. Hér mé nefna fyrirteeki/skipuheildins og heilsureekt, golfklibba, skolar o.s.frv.
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6.4.3. Tengsl sem byggja & adlégun

A pessu stigi er gengid lengra en ad byggja uppdigsleg- og félagsleg tengsl. Hér er 16gd & pad
ahersla ad moéta lausnina sem mest ad pérfum vidski@m. Hér ma benda a tveer adferdir sem falla
innan pessarar aherslunass customization(heildar adlogumg customer intimacy(innilegt
samband)

Badar pessar adferdir ganga Ut & pad ad haegt saa@ngsl vid vioskiptavini med pvi ad pekkja

parfir einstakra vidskiptavina vel og fullneegjarpened sk. one-to-one lausn.

6.4.4. Tengsl sem byggja a formbyggingu
A pessu stigi eru tengslin mjog sterk og erfittirfannad fyrirtaeki ad bjoda upp & eitthvad sem er

pess virdi fyrir vidskiptavininn ad rjufa pau. Bam tengslum er jafnframt erfidast ad koma a.

Vidskiptavinurinn getur einnig verid “hadur” fyragkinu vegna sérpekkingar sem pad byr yfir.
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7. A0 halda vidskiptum pegar eitthvad fer urskeics (kafli 7)

Ad halda i vidskiptavininn pegar eitthvad fer urskedis.

Ljost er ad areidanleiki og pad ad gera hlutinagtax, eru mikilveeg atridi pegar vidskiptavinurin
leggur mat & geedi pjonustunnar. bratt fyrir p&geur pad fyrir jafnvel bestu fyrirteeki ad gera
mistok. Mikilveegt er ad bregdast rétt vio pegéktgerist.

Rannsoknir TARP stofnunarinnar syna ad vidskiptavisem kvartar og feer ekki Urlausn sinna
méla segir 9-16 manns fra peirri neikveedu reynisinis Vidskiptavinur sem kvartar og feer rlausn
sinna méla, segir hins vegar adeins 4-5 fra p@tvaedu reynslu, p.e. Urlausn umkvortunar.
Upphaed kaupa hefur einnig mikil &hrif & hvort viggavinur feer Urlausn kvortunar eda ekki (sja
bls. 193).
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Markadssetning pjénustu

8. Honnun pjénustu og stadfeersla!
Markmid kafla:
» Skilgreina pa askorun sem fylgir pvi ad hanna aéfstra pjonustu.

» Fara yfir skrefin i hénnunarferlinu.

» Fara yfir gildi pess ad ferilgreina pjonustu (evsee blueprint), baeta og préa pjonustu og
stadfaera hana a réttan hatt.

8.1. Pjonustuhdnnun og stadfeersla

I pessum kafla er enn fjallad um verkefni sem tasigpvi ad loka framkvaemdagapi 2. Mikilvaegt

er ad hanna og stadfeera pjonustuna i samraemi vitingar vidskiptavinarins.

VIDSKIPTAVINURINN Fram kv&mdag ap 2

Vidskiptavinadrifin pjonustu-
hénnun og stadlar

Gap 2 FYRIRTAEKID

Skynijun fyrirtaekis &
L 5 vaentingum vidskiptavina

Mynd 8-1: Framkvaemdagap 2
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par sem pjonusta er G6apreifanleg, t.d. sjukrahsssgolfkennsla eda iprottakappleikur, pa er oft
erfitt ad skilgreina hana og koma henni & framfebregar pjonustan er afhent & I6ngum tima, t.d. 10
vikna heilsuprogram, ferd med Utsyn, pa flaekistitnahn frekar og pad verdur jafnvel enn erfidara
ad skilgreina og lysa pjénustunni.

Til vidbotar pessu pé er pjonusta framkveemd afstanni fyrir vidskiptavininn sem gerir pad ad
verkum ad han verdur 6stodug eda misleit (e. Hgtameous). Oliklegt er ad einhverjar tvaer

pjonustuframkveemdir verdi ndkveemlega eins, né heldwskynjun peirra verdi su sama.

Pessir eiginleikar pjonustu, sem itarlega vardfalim i kafla 1, eru grundvallaratridi pegar haana

og stadfeera pjonustu.

8.2. Ad nota eingbngu ord vid ad lysa pjonustu

par sem ekki er haegt ad mynda, snerta, meta eda [pnustu fyrirfram, er gjarnan studst vid
ORD, p.e. einhver segir eitthvad, til ad skilgrelrema. Petta getur haft ymsar haettur i for med sér

eins og Lynn Shostack, frumkvddull i hénnunarferlpjdnustu, hefur bent 4. (mynd 8-1 bls. 196)

« | fyrsta lagi er heetta & ad pjonustan verdi einfoldd um of. Ef
verdbréfafjarfestingum veeri lyst sem “kaup og sadadbréfa”, veeri pad svipad og ad

segja ad geimskutla sé eitthvad sem flygur. Allirad pad er mikil einféldun.

« [ 06ru lagi er heett vid ad skilgreining verdi ekkiteemandi. Vid lysingu & pjonustu,
heettir félki (starfsmdénnum, stjérnendum, vidskiptawm) til ad sleppa atridum eda peim
pattum i pjénustunni sem pad pekkir ekki. Pett@idstaklega vid pegar pjonustan er i

edli sinu flokin og krefst sérheaefingar.
+ [ pridja lagi er heettan sem fellst i hinu huglaega rati. Hver sa sem zetlar ad lysa

pjénustu i oroum, mun “truflast” af eigin reynslpad er oft litid svo & ad par sem nanast

allir hafa farid a skyndibitastad, pa hafi peitradikiining & hver hin eiginlega pjénusta
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er. Starfsmenn sem vinna & mismunandi stodum & $gminteeki, heettir til ad skilgreina

pjénustuna at fra sinu eigin starfi.

+ [ fjorda lagi er haetta sem felst i “truflun” vid td Ikun og Gtskyringu, p.e. ekki er um
ad reeda 6hneigt mat (e. unbiased estimator)Engir tveir einstaklingar skilgreina med
nakveemlega sama haetti hugtdkin “kurteisi”, “hraéda “sveigjanleiki”. Sem daemi pa
geeti stjornandi 6skad eftir pvi ad framlinufélki® $sveigjanlegra” i starfi sinu. Ef
“sveigjanleiki” er ekki skilgreindur nanar, er n&&ruggt ad allir starfsmenn munu ekki

leggja sdmu merkingu i hugtakio og stjérnandinnrger

Allar tilraunir til ad baeta eda proa pa pjonustmderir er, mun lida fyrir pad ef ekki er fyrir hdn
sameiginleg syn allra a pad hver pjonustan er ogaptii sem tengjast henni. Hid augljosa svar vid

hinni einféldu spurningu, “hvad erum vid ad gera®”pvi ekki ein augljést og margir halda.

8.3. Pbréunarferlio

Rannsoknir syna ad vorur sem eru hannadar og kym&d pvi ad fylgja dkvednu ferli eda
skrefum, eru liklegri til ad na arangri en paer s fylgja sliku ferli. Su stadreynd ad pjonusta
Oapreifanleg, gerir pad enn meira aridandi ad hvimniylgi akveonu ferli. Ferlid i pjénustu parf ad

buda yfir eftirfarandi eiginleikum:

» pad parf ad vera markmidsbundid en ekki huglaegt
» pad parf ad vera nakvaemt en ekki 6ljost
» Pbad parf ad byggjast & stadreyndum en ekki skodunum

» Pad parf ad byggjast adferdarfraedi frekar en hugiafyeedi eda heimspeki.

Pegar verid er ad kynna nyja pjonustu er mjog ajged fjallad s€ um hid huglsega mat starfsmanna
og stjornenda a pvi hvernig pjonustan eigi ad wgravort hdn nai tileetludum arangri. Askilegra er
ad horfa & hina nyju pjénustu i samhengi vié patkm#& sem sett voru i hénnunarferlinu vardandi

skynjun vidskiptavina, porfum markadadarins, hagkweeo.s.frv. Markmidid med hinni nyju
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pjonustu parf pvi ad vera 6llum ljost, par sem hifylaega mat gerir pad ad verkum ad enginn seér
pjénustuna med sama haetti og pvi neer Utilokad dé &rangur préunarvinnunnar.

Einnig er naudsynlegt ad i ferlinu sé gert rddrfpeedi vidskiptavininum og sjonarmidum hans og
starfsmanninum og hans sjonarmidum.  Framlinustee® eru i beinum tengslum vid
vidskiptavininn og geta pvi sjonarmio peirra veg@gnleg vid ad skilgreina parfir vidskiptavinarins
og hvad fyrirteekid parf ad gera til ad uppfylla paarfir. Pad sem parf hins vegar ad hafa i huga i
pessu sambandi ad hugsanlegt er ad starfsmadudkn dsinar parfir fram fyrir parfir
vidskiptavinarins. Pannig geeti starfsmadurinn kighd pjonustan sé Utfeerd med peim haetti ad
akvedin fyrirhdfn feerist af starfsmanninum, yfirvédskiptavininn. Slikt er oftast réttleett med
sparnadi, hagkveemni eda betri nytingu e.k. og gaunendur gjarnan veikir fyrir slikum rékum.
Eins og sja ma pa er stutt bilid milli stadla sexkat mid af pérfum fyrirteekisins og svo peirra sem
taka mio af vidskiptavininum (e. customer-Drivem8ee Designs and Standards). Skoda vel bls.
196-205.

8.4. Ferilgreining pjonustu (e. Service Blueprintng)

Framleidslugreinar hafa langa reynslu i teeknilegrnu og honnun. Erfitt veeri ad imynda sér has,
bil, tdlvu, leikfang eda harsapu par sem hvert snd&aeaeri ekki fyrirffram hannad og skilgreint og
framleitt Gt fra teikningum sem lysa pvi hvernigiturinn & ad lita Ut og hvada eiginleikum hann
skuli geeddur.

[ pjénustu hins vegar er algengara en ekki ad ipréud an slikra skilgreininga og markmida um

tilgang pjénustunnar og hverju skuli na fram medrhe

Ferilgreining pjonustu, eda teikning pjonustu, é&fead sem skilgreinir alla peetti sem tengjast
framkveemd pjonustunnar. Med pvi ad gera slikentegu er heegt ad fjalla um pjonustuna i heild
eda einstaka peetti hennar, 6had skodunum eda peida sem eru ad skoda malid hverju sinni.

Ferilgreining er sérstakleg mikilveeg & honnunaeondurhdénnunar stiginu vid préun pjonustu.
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8.4.1. Helstu hlutar ferilgreiningarinnar

A mynd 8-5 bls. 207 ma sja ferilgreiningarlikarutitit i grundvallaratridum. Um er ad raeda fjora
hluta, p.e. adgerdir vioskiptavina, adgerdir stadana (framlinufélks), adgerdir adstodarfolks

framlinustarfsmanna og studningsframkvaemdir.

Adgerdir vidskiptavina (e. customer action): Héu allar paer adgerdir af hendi vidskiptavinarins

vegna kaupa, neyslu og mats & einhverri akvedibmiustu.

Fyrir nedan adgerdir vidskiptavinarins, kemur sigerdarlina, eda (e. line of interaction). [ hvert
skipti sem farid er yfir pessa linu, eiga sér s&dhver samskipti milli vidskiptavinarins og

starfseminnar.

Fyrir nedan adgerdarlinuna, eru tvd svaedi par senemuad reeda adgerdir af hendi vidskiptavina.
S4& hluti sem er synilegur vidskiptavininum er fysfan synileikalinuna (e. line of visibility). hat

er i raun framlinufélkio.

Fyrir nedan synileikalinuna er pad starfsfolk seéskiptavinurinn sér ekki en gegnir samt sem adur
mikilveegu hlutverki i peirri pjonustu sem veridad kaupa hverju sinni. Pessir starfsmenn eru pvi

ekki “onstage”, heldur “backstage”
Fyrir nedan pessa adila kemur lina sem hér er &dflnri adgerdarlina” eda (e. line of internal

interaction). Fyrir nedan pessa linu fer framstdirfsemi sem ekki snyr beint ad peirri pjonustm se

verid er ad framkveema & hverjum tima en er samt&&emnaudsynleg fyrir starfsemina.
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Pjonustu hefur oft verid likt vid leikhis. Ahorféurnir eru pa vidskiptavinirnir, leikendur & svidi
eru pa “onstage” starfsmenn og ljosamenn og adinib adstodarmenn syningarinnar eru péa
“backstage” starfsmenn. Vidhald, buningahénnunhodp pa studningsstarfsemi sem er naudsynleg

leikhusstarfinu en tengist ekki beint peirri synirgem i gangi er hverju sinni.

Med sama heetti mé taka deemi af skyndibitastad.skfiavinurinn kemur inn, pantar voruna af
“onstage” starfsmanni sem faer svo “backstage” staaihn til ad Utbda hana. Par parf svo akvedin

aofong til ad haegt sé ad utbua pad sem bedid er um.

Heegt er ad nota svona greiningu med ymsu moti. dead er hins vegar mikilveegast i pvi er ad
nélgast malid fra sjonarhdli vidskiptavinarins,.theada ferli parf hann ad fylgja til ad fa umbedna

pjonustu.

Ekki er 6algengt ad starfsmenn hafi litla sem etil§ianingu fyrir pvi ferli sem vidskiptavinurinn
parf ad fara til ad f& umbedna pjonustu. Starfamad litur pa & sitt hlutverk sem einstakt og
sjalfsteett en ekki sem hluti af einhverju ferli semdskiptavinurinn parf ad fara til f4 akvedna

pjonustu.
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9. Stddlun pjénustu sem taka mid af porfum vidskifavina.

Markmio kafla:

» Gera greinarmun milli stadla sem skilgreindir etdra vidskiptavininum annars vegar og
svo fyrirtaekinu hins vegar.

» Gera greinarmun mill “one-time service fixes” ogdra og mjukra pjénustustadla.

» Mikilveegi framkveemdaferlis pjonustu vid métun pj&tustadla.

» Hvernig & ad yfirfeera veentingar vidskiptavina yfiframkveemd og hegdun sem er
skilgreinanleg, endurtakanleg og framkveemanleg.

« Utskyra ferlid vid hénnun pjonustustadla.

» Leggja aherslu & mikilveegi frammistddumats vid mdéétefnu i framkveemd pjonustu.

9.1. Helstu peettir sem orsaka framkveemdagap 2

I pessum kafla er fjallad um verkefni sem tengjpst ad loka framkveemdagapi 2. Pegar
stjornendur hafa gert sér grein fyrir 6skum og vegim vidskiptavinanna, purfa peir ad nota pa

pekkingu til ad skilgreina pjonustustadla og mar&ryrir skipulagsheildina.
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VIDSKIPTAVINURINN Fram kvaemdagap 2

Gap 2 I I FYRIRTAKID

Mynd 9-1: Framkveemdagap 2

[ flestum pjonustufyrirtaekjum er samhaefing markéggseminnar og svo peirrar starfsemi sem snyr
ao framkveemdinni sjalfri, ekki hefdbundid fyrirkotag. Oftar en ekki er pessi starfsemi adskilin
0og pa gjarnan med sin eigin markmid sem ekki puwefalilega ad snuast um veentingar
vidskiptavinarins. Mikilveegt er ad skipulagsheildiafi sameiginleg markmid sem eru vel pekkt og

vidurkennd af 6llum.

Nokkrir peettir orsaka framkveemdagap 2

9.1.1. Ondg stddlun & framkvaemdum og hegdun i tesigm vid pjonustuna.

Moguleikarnir vid ad Yyfirfeera veentingar vidskiptasi yfir i skilgreinda pjénustustadla, eru hadir
pvi i hve miklu meaeli haegt er ad stadla eda ruterefni og hegdun. Sumir stjérnendur telja petta
illmogulegt pegar pjoénusta er annars vegar, séegfakbegar pjonustan er sérfreedileg eda mjog
personuleg. Einnig hefur pvi verid haldid framstédlar letji frumkvaedisvilja starfsmanna og peir
finni fyrir ofstjorn fyrirtaekisins. Hvad sem &drlidur pa leida pessi vidhorf til o6ljosra og

04akvedinna stadla sem gerir pad ad verkum ad ilitsag er ad meta arangur.
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I raun péa er haegt ad stadla morg storf og athafBtarfsmenn kalla gjarnan eftir slikum stodlum,

par sem peir hjalpa peim til vid ad bregdast ritheim adsteedum sem starfid bydur uppa.

St6dlun pjénustu getur att sér stad med prennuri. haet

1. Teekni i stad personulegra samskipta
2. Beett vinnufyrirkomulag og vinnuadferdir
3. Sambland af 1 og 2.

Pegar baeta & vinnufyrirkomulag pa er endurgerd uferta, eda ‘“reengineering” lykilatridi.
Endurgerd vinnuferla felur i sér endurhugsun ahwdrnig skipulagsheildin er skipulégd og med

hvada haetti htn framkveemir aetlunarverk sitt.

Mikilveegt er ad hafa i huga ad stédlun pydir ekkidpsama og ad framkveemdin sé vélreen og

Opersonuleg, heldur fyrst og fremst pad ad framadstsé eins og vidskiptavinurinn veentir.

9.1.2. Skortur & formlegri markmidasetningu

Flest fyrirteeki sem ndd hafa gédum arangri i seanissinni hafa skilgreint stadla til ad leidbeina
starfsménnum sinum vid framkveemdina og skilgreiarkmid vardandi mikilvaega pjonustupeetti.

Hér ma nefna atridi eins og:

e Timi vid framkvaemd vidskipta

* Hve oft pjénustan bregst

» Hve fljétt brugdist er vid kvortunum
» Stundvisi

e o0.s.frv.

Haegt er ad setja ymsar gerdir af markmidum, baadi s®la ad personulegri frammistédu og svo

frammistodu skipulagsheildarinnar.
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9.1.3. Skortur a stédlum sem taka mid af veentingumidskiptavinarins

Neer oOll fyrirteeki setja sér einhverskonar markmaeénstaka mid af hagsmunum fyrirteekisins. Pau
eru sett med pad i huga ad n4 markmidum vardaanil&idni, skilvirkni, geedi eda teeknileg geedi.
Til ad loka framkveemdagapi 2 purfa fyrirteeki adlgigina stadla og setja sér markmid sem hafa
ekki eingdbngu hagsmuni fyrirteekisins ad leidarljbg)dur taka jafnframt mid af veentingum og

O0skum vidskiptavinanna.

Pekking & peim pattum sem vidskiptavinurinn legmast upp Ur, getur dregid Ur kostnadi til lengri
tima litio. Pannig mé& t.d. koma i veg fyrir ad ®@gé ofurdhersla & atridi sem vidskiptavinurinn

leggur litid uppur.

Nanast oll fyrirteeki hafa lista yfir atridi sem ndbadru reglulega. Flest pessara atrida taka higarve
mid af hagsmunum fyrirtaekisins og oftar en ekkiahpu stgulegt gildi frekar en ad eiga sér stod i

raunveruleikanum.

9.2. Stadlar sem taka mid af vaentingum vidskiptamarins.

Stadlar sem taka mid af veentingum vidskiptavinadgns i raun talkun fyrirteekisins & veentingum
hans. Stadlarnir skilgreina akvedna frammistoom setlad er ad koma til moéts vio pessar
veentingar. Um er ad reeda tveer grundvallartegusithra stadla, p.e. “hardir” stadlar og svo

“mjukir” stadlar.

Pegar talad er um harda stadla er i raun att vidi sem heegt er telja, timameela eda skoda med

0orum heetti.
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Ekki er hins vegar haegt ad meta med peim heettbdllpaetti sem vidskiptavinurinn leggur &herslu
a. Hér eiga ord Alberts Einsteins vel vid en haagadi eitt sinrfNot everything that counts can be

counted, and not everything that can be countegntsd

Sem daemi p& er skilningur og pekking & porfum vigsivinarins ekki eitthvad sem heegt er ad
telja, timasetja eda skoda med einum eda ddrum. hédiths vegar er dllum ljést ad pessir peettir

skipta miklu mali.

Mjdkir stadlar eru peir stadlar sem byggja & huglaatati. Petta mat a sér stad i vidtdlum vid
vidskiptavininn, starfsmanninn eda adra. Ef stad@ur er t.d. 64naegdur en getur ekki skilgreint af
hverju, pydir pad ekki ad hann hafi rangt fyrir eéa eitthvad slikt. Mikilvaegt er fyrir stjornendu
ad hlusta vel a pad sem vidskiptavinirnir hafa @gja og hvernig peir upplifa frammistodu

fyrirtaekisins.

Einskiptis viobrogd, eda “one-time fixes” eru stund naudsynleg til ad koma til moéts vid éskir
vidskiptavinarins. Hér er um ad raeda breytingaekrti, stefnu eda ferli til ad verda vio 6skum
vidskiptavinarins. EKki er naudsynlegt ad setjsiska stadla um pessar breytingar.

Heegt er ad taka deemi frA SVR. Med pvi ad lata @agnna saman a skiptistodvum var haegt ad
koma betur til mots vid oskir vidskiptavina um aaktioni og med endurskodun a timasetningum

vagna var haegt ad baeta stundvisi verulega.
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10. Umgjoro pjénustu.
Markmid kafla:

» Gera grein fyrir ahrifum ytri umgjardar pjonustunnaérstaklega a pjonustuvettvangi, &
skynjun vidskiptavinarins & geedum pjénustunnar.

» Kynna ymsar gerdir pjonustuvettvangs, hlutverk bgf& stefnumaorkun.

« Utskyra hvernig pjonustuvettvangur hefur ahrif §den vidskiptavina og starfsmanna.

» Kynna adferdir vid ad greina ahrif ytri umgjardgdfustu & geedi pjonustunnar.

» Kynna peetti sem purfa ad vera fyrir hendi vid agdys upp ytri umgjord pjonustunnar.

Hvad er ytri umgjord pjonustunnar?

| pessum kafla er fjallad ytri umgjord pjénustuniaar ahrif sem peir paettir hafa & framkvaemdagap
4.

VIDSKIPTAVINURINN Fram k\/&mdag ap 4

- @ 5

Framkveemd Gap 4 Ytri samskipti
pjénustu Vvid vidskiptavini

-

FYRIRTAEKID
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Mynd 10-1: Framkvaeemdagap 4

par sem pjonusta er 6apreifanleg, hefur vidskiptaunn tilhneigingu til ad leita eftir einhverjum
apreifanlegum pattum tengda henni. Petta geralqaei til ad meta pjonustuna &dur en hdn er
keypt, medan hennar er neytt og eftir ad pjonubstdnr att sér stad. | toflu 10-1 ma finna paettnse
eru deemigerdir fyrir ytri umgjord pjonustu.  Ytrimgjord ma skipta i 2 hluta, p.e.
pjonustuvettvangur (e. servicescape) og adrir &meigir paettir. Pjonustuvettvangur er sa stadur

par sem framkveaemd pjénustunnar & sér stad.

bjonustuvettvangur Adrir apreifanlegir
paettir.
Ytri adstada: Nafnspjéld
Honnun Ritfong og bréfsefni
Merkingar Reikningur
Bilasteedi Skyrslur
Landslag Fatnadur og utlit
Adliggjandi sveedi. Einkennisfot
Baeklingar

Innri adstada:
HOnnun
Teeki og bunadur
Merkingar
Skipulag
Loftgaedi
Hitastig
prif
Vidhald

Tafla 10-1: beettir i ytri umgjérd pjéonustu
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Pessir paettir eru mismunandi eftir pjénustugreiragrma sja deemi i kennslubdk i téflu 10-2, bls.

255.

10.1. Pjénustuvettvangur, ymsar geroir

Rétt eins og med adrar markadsbreytur, pa fer waddgii ytri umgjardar eftir edli og eiginleikum
starfseminnar. Pjonustuvettvangur snyr baedi adkypdavininum og starfsmanninum og getur

hlutverkid verid mismunandi.

Notkuninni mé skipta i prja hluta, p.e. sjalfsafgsta, gagnkveem samskipti og vinnustod

starfsmanns. [ toflu 10-3, bls. 255 i kennslubdksa petta betur.
Pjénustuvettvangur getur jafnframt gegnt mismundnhativerki. Skipta ma pessu i fjéra paetti:
Umbudir

pPaegindi og adgengi
Samskipti

A w0 NP

Adgreining

10.2. bjonustuvettvangur, ahrif & hegoun.
Ljost er ad ytri umgjord pjonustu hefur ahrif & Bag starfsmanna og vidskiptavina. llla hénnud og
Ohrein pjonustustéd kallar ad 6llum likindum frardra hegdun en vel hénnud og snyrtilega

pjonustust6o.

Mynd 10-3 i kennslubdk synir vel sambandid milli ygmgjardar pjénustu og hegdunar.
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12. Hlutverk vidskiptavinarins i framkveemd pjonustu

Markmid kafla:

» Fjalla um mikilveegi vidskiptavinarins i pjénustufin&avaemdinni.
 Fara yfir mismunandi hlutverki hans i framkvaemdinni

» Adferdir vid ad virkja vidskiptavininn i framkvaenmdii.

12.1. Mikilveegi vidskiptavinarins i pjonustuframkvaemdinni.

| pessum kafla er farid yfir hlutverk vidskiptaviires i framkvaemd pjonustu. Vidskiptavinurinn er
oftar en ekki vidstaddur pjonustuframkveemdina odgwvd samskipti vid starfsmenn og adra
vidskiptavini. Ef vid tokum daemi Gr kennslusturgh er nemandinn, p.e. vidskiptavinurinn,
vidstaddur kennsluna og & samskipti vid kennaraad@ nemendur. Med vidveru sinni getur
nemandinn haft veruleg ahrif & geedi peirrar kenrfsle. pjénustu, sem hann faer. Hann getur med
uppbyggilegri patttéku i umraedum aukio til munalgkennslunnar, baedi fyrir sig, adra nemendur
sem og kennarans. Hann geeti hins vegar einnig &hedaleysi sinu, dregid verulega ur gildi
peirrar kennslu sem fram fer. bPad sem verst egapth viokomandi nemandi haft truflandi ahrif &
adra nemendur og dregid par med Ur gildi kennslufyni alla adila sem sitja pann tima.

I framleidslufyrirteeki er pad nanast undanteknidgvadskiptavinurinn sé vidstaddur framleidslu
peirrar voru sem hann er ad kaupa og hefur oftagkdm litta hugmynd um hvernig su framleidsla

fer fram.

Pessi stadreynd hefur pad i for med sér ad vidskiiparinn getur haft mikil ahrif & pjonustugeedin i

gegnum framkveemdagap 3.
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VIDSKIPTAVINURINN Fram kv&mdag ap 3

Framkveemd
pjénustu

Vidskiptavinadrifin pjonustu-
hénnun og stadlar

Gap 3

FYRIRTAEKID

-

Mynd 12-1: Framkveemdagap 3

Vidskiptavinurinn getur haft ahrif & framkveemdagapregna pess ad hann skortir pekkingu a
hlutverki sinu i framkveemdinni. Petta & sérstakle@d pegar vidskiptavinurinn er ad kaupa
pjonustuna i fyrsta skipti. Einnig geeti vioskipgtawinn pekkt hlutverk sitt, en af einhverjum
asteedum p& vill hann ekki framkveema pad sem af rhoeu eetlast. Sem deemi pa geeti
vidskiptavinur heilsuraektarpjonustu haft dgeeta pedk & hlutverki sinu til ad néa arangri, p.e. hann
parf ad eefa reglulega, huga ad mataraedi o.s.fivhakn hins vegar gerir petta ekki, pa naer hann
ekki tiletludum arangri. Asteedan er fyrst og frersgé ad vidskiptavinurinn sinnir ekki sinu
hlutverki i pjonustunni en verdur samt sem &duir fypnbrigdum med pjénustuna. Liklega
nidurstadan er su ad viokomandi komist ad peidurstodu ad likamsraekt henti sér illa, betra sé ad
fara i yoga, sund eda eitthvad annad. Likamsragktsin tapar pvi vioskiptum.

Framkveemdagap 3 getur einnig ordid til vegna adgartharra vidskiptavina. Adrir vidskiptavinir
sem vidstaddir eru hverju sinni, geta haft veruddgif & pjénustuupplifun annarra vidskiptavina.
Petta & sérstakleg vid um flugferd, streetéferdkhigs og adra pa pjonustu par sem morgum er

pjonad samtimis.
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r

Til ad hafa ahrif & pessa peetti purfa fyrirtsekinva@hafa markvissa starfsemi sem er til pess aetlud

s

ad “stjérna” vidskiptavininum i pjonustuframkveemainmed pad ad leidarljosi ad na fram

framleidni, réttum gaedum og &naegju vidskiptavinanna

12.2. pétttaka vidskiptavina i pjonustuframkveemdimi

par sem vidskiptavinurinn sem kaupir pjonustunagftast naer vidstaddur framkveemdina, getur

hegdun hans haft veruleg &hrif & nidurstdduna.ttdkat vidskiptavina er hins vegar mismunandi

milli greina. | sumum greinum er han litil, medaidrum og mikil i 68rum.

Litil: Vidskiptavinurinn parf

p6 ad vera a stadnum.

Medal: Vidskiptavinurinn

parf ad gefa akvednar

upplysingar.

Mikil: Vidskiptavinurinn er
beinn patttakandi i

framkvaemdinni.

Varan er stodluo

Varan adlogud eftir 6skum

vidskiptavinarins.

Bein patttaka vidskiptavinaring

hefur ahrif & formun vorunnar.

pjonustan framkveemd an

einstaklingskaupa.

Framkvaemdin hao

einstaklingskaupum.

Ogerlegt ad framkveema
pjénustuna an
einstaklingskaupa og beinnar
patttoku.

Greidsla geeti verid eina

patttaka vidskiptavinarins.

Upplysingar fra
vidskiptavininum eru
naudsynlegar, en fyrirtaekio s§

sjalft um framkveemdina.

patttaka vidskiptavinarins heft
arslitapyoingu fyrir

rniourstéoouna.

r

Daemi:

Flugferd
Streetéferd
Tonleikar

Motel
Skyndibitastadur

Daemi:

Klipping
Laeknisskodun
Gerd skattaskyrslu

Betri veitingastadur

Daemi:

Hjénabandsradgjof
Persénuleg pjalfun, kennsla
Salfreedipjonusta

Heilsuraektin
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Pekking a hlutverki vidskiptavinarins tengist begum af peim sdluradum sem beetast vid pegar

um er ad reeda pjonustu, p.e. félk (e. people)athettur verid skilgreint pannig:

“Soluradurinn folk neer til allra adgerda einstaktya i pjonustuframkveemdinni sem hafa
ahrif & skynjun vidskiptavina & geedum pjonustunnidér er att vid starfsfolk, vioskiptavini

0g adra vidskiptavini sem eru a stadnum a sama.tima

Mikilveegt er ad hafa i huga ad adrir vidskiptavigéta haft veruleg ahrif & gaedin eins og adur hefur
komid fram. Adrir vidskiptavinir geta aukid virpionustunnar en einnig dregid ar pvi. Ad tjalda a
tjaldsteedi par sem hépur manna “skemmtir” sér fedtin néttu, geeti haft mjog neikveed ahrif a
upplifun pess sem ekki er eins afjadur i skemmtédal Slik uppdkoma geeti haft varanlega éhrif &
imynd stadarins hja pessum adila.

A hinn béginn getur vidvera annarra vidskiptavirsdttverulega jakvaed ahrif & adra vidskiptavini.
Petta & sérstaklega vid um pjonustu par sem hageftikilveegt, s.s. i kennslustund, hépleidsogn,

likamsreekt o.s.frv par sem vidskiptavinirnir hjalpger 6drum til ad na arangri.

12.2.1. Vidskiptavinurinn til framleidniaukningar

Vidskiptavinir pjonustufyrirteekja hafa verid skigindir sem hluta starfsmenn par sem peir geta haft
ahrif & framleioni skipulagsheildarinnar. Sumijostunarfreedingar hafa jafnvel litid svo & ad
vidskiptavinurinn sé hluti af skipulagsheildinnif kann setur orku, tima eda eitthvad annad i

pjonustuferlid.

Vidskiptavinurinn getur haft ahrif a framleidni fgieekisins med adkomu sinni og svo pess sem
hann feer fr4 fyrirteekinu. Sem deemi pa eru nakveenpplysingar frd vidskiptavininum
naudsynlegar svo endurskodandi geti gert skattakhya rétt.

pétttaka vidskiptavinarins i pjénustuferlinu, fjgtg verkefnum fyrirtaekisins. par sem

vidskiptavinurinn getur haft ahrif & beedi gaedi oagm framleidslunnar, p.e. afkdstin, telja sumir ad
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fordast eigi sem mest ad lata vidskiptavininn thk# i pjonustuferlinu til ad lagmarka pé 6vissu

sem peir hafa & pad.

Adrir telja hins vegar ad besta Utkoman sé pegdskiptavinurinn taki fullan patt i ferlinu. 1 pvi

sambandi mé& benda & ymsar tegundir sjélfsafgrei§siulKEA, OB o.flr.

12.2.2. Vidskiptavinurinn og pjonustugaedi, virdi g ansegja

patttaka vidskiptavinarins hefur einnig verulegifdérgaedi, virdi og ansegju hans sjalfs. Svo getur
verid ad vidskiptavinurinn hafi litinn dhuga a adka framleioni fyrirtaekisins. Hann hefur hins
vegar oftast mikinn dhuga & pvi hvad hann feer atpjgnustunni. Markviss pétttaka
vidskiptavinarins getur aukid likurnar fyrir pvi d@rfum hans sé fullneegt. Hér ma benda a
heilsugeeslu, kennslu og likamsreekt, en i slikrinpgdu er nidurstadan mjég had framlagi
vidskiptavinarins sjalfs. Rannsoknir hafa syntkadinsluadferdir par sem gert er rad fyrir virkri

patttéku nemenda, i stad hlustunar einnar sam#a, r@msgetu verulega.

12.2.3. Vidskiptavinurinn getur verid samkeppnisa!

Sidasta hlutverk vidskiptavinarins i pjonustufeslier pad ad hann getur hugsanlega verid
samkeppni vid pa pjénustu sem um reedir. Pettadaetividskiptavinurinn getur hugsanlega
framkvaemt sjalfur pa pjonustu sem hann annars mikengjpa af einhverju fyrirteeki. Petta & vio t.d.
pegar um er ad reeda barnageeslu, viohald heimilefiasbilsins. Vidskiptavinurinn stendur alltaf
frammi fyrir peirri &kvordun hvort hann eigi ad ggvessa hluti sjalfur eda kaupa pjonustuna annars
stadar fra. Akvordunin raedst, eins og adur, af pvor leidin hefur meira VIRDI fyrir

vidskiptavininn.

Nokkur atridi hafa ahrif & pessa akvoroun.
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Sérhaefni: Ef vidskiptavinurinn byr yfir peirri sérhaefni setih parf, pa aukast likurnar fyrir pvi ad

hann framkvaemi verkid sjalfur.

Lindir:  Hafi vidskiptavinurinn adgang ad naudsynlegunddim, p.e. folk, fjarmagn og efni, pa

aukast likurnar fyrir pvi ad hann framkvaemi vergjalfur.

Timi: Vidskiptavinur sem hefur naegan tima er liklegrad framkvaema pjénustu sjalfur en peir

sem hafa litinn tima.

Peningaleg umbun: Sjai vidskiptavinurinn fram & umtalsverdan spérn@ed pvi ad framkvaema

verkid sjélfur, er hann liklegri til ad framkveemerkid sjélfur.

Andleg umbun: Vidskiptavinur sem hefur ansegju af pvi ad framieaeeinhverja akvedna

pjonustu, er liklegri til ad framkveema hana sjalfur

Traust: Vantraust getur haft pad i for med sér ad vidskipurinn kjosi ad framkveema verkid

sjalfur.
Stjéornun:  Svo getur verid ad vidskiptavinurinn vilji hafabid i bagga med framkveemd
pjonustuna. Ef svo er, er liklegra ad pannig viidsiinur vilji framkveema verkio sjalfur, eda amk.
hafa mikid med framkveemdina ad gera.
12.3. Starfsadferdir vio ad auka patttoku vidskipavinarins i pjénustuferlinu
Skipta mé starfsadferdum vid ad auka patttoku vpdakinarins i pjonustuferlinu i prja hluta:

» Skilgreina hlutverk vidskiptavinarins

* Kenna og umbuna vidskiptavininum

» Stjérna samsetningu vidskiptavina.
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Hlutverk vidskiptavinarins getur verid med prennbeatti:

1. Sjélfshjalp, sbr. IKEA
2. Hjélpar 68rum, sbr. heilsuraekt

3. Kynnir fyrirteekid, sbr ordspor

Mikilveegt er ad lada ad, kenna og umbuna peim wvakinum sem taka virkan patt i

pjonustuferlinu. Hér er pvi um ad raeeda pripaetkefe:

Ad lada ad vidskiptavini: Mikilveegt er ad lada ad rétta vidskiptavini tib aaka patt i

pjonustuferlinu. Ljést er ad pad er ekki 6llumidedd deela bensini & bil, svo eitthvad sé nefnt.

Ad kenna og pjélfa vidskiptavininn. Naudsynlegt er ad kenna og pjélfa vidskiptavingvo ad
hann sé feer um ad gera rétta hluti & réttum timérg fyrirtaeki bjéda upp a slik namskeid par sem
farid er yfir hlutverk vidskiptavinarins og hvernggd skuli framkveemt ef asaettanlegur arangur & ad

nast.

Ad umbuna vidskiptavininum fyrir patttoku sina. Vidskiptavinur sem feer e.k umbun fyrir
patttdku sina, er liklegri til ad leggja sig framhiutverki sinu. Umbunin getur verid med
margvislegum heett, t.d. timasparnadur, peningaafarn eda salreenn og/eda likamlegur

avinningur.

Naudsynlegt er fyrir fyrirteekid ad hafa heppilegansetningu vidskiptavina a pjonustusveedinu a
hverjum tima. Mjog sleemt er ad hafa & sama tidakiptavini par sem hegdun annars getur haft
verulega neikveed ahrif a hinn. Hér ma nefna f@k geykir annars vegar og svo pa sem ekki
reykja hins vegar. Einnig pa sem vilja vera i gon@edi a veitingahusi annars vegar og svo pa sem
vilja SKEMMTA sér af alvoru hins vegar. Sja tofl2-2 bls. 336.
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13. Hlutverk starfsmannsins i pjonustuframkveemdinn

Pessum kafla sleppt ad pessu sinni
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14. Jafnveegi frambods og eftirspurnar pjonustu

Markmio kafla:

» Gera grein fyrir:
Helstu astaedum fyrir frambodstakmoérkunum pjonustu
Takmarkanir sem tengjast tima, vinnuafli, teekjumadgtoou.
Breytileg eftirspurnarhegdun og ahrif & frambodsget
» Jafnveegi frambods og eftirspurnar med (a) hafd areftirspurnina og (b) sveigjanleiki i
framkveemd til ad maeta breytilegri eftirspurn.
» Kynna afkomustjérnun (e. yield management)

* Bidradafraedi

14.1. EKki er haegt ad geyma pjonustu a lager

Eitt af grundvallaratridum i stjérnun frambods dtrepurnar i pjonustu er su stadreynd ad ekki er
heaegt ad setja pjonustu & lager og nota hana sidalikt framleidslufyrirteekjum, pa geta
pjonustufyrirteeki ekki buid sig undir mikla eftinspm med pvi ad framleida voruna pegar
eftirspurnin er minni. Astsedan er fyrst og frers§tad pjonustan er dapreifanleg og er venjulega
neytt um leid og hun er framleidd. Seeti i fluggém ekki selst i einhverri akvedinni ferd, verour
ekki selt einhverjum daginn eftir. Pad seetaframbed er i bodi i peirri ferd, eydist um leid og

ferdinni lykur. Sama ma segja um akvedna stragipseeti i kvikmyndahusi, leikhdsi o.s.frv.

Pessi skortur & moguleikum a lagerhaldi i pjonugietur skapad fjérar mismunandi adstaedur

vardandi jafnveegi frambods og eftirspurnar: (sjachg4-1, bls. 372)

Umframeftirspurn :  Vido pessar adsteedur er eftirspurnin komin langp fyrir afkastagetu

skipulagsheildarinnar. Margir vidskiptavinir puré® snua fra sem hefur pad i for med sér ad
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fyrirteekid tapar vidskiptum. Peir vidskiptaviniers fa einhverja pjénustu, munu finna fyrir pvi ad

gaedi hennar eru ekki eins og best verdur a kos@, vegna alags a starfsfélk og adstodu.

Eftirspurnin fer upp fyrir hagsteedasta framkveemdastig: Hér komast allir ad en p6 & kostnad

gaeda par sem enn er verido ad ofnota adstaedur, prgkifsli verda eda mikid alag er a starfsfolki.

Jafnveegi er milli frambods og eftirspurnar. Haefileg nyting er & starfsfélki og adsteedum.
Enginn finnur fyrir ofalagi, haegt er ad halda viéirp adsteedum sem eru a pjonustusveedinu og

vidskiptavinurinn faer pjébnustu samkveemt pvi pjonasgi sem akvedio hefur verid.

Eftirspurnin er minni en frambodid: Sleem nyting er & starfsfélki, teekjum og adstsedem
hefur pad i fér med sér ad framleioni er litil dgpsilagsheildin verdur af hugsanlegum hagnadi.
Vid pessar adsteedur feer vidskiptavinurinn mjog gdidaustu, mun betri en gert var rad fyrir. Ef
hins vegar gaedi pjonustunnar eru a einhvern hagdterioveru annarra vidskiptavina, gasetu peir
vidskiptavinir sem meettu, ordid fyrir vonbrigdunpeir gaetu jafnvel ottast ad hafa gert mistok med

vali sinu & pjénustuadila.

Mikilveegi jafnveegis frambods og eftirspurnar er iegkd sama hja 6llum fyrirteekjum. Petta fer
fyrst og fremst eftir pvi hve sveiflurnar eru miklag hvers edlis pjénustan er. Fyrirtaeki sem
reglulega standa frammi fyrir sveiflum par semrsfiurnarstigio fer upp fyrir frambodid, purfa
sérstaklega a markvissum stjérntaekjum ad halda.

Til ad geta valio rétta leid vid ad né jafnveegnitzods og eftirspurnar, purfa stjornendur ad gera sé
grein fyrir hvad veldur takmérkunum i frambodi pistunnar og hvada eftirspurnarhegdun er

undirliggjandi hverju sinni.

Skoda vel toflu 14-1, bls. 373

14.2. Takmorkud framkveemdageta
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Til eru margar adferdir til ad auka framkveemdagekipulagsheilda. A hverjum tima er
framkveemdagetan hins vegar akvedinn fasti sem vetibwegna tima, vinnuafls, teekja eda

aostodu, eda samblands pessara patta.

Fyrir sum pjonustufyrirteeki er steersti takmarkalpdliturinn timinn. Petta a vio um adila sem eru ad
selja tima sinn og pjonustu, t.d. l6gfreedingarfradingur, hargreidslustofa o.s.frv. Ef s& timhse
er til umrada er ekki notadur vel, pa verdur fgekio af hagnadi sem annars fengist. Einyrkjar, s.s

sérfreedingar, ionadarmenn o.flr. eiga fyrst og emimahadum vandraedum.

Fyrir stor fyrirteeki sem hafa margt félk i vinnu,\@nnuaflid oft takmarkandi pattur. Flest fyrikze

standa einhvern tima frammi fyrir pvi ad geta edtkint verkefnum vegna skorts a vinnuafli.

Hja 6drum er skortur & teekjum helsti takmarkandiyséon. Fyrir flutningafyrirteeki pa er pad fjoldi
og flutningsgeta teekjanna sem raedur pvi hve mikitkefni fyrirteekid getur tekid ad sér.
Heilsuraektarstddvar eru med svipad vandamal, sdegmé akvednum timum dags.

Einnig geta fyrirteeki verid med takmarkandi adstodiotel hefur adeins akvedin fjdlda herbergja,
flugvél adeins akvedin fidlda seeta, einnig straatigy menntastofnun hefur adeins akvedin fjdlda

seeta og veitingahus hefur adeins akvedin fjold&dnor

Fyrsta skrefid i pvi ad méta gagnlega starfsadteddad samhaefa frambod og eftirspurn, er ad
0dlast skilning & pvi hvada pattur hefur mest talkiauadi ahrif.

Skooda vel toflu 14-2, bls. 375.

14.3. Hegdun eftirspurnar

Svo heegt sé ad stjorna sveiflum i eftirspurn, erdsgnlegt ad hafa gdédan skilning & hegdun

eftirspurnar, af hverju hin breytist og hvada mapgdm er verid ad pjona & hverjum tima.
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Fyrst af 6llu parf fyrirtaekid ad “teikna” eftirspoarferlid midad vid dkvedinn tima. Fyrirtaeki sem
hafa gédar upplysingar um fjolda vidskipta, t.d. dme.k. tdlvubanadi, geta gert petta mjog
nédkveemlega. Markvissar talningar sem byggja &agd@iflegum adferdum geta einnig gefid gott
yfirlit yfir ferlio.

Mikilveegt er ad atta sig a daglegum, vikulegu, nismkegum eda arstidarbundnum sveiflum.

14.3.1. Fyrirsjaanlegt ferli

Med pvi ad skoda ferlid grafiskt, er haegt ad leggat a hvort sveiflurnar eru fyrirsjdanlegar eda
ekki. Ef peer eru fyrirsjaanlegar, pa parf ad kana@spvi hvad veldur. Margar asteedur geta verid.

Sumar getur fyrirteekid haft ahrif &, adrar ekki.

14.3.2. Handahofskennt ferli

Stundum er eftirspurnarferlid handahofskennt, pkki er heegt med nokkru méti ad sja fyrir um
sveiflur. Vedurfar getur t.d. haft anrif & afpregarvalkosti félks. Utilegur héfudborgarbla eru hé
gott deemi. Vedurfar hefur mikid med pad ad gerarligrdinni er heitid vestur eda austur, ad ekki
sé talad um nordur.

Slys, hjartaéféll og feedingar auka eftirspurn dffibnustu sjukrahtsa. Hvert tilvik fyrir sig er po

ekki ad fullu fyrirsjaanlegt.

Styrjaldir og storkostlegar nattiruhamfarir hafargg mikil &hrif & eftirspurn eftir ymsum vérum og

pjonustu.

14.3.3. Ferli had markhopum

I sumum tilvikum getur eftirspurnarferlid verid hadarkh6pum. ba getur eftirspurnarferli hja

einum hopi verid fyrirsjaanlegt & medan pad er aadtskennt hja 6orum. Reynslan synir t.d. ad
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peir sem koma i skyndiskodun & heilsuverndarstéfy tilhneigingu til ad gera pad & manuddégum.

Med petta i huga geta heilsuverndarsttdvar halddudeginum “opnum” eins og kallad er.

14.4. Jafnveegi frambods og eftirspurnar

Um er ad reeda tveer grundvallaradferdir til ad midvizegi frambods og eftirspurnar. Onnur gengur

Ut & pad ad hafa ahrif a eftirspurnina en hin nid&sad adlaga frambodid sveiflum i eftirspurn.

14.4.1. Adgerdir til ad hafa ahrif a eftirspurn

Adgerdir sem eetlad er ad hafa ahrif a eftirspurdast fyrst og fremst vid pad ad feera eftirspuén fr
peim tima sem eftirspurnin er mikil yfir & pann &éireem han er minni. Skipulag fyrirtaekisins getur

einnig verid breytilegt.

Breytilegt pjonustuframbod

Eftirspurn eftir pjonustu getur verid arstidarbundi Pannig er ljost ad eftirspurn eftir
slattuvélarviogeroum, reidhjélaviogerdum, maotorhjddgerdum og 6dru sliku, er ekki mikil yfir
vetrartimann. Fyrirtaeki sem eru i pannig starfserdi motorhjélaverksteedi, parf pvi ad finna sér

eitthvad annad ad gera yfir vetrarmanudina, t.tsledavidgerdir.

Samskipti vid vidskiptavininn
Fyrirtaekio getur upplyst vidskiptavininn um pad heger mest er ad gera, pannig ad hann geti valid

sér tima pegar minna er ad gera.
Adldogun opnunartima og stadsetningu

Sum fyrirteeki geta med opnunartima sinum haft aéfitirspurnina. Petta hefur verid gert t.d. i

bonkum og likamsraektarstodvum.
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Einnig geeti pjonustan verid feeranleg, p.e. pjonmugemur pegar porf er fyrir hana og fer svo aftur
pegar hennar er ekki lengur porf. Daemi um pettaderfeeranleg skoélastofa, feeranlegt dagheimili

og feeranleg salerni.

Breytilegt verd

Algeng adferd vid ad hafa ahrif & eftirspurn, elbadia mismunandi verdlagningu. Pannig ma bjoda
leegra verd utan annatima til ad hvetja pa sem mgtasér pjonustuna pd, til ad feera sig af peim
tima, yfir a tima pegar rélegra er ad gera. G&kilningur a verdskynjun vidskiptavinarins og

teygni eftirspurnar parf p6 ad vera fyrir hendi ikt skili tilaetludum arangri.

14.4.2. Adlogun frambods ad breytilegri eftirspurn

Onnur adferd til ad na jafnvaegi milli frambods dtirspurnar, er ad adlaga frambodid ad sveiflum i
eftirspurninni.  Grundvallar hugmyndin hér er st a# meira Gt ar peim péattum sem hafa
takmarkandi ahrif, p.e. timanum, vinnuaflinu, tagkjm og adstdédunni.

Einnig m& nota hlutastarfsmenn, leigja teeki og @dst draga Ur starfsemi, flytja starfsmenn milli

starfa og samnyta teeki eda adstddu.
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15. Samhaefd samskipti i pjonustu.

Markmio kafla:

» Gera grein fyrir helstu astaeedum fyrir framkveemdadagem tengjast samskiptum.
» Kynna adferd til ad hafa stjorn & veentingum vidtkimna.

» bjonustuframkveemd med lofordum.

» Markviss samskipti vid vidskiptavininn.

* Innri samskipti.

» A0 gera betur en buist var vid.

15.1. Framkveemdagap 4 og samskipti/bodmidlun

I pessum kafla er fjallad um framkveemdagap 4 ogdtedi sem tengjast bodmidlun.

VIDSKIPTAVINURINN Fram kV%mdagap 4

- @ 5

Framkveemd Gap 4 Ytri samskipti
pjénustu Vid vidskiptavini

FYRIRTAKID

-

Mynd 15-1: Framkveemdagap 4
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Astaedur fyrir pvi ad bodmidlun getur haft ahrif rfarhkveemdagap 4, eru fimm: Ofullnaegjandi
stjornun loforda, of miklu lofad med auglysingum pgrsénulegri sélumennsku, o6fullneegjandi

kennsla fyrir vidskiptavininn, 6fullnaegjandi inrsamskipti, 6jafnvaegi milli framkveemdaradila.

15.1.2. Ofullnaegjandi stjornun loforda

Osamraemi verdur milli pjonustuframkvaemdarinnar afgridsins - sem gefid er beint eda ébeint af
solufolki, auglysingum eda starfsfélki pjonustuadi# pegar ekki tekst ad stjorna peim lofordum
sem gefin eru. Ein helsta &steedan fyrir pessu addyrirtaekid skortir naudsynlegar upplysingér ti
aod efna lofordid.

Einnig er algengt ad fyrirteeki vanreekja ad upplygskiptavininn um eitthvad sem hann parf ad

gera sérstaklega, og er ekki augljost, til ad dagdiustunnar verdi asaettanleg.

15.1.3. Of miklu lofad i auglysingum og persénulegsélumennsku

Videigandi og nakveem bodmidlun vardandi pjonustana abyrgd fyrirteekisins. Pannig verdur
markadsfolkid ad koma pvi til skila sem fram femarkadinum, p.e. hverjar eru veentingarnar og
hverju hefur verid lofad, og framkveemdaadilar pudageta framkvaemt pad sem lofad er ad gera.
15.1.4. Ofulinaegjandi kennsla fyrir vidskiptavininn

Mismunur milli framkveemdar og loforda, verdur eignipegar fyrirteekid kennir ekki
vidskiptavininum. Ef vidskiptavinurinn er ekki Wisum med hvada heetti pjonustan verdur

framkveemd, hvert peirra hlutverk er i peirri frarsbnd og med hvada heetti & ad meta nyja

pjonustu, verdur hann vonsvikinn og kennir fyrirteekum, ekki sér.
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Rannsoknir hafa leitt i 1jos ad 1/3 af 6llum kvantum fra vidskiptavinum eru vegna vandamala sem
tengjast vioskiptavinum sjalfum. Pessi vandanadh\el pott pau séu vidskiptavininum sjalfum ad
“kenna”, gera vidskiptavininn 6ansegdan. bvi er ilwakgt fyrir fyrirtsekio ad upplysa

vidskiptavininn um helstu peetti og eiginleika pj&tunnar til ad koma i veg fyrir pessa 6aneegju.

15.1.5. Onog innri samskipti

Ondg innri samskipti/bodmidlun er enn ein asteeda fyamkveemdagapi 4. Starfsemin parf ad
vera samheaefd til ad na peim markmidum sem pjonestveemdin gerir rad fyrir.

pPar sem auglysingar og persénuleg sdlumennska pefahvad annad folk muni gera, purfa
bodskipti innan fyrirteekisins ad vera god. Slildbkipti kdllum vid “larétt bodmidlun”, en pad eru
pau samskipti sem eiga sér stad milli deilda infiyartaekisins.

Pvi midur er pad oft svo ad solufélk og framkveendilaa eiga i ek. barattu, par sem badir adilar
saka hinn um ad gera starfid erfidara.

Ad brjéta nidur pa veggi sem gjarnan eru & millildke getur verid erfitt og timafrekt, en fyrirteeki
sem vill veita géda pjonustu kemst hins vegar dkhi pvi ad gera pad. bvi er gjarnan sagt ad

natima stjornun snuist um ad stjérna ferlum, eldiidiim.

15.1.6. Ojafnvaegi milli framkvaemdaradila
Samraemi i stefnu og starfsadferdoum deilda og Gtdrdann eitt atridid sem parf ad hafa i huga
vardandi samhaefingu starfseminnar i peim tilgadgveita goda pjonustu. Hér parf ad sjalfségou

ad svara peirri spurningu, “i hve miklum meeli eigui@ ad stadla pjonustuna, an pess ad skerda

sjalfsteedi deilda og einstakra starfsmanna?”

15.2. Ad uppfylla lofordid
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A mynd 15-3, bls. 408 ma sja ad haegt er ad skiprésadferdum og stefnu vid pad ad tryggja pad
ad loforoin verdi efnd, i fjora flokka. bessir Kkar eru stjornun lofordana, endurskilgreining

vaentinga, baett pekking vidskiptavina og baett isarnskipti.

15.2.1. Stjérnun loforda

I framleidslufyrirteeki getur deildin sem gefur dkford og deildin sem uppfyllir lofordid, starfad
sjélfsteett. Haegt er ad hanna og framleida vordutid og afhenda hana sidan markadsdeildinni til
ad kynna og selja.

I pjonustufyrirteeki er petta alla jafna ekki haedbftast er markadsdeildin ad lofa einhverju sem
aodrir starfsmenn fyrirtaekisins eiga ad framkveermrauntima. Par sem ekki er heegt ad stadla
starfsfélk og athafnir med sama heetti og haegt eyead med apreifanlegar vorur, er samstarf adila

mjog mikilvaegt.

A mynd 15-4, bls. 409 ma sja arangursrikar adfendirad stjorna lofordunum. Pessar adferdir eru
fimm, gefid raunheef loford, bj6did pjonustutryggingupplysid vidskiptavininn um breytingar,
reedio vid vioskiptavininn um o6raunheefar veentinggrhagid verdlagningu i samreemi vid pad

pjonustustig sem akvedid hefur verid.

Loford eru gefin med ymsum heetti, oftast med auglsm og persénulegri sélumennsku. Pannig
4 adeins ad auglysa areidanleika ef pjonustaneddairleg. Sem daemi pa veeri 6skynsamlegt ad

auglysa pad ad streeto vaglitaf a réttum tima. Ytri adsteedur (umferd, fjoldi fegl, faerd) gera

pad ad verkum ad pad er bmogulegt ad tryggja patgdar séu 6llum stundum & réttum tima. pad

er hins vegar naudsynlegt ad allt sé gert til gdnldrka peer seinkanir sem kunna ad veroa.
pjonustutrygging er adferd sem morg fyrirteeki hdfaio til ad styrkja stédu sina meodal

vidskiptavinanna. Pjonustutrygging felur pad i s vidskiptavininum er lofad ad é&kveodnir

skilgreindir paettir pjonustunnar standist. Ef [gedist ekki, pa feer vidskiptavinurinn ek. baetur.
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Til ad pessi adferd skili arangri parf han ad vekayroislaus, einfold ad skilja og koma & framfgeri
hafa einhverja pydingu og pad parf ad vera audadltna fram peim botum sem lofad er ef
pjonustufall verdur.

Pjonustutrygging er ekki videigandi i allri pjonustHUn skilar mestum arangri pegar:

Verd pjonustunnar er hatt
. Neikveed ahrif vandamala eru mikil
. Sjalfsmynd vidskiptavinarins er i hufi

. Kauptregda er mikil

1.
2
3
4
5. Sérpekking vidskiptavinarins er litil
6. Greinin hefur & sér sleema gaedaimynd
7. Fyrirteekio er hdd endurkaupum

8

. Pjoénusta fyrirteekisins byggist & “word of mouth”
Til frekari gldggvunar ma skoda kafla 7, bls. 18361

Pjénustugaedi snuast um pad ad standa vid gefimdlofdretta vitum vid svo sem, en vitum
jafnframt ad ekki er alltaf heegt ad standa vid médiford. Pegar slikt gerist er mikilvaegt ad lata
vidskiptavininn vita, t.d. ef flugvél seinkar. Spingin er hins vegar su, hversu fljott a ad lata
vidskiptavinin vita af pvi ad vio komum ekki til rdead geta stadid vio pau loford sem vid gafum.
Eigum vid t.d. ad bida eftir pvi ad seinkunin edadamalid sé klart og raunverulegt eda eigum vid
aod lata vita strax ad eitthvad hafi gerst sem ktinmed ad hafa ahrif & anaegju vidskiptavinarins?
Oftast er best ad lata vidskiptavininn vita strax upplysa hann um st6du mala eins og haegt er.
Vidskiptavinur sem veit astseduna fyrir pjonustufal] er liklegri til ad sina skilning en s sem

ekkert veit og er haldid i 6vissu.

Oft hafa vidskiptavinir 6raunheefar veentingar. barer t.d. algengt ad vidskiptavinir geri meiri
krofur um pjénustu, en peir svo eru tilbanir ad idee fyrir.  Slikt er t.d. algengt um
samfélagspjonustu, par sem 6sk um hatt pjonusthgtjgir oftast a pvi ad einhver annar greidi fyrir

pjonustuna. Verdlagning getur pvi verid leid 6l endurskilgreina veentingar vidskiptavina.
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16. Verdlagning pjonustu
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17. Fjarhagsleg og hagraen ahrif
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Markadssetning pjonustu, fyrirlestur

18. Geedalikan pjonustu

Markmio kafla:

» Kynna pa samkeppnisrada sem hafa mest ahrif & dsfekaslu og stefnumérkun um

pessar mundir en peir eru:

. Ahersla & vidskiptavininn og ansegju hans.

. Virai, virdisgreining.

. Alteek geedastjornun (TQM) og pjonustugeedi.

. Ahersla & pjénustupattinn i framleidslufyrirtaekjum.
. Nyir arangursmeelikvardar.

. Ny teekni.

N OO O~ W N P

. Alpjédavaeding, einnig i pjénustu.

* Kynna pa adferdarfreedi sem fjallad er um i kenn@idmi i naestu koflum.

18.1. bréun samkeppnisrada og aherslur i framtiomi.

18.1.1. Ahersla & vidskiptavininn og anaegju hans.

Hinir deemigerdu peettir sem skapa yfirburdi fyrirjaglp.e. teekni, nysképun og steerdarhagkveemni,
gera rad fyrir ad fyrirtaekin leggi aherslu & ad @#hra umhverfi sitt. | dag hefur aherslan beinst
& rikari meeli ad vidskiptavininum. Fyrirteekin h&famist ad pvi ad ef parfir vidskiptavinanna eru
ekki hafdar ad leidarljosi vid honnun voru og pjétwy munu teeknilegir yfirburdir af hvada tagi sem
er koma ad litlu haldi i natima samkeppni.

PO svo ad ahersla a vidskiptavininn og parfir heé@snarkadsfélki og nemendum i peim freedum

augljos, er raunveruleikin s& ad morg fyrirteekivett um er ad reeda einkafyrirtaeki, hid opinbera og
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jafnvel skipulagsheildir sem ekki hafa hagnad aélmdrkmidi - hafa tilhneigingu til ad horfa a

vidskiptavininn sem fjarleegt vandamal sem pau “s&dd sinna til ad n4 markmidum sinum.

18.1.2. Virdi

Mikilvaegur pattur sem er radandi um pad hvernigarkeypt og seld, er virdi. Virdi endurspeglar
vaxandi aherslu vidskiptavina a pad ad fa meira fygningana, timann og fyrirh6fnina sem fylgir
pvi ad kaupa é&kvedna voru eda pjonustu. Fyrirtaekin ekki pekkir pa peetti sem eru
vidskiptavininum einhvers virdi, mun verda undsamkeppninni. | flestum tilvikum, 6likt pvi sem

aour var, geta vioskiptavinirnir farid annad efrfelja hag sinum betur borgid par.

Morg fyrirtaeki eiga i erfidleikum vid pa tilraunrsi ad auka virdi vidskiptavina sinna. Astzedan er
fyrst og fremst su ad virdi er hugleegt fyrirbeerifwap sem er einhvers virdi fyrir einn, kann ad vera
litils virdi fyrir annan.

Fyrsta skrefid er ad ddlast skilning & pvi hva®ier, sér fra sjonarhdli vidskiptavinarins, hverni
skynjun & virdi er motad, hvernig heegt er ad hdiaf & pa skynjun og hvernig vidskiptavinirnir
tengja saman geedi, verd og virdi i mati sinu &wbog pjonustu.

Liklega er hér um eitt pad vandasamasta verkefmead®a sem markadsfolk tekur sér fyrir hendur.
Raunin er st ad petta er alls ekki gert eins og &dfur komid fram. Astaedurnar geta verid
margvislegar. Markadsfraedi er ung freedigrein,ddsgmi er mikil par sem fjarmalaleg &hersla
hefur t.d. mun meira veegi en ahersla & vidskiptaminpekkingarleysi peirra sem eiga ad sinna
verkefninu, t.d. er ekki 6algengt hér & landi adrkadsstjorar fyrirteekja eru fyrst og fremst
sérfreedingar i einhverju 60ru en markadsfreedi ogkipg peirra & peirri grein er fengin fra
namskeidum eda mjog stuttu vidbétarnami.

Liklegt er ad petta breytist hér & landi rétt emgsgerst hefur i peim I16ndum sem lengst eru komin i

pessum efnum.

18.1.3. Alteek gaedastjornun og pjonustugaedi.
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Segja m& ad niundi aratugurinn hafi verid aratdtamleidslugseda par sem i mérgum fyrirteekjum
voru sett af stad verkefni sem h6fdu pad ad markaeddauka geedi framleidsluvara. Med pvi er att
vid ad vorur uppfylli fyrirfram skilgreindar krofunvad vardar eiginleika, atlit, pyngd, lengd o.p.h.
Alteek geedastjornun er gjarnan notad til skilgregaina peim margvislegu verkefnum sem sinna
parf til ad tryggja betur ad vorur uppfylltu peerdofur sem gerdar eru. TQM er samsafn
margvislegra adferda, s.s. tolfreedilegt geedaeftielilstjiornun, patttaka starfsmanna og hopvinna.
Eins og sjd ma pa spannar TQM mjog vitt svid ogadéil vera nakveemari verdur hér talad um
pjénustugaedi pegar att er vid gbda eda frammurskaf@onustu. Kynntar verda sérstakar adferdir
sem taka tillit til pjonustu og hvernig fyrirteeketa sett af stad verkefni sem aetlad er ad beeta geedi
pjonustu. | raun ma segja ad su adferdarfreedi kémer kynnt, byggist ad miklu leyti &

pjénustugaedum.

18.1.4. Aukin ahersla & pjénustugaedi i framleidsfyrirtsekjum.

Ekki adeins pjonustufyrirteeki hafa komist ad pvifgénustu er sterkt vopn i ndtima samkeppni.
Morg framleidslufyrirtaeki hafa komist ad pvi ad pitstupéatturinn er lykilatridi i markadsfeerslu

apreifanlegra vara. Helsta asteedan fyrir pessil &d i mérgum greinum, s.s. einkatdlvumarkadi,
myndbdnd og ymis rafteeki, er ndnast teeknileguriéém og geedi pau sému hvad vardar eiginleika
0.p.h. Petta hefur pad i for med sér ad vorugaadog séer duga ekki lengur til adgreiningar fra
6drum vorum. Einnig hafa morg fyrirteeki horfid ftgu voruverdi sem adgreiningarpeetti. Pvi
hafa fyrirteeki lagt aukna &herslu & pjonustu vidskiptavininn og adgreint sig fra 6drum tilbodum

med afburda pjonustu.

18.1.5. Nyir arangursmeelikvardar.

Um leid og fyrirteeki hafa tekid upp starfsadferpjonustugeeda og lagt aukna aherslu & aneegju
vidskiptavinanna hefur myndast porf fyrir nyja mieelirda til ad meta arangur. Pessir meelikvardar

ganga Ut & pad ad meta anaegju vidskiptavinannaparedd gerdum adferdum. | pessu sambandi er

vert ad minnast & bokina “Measuring Customer Satigfn” en par er kynnt adferdarfreedi sem
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aetlad er ad leggja mat & anaegju vidskiptavinand@urstada meaelinga myndar nk. visitélu sem
gerir stjéornendum kleift ad meta arangur fra eintimma til annars og milli adila. Mdrg deemi eru

um hagnyta notkun fyrirteekja & pessum adferdum.giNad nefna islandsbanka, Sjova-Almennar,
SAS o.flr. SVR hefur sett sér pad markmid ad \kenain med i notkun slikar adferdir um aramaotin
1997/1998.

Almenningssamgoéngufyrirtaeki hafa komid sér upp svaéferdum, t.d. HT i Kaupmannahofn. bar
er allur akstur bodinn Gt og eru u.p.b. 1000 vadgrgangi & hverjum tima. U.p.b. 20 verktakar sja
um akstur fyrir HT. Til ad meta gaedi pjonustunean gerdar pjénustukannanir og fyrirtaekjunum
umbunad eda refsad a grundvelli nidurstédunnar. lédjgur 1-1.5% af Gtbodsfénu i pennan pott

pannig ad eftir miklu er ad sleegjast fyrir fyrirteelsem sja um akstur fyrir HT.

18.1.6. Ny teekni

I pjonustugreinum er ad finna steerstan hluta afripieekni sem til er. Taeknin er notud til leekka

kostnad, auka framleidni, baeta framkveemd pjonustika upplysingar, safna gégnum vardandi
parfir vidskiptavina, auka virdi, adgreina pjonusiié annarri pjonustu og skapa tengsl vid

vidskiptavinina.

Mikil préun hefur ordid i margvislegri teekni, séidiega tolvutaekninni, sem gerbreytt hefur

samkeppnisumhverfi fyrirteekja. Af mérgu er ad takahér ma nefna nokkur deemi sem snerta t.d.

fyrirteeki eins og SVR.

* GIS landupplysingakerfi, LUKR
» GPS stadsetningabunadur.

* Myndavéla stjornun.

» Rafraent greidslukerfi.

* Fjarstyrd ljos.

¢ Internet

Oll pessi atridi eru ny taekni sem komid hefur frainsidustu ar og er atlad med einum eda 68rum

heetti ad auka virdi vidskiptavinarins.
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18.1.7. Alpj6daveeding pjonustu.

Ekki verdur hér fjolyrt um pennan pétt hér, helthent & ad pjonustufyrirteeki standa frammi fyrir

samskonar breytingum og framleidslufyrirteeki hvaddar alpjédavaedingu.

18.2. Gaedalikan pjonustu

Bokin “Services Marketing” fjallar ad miklu leyti m grundvallarhugtok, starfsadferdir og
akvardanir sem tengjast pjénustugsedum. | pesstimverdur kynnt likan, kéllum pad “gaedalikan
pjonustu” en peir kaflar sem & eftir koma fjalla fpad med hvada heaetti m4 loka sk. geedagdpum
sem myndast & ymsum stigum vid framkveemd pjénustunn

18.2.1. Pjénustugapid: Munurinn & skynjun og vaenhgum.

Skynjun vidskiptavinarins er huglaegt mat hans &jfem pjénustu. A mynd 18-2 ma sja tvo

grundvallarhugtok i markadsfaerslu pjénustu, p.entiregar og skynjun.
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Pjonustugapio

Veent
bjonusta

GAP

Skynjud
pjonusta

Mynd 18-1: Pjénustugapid.

Veentingar verda til vegna patta sem haegt er aénatj;ied markadsadgerdum, s.s. verdlagningu,
auglysingum og soluaukum, en einnig pattum sentt enfiad hafa ahrif 4 s.s. personulegar parfir,
ordrémur, menning og onnur tilbod & markadinum.

[ fullkomnum heimi veeri jafnveegi milli vaentinga s@ynjunar, p.e. vidskiptavinirnir myndu skynja
ad peir fengu pad sem peir vilja og settu ad fao &vhins vegar sjaldnast i raunveruleikanum par
sem oftast er eitthvert bil milli veentinga og skymgr. Pad er i raun adsta markmid markadsfeerslu
pjénustu ad braa petta bil.

I grundvallaratridum ma skipta pvi verkefni upgégur, kéllum pau framkvaemdagop, sem parf ad

sinna.
» Framkveemdagap 1: Vitum ekki hverjar veentingarnar e
» Framkveemdagap 2: HOnnunarstadlar ekki réttir.
» Framkveemdagap 3: Pjonustan ekki rétt framkvaemd.

» Framkveemdagap 4: Frammistada ekki i samraemi foddo

Fjalla ma sérstaklega um hvert pessara gapa.
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18.2.2. Framkveemdagap 1: Vitum ekki hverjar veentagarnar eru.

Vanpekking & veentingum vidskiptavinanna er grundvaésteeda pess ad pjonusta er ekki i

samraemi vid veentingar vidskiptavinanna.

VIDSKIPTAVINURINN Fram kv&mdag ap 1

Veent
- 5 pjénusta

I

Gap1l

FYRIRTAEKID

Skynjun fyrirtaekis &
L 5 vaentingum vidskiptavina

Mynd 18-2: Framkveemdagapid

Margvislegar &steedur eru fyrir pvi ad petta gapwetil. baer helstu eru:

Skipulaga markadsrannsdkna i 6lagi.
+ Ondgar markadsrannsoknir
+ Ahersla ekki & pjonustugaedi

« Ofullnaegjandi notkun markadsrannsékna

Ondg tjaskipti

» Stjérnendur ekki i gédum tengslum vid vidskiptavini
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+ Ondg samskipti stjornenda og lykilstarfsmanna.

» Of morg stjérnunarstig milli yfirstjiérnenda og frédmufolks.

Samband vid vidskiptavini.
* Markadshlutun ekki markviss.
» Meiri &hersla a vidskipti en samskipti.

» Meiri &hersla a nyja vidskiptavini en ad styrkjandmandio vid pa sem fyrir eru.

18.2.3. Framkveemdagap 2: Honnunarstadlar ekki réir.

Rétt skynjun & veentingum vidskiptavina er naudsyme pd ekki trygging fyrir pvi ad pjonustan
verdi god. Framkvaemdagap 2 er munurinn milli ggkings sem fyrirtaekio hefur & veentingum
vidskiptavinanna og peirra hénnunarforsendna ogiiddnna sem gengid er Gt fra.

Astaedan fyrir pessu gapi geta verid margvislegar sti ad stjornendum er haett vid ad lita svo 4 ad
veentingar vidskiptavina séu 6raunheaefar. Einnigfelitio svo a ad breytileiki i 6skum sé svo

mikill ad utilokad sé ad setja einhverja stadladaadi framkveemd pjonustunnar.

VIDSKIPTAVINURINN Fram kv&mdag ap 2

- @ 5

Vidskiptavinadrifin pjonustu-
hénnun og stadlar

Gap 2 I T FYRIRTAEKID

Skynijun fyrirtaekis &
L 5 vaentingum vidskiptavina
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Mynd 18-3: Framkveemdagap 2

En fleiri asteedur eru fyrir pessu gapi en ad fraeratalio. Peer helstu eru:

Stadlar
e Skortur & pjénustustdédlum sem taka mid af pérfuéskiptavina.
» Stjérnun ferla tekur ekki mid af 6skum vidskiptaain

» Markmidssetning i pjonustugsedum ekki fyrir hendi.

Forysta
» ‘“petta er ekki haegt” vidhorfid.

« Ondg hollusta stjérnenda.

Sleem hdnnun pjénustu
» Handahofskenndar adferdir vid proun pjénustu.
 Olj6s og 6skilgreind pjonusta.

» Tekst ekki ad tengja saman honnun og stadfeerslu.

18.2.4. Framkveemdagap 3: Pjénustan ekki rétt frarkveemd

Framkveemdagap 3 er munurinn & hannadri pjénustinangkveemd hennar. Hér er mikilveegt ad
hafa i huga ad ekki er naegjanlegt ad skilgreinatadla pjonustu ef ekki er fyrir hendi rétta folkio
kerfid og teeknin til ad framkveema pjonustuna samhvaettum stédlum. Einnig er mikilveegt ad
frammistada starfsmanna sé meeld og peim umbunaduddwelli peirra meelinga. Pegar
framkveemd pjonustunnar er ekki i samreemi vid pélataem settir hafa verid, er nokkud vist ad

pjonustan er ekki i samraemi vid veentingar vidskiip@nna.
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VIDSKIPTAVINURINN Fram kv&mdag ap 3

Framkveemd
pjénustu

Vidskiptavinadrifin pjonustu-
hénnun og stadlar

-

Gap 3

FYRIRTAEKID

Mynd 18-4: Framkveemdagap 3

Rannsoknir og reynsla fyrirtaekja hefur dregid i slgigid ymsar af peim asteedum sem koma i veg
fyrir ad heegt er ad loka gapi 3. Margar eru aisstédrfsmannastjornunar, s.s. ad starfsmenn skilja
ekki hlutverk sitt, lenda i togstreitu milli vidgkiavina og stjornenda, starfsmannahdpurinn ekki rét

saman settur o0.s.frv.

Helstu astaedur fyrir gapi 3 eru eftirfarandi:

Starfsmannastjérnun
» Veikleiki i nyrdoningum.
» Starfsmenn hafa adrar hugmyndir um hlutverk sitsgdrnendur.
 Starfspjalfun af skornum skammti.
+ Ovideigandi mats- og umbunarkerfi.

» Skortur a valddreifingu og hépvinnu.

Frambod og eftirspurn
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» Frambodid naer ekki ad fylgja breytilegri eftirspurn
+ Ohentug samsetning vidskiptavina.

» Ofurdhersla & verd til ad stjorna eftirspurn.

Vidskiptavinurinn
* Vidskiptavininn skortir pekkingu & sinu hlutverlg abyrgd.
* Vidskiptavinirnir hafa neikvaed ahrif hver 4 adra.

» Vidskiptavinurinn hefur neikveett vidhorf til pjonusinar.
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18.2.5. Framkveemdagap 4: Frammistada ekki i samnag vid loford

Fjorda gapid verdur til vegna pess ad munur eratkveemd pjonustu annars vegar og Svo ytri
markadsfeerslu hins vegar. Med t.d. kynningarstanferu gefin dkvedin loford eda fyrirheit um pa
pjonustu sem i bodi er. Pessi starfsemi geturdtaif & vaentingar vidskiptavinanna og péa um leid

skynjun peirra & gaeedum pjonustunnar.

VIDSKIPTAVINURINN Fram kV%mdagap 4

Framkveemd Gap 4 Ytri samskipti
pjénustu Vid vidskiptavini

FYRIRTAKID

-

Mynd 18-5: Framkveemdagap 4

par sem auglysingar um pjénustu lofa pvi ad einkyeer eitthvad og ekki er haegt ad stjoérna folki

med sama heetti og t.d. vélum, purfa fleiri deilfjirirteekisins en markadsdeildin ad koma ad

kynningarmélum. Starfsmannastjornun gegnir hérilaggu hlutverki og parf samvinna ad vera

mikil milli peirra sem sja um kynningarmal og sveifpa sem hafa med starfsmannastjérnun ad
gera.

Ymsar astaedur eru fyrir gapi 4. beer helstu eru:

Stjérnun veentinga

 Fyrirteekinu mistekst ad hafa ahrif & veentingar kild®vinanna.

Sida 92



Markadssetning pjonustu
© Pérhallur Gudlaugsson, lektor

» Ekki tekst ad upplysa og kenna vidskiptavinum hiukvsitt.

Lofordin
» Of miklu lofad i auglysingum.
» Of miklu lofad i persénulegri sélu.

* Of miklu lofad med 6drum apreifanlegum heetti.

Larétt samskipti
+ Ondg samskipti milli séluadila og framkveemdaradila.
+ Ondg samskipti milli auglysinga og framkveemdaradila

* Ekki sama stefna & 6llum stodum.

18.3. Ad loka gbpunum

Pegar horft er & 6ll gopin i heild eru skilabodinstjornenda skyref peir vilja baeta geedi peirrar

pjénustu sem fyrirtaekio hefur i bodi.

VIDSKIPTAVINURINN G&6| bjénUStU

Veent
- 5 pjénusta

I bjonustugapid

Skynjud
pjénusta

Gap 1 Framkveemd Gap 4 Ytri samskipti
pjénustu vid vidskiptavini

Gap 3 I

Vidskiptavinadrifin pjénustu-
hénnun og stadlar

Gap 2 I FYRIRTAEKID

Skynjun fyrirtaekis &
L 5 veentingum vidskiptavina
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Mynd 18-6: Likan pjonustugseda

Lykillinn ad pvi ad loka pjonustugapinu er ad loggpum 1 til 4 og halda peim lokudum. Sa
vitneskja ad ef eitthvad af pessum gdpum er fygimdi p& er pjonustan ekki eins og best gaeti ordid,
er hvatning til stjornenda ad setja af stad verkeBm hafa pad ad markmidi ad loka pessum
gbpum.

pad er i sjalfum sér ekkert einfald mal, endadjatiokin ad steerstum hluta um petta viofangsefni.

Lokaoro

Heimildir
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