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Formali

Markmid pessa rits sem gefid er ut af Impru nysképunarmidstéd i samstarfi vid Samtok verslunar og pjonustu er
ad gefa stjérnendum fyrirtaekja kost & adgengilegu og hagnytu efni um pjénustugaedi. Ahersla er 169 & pa peetti
sem felast i hugtakinu ,pjonustugaedi” og hvernig haegt er ad maela og auka geedi pjonustu.

bjénusta er sifellt steerri hluti atvinnulifs og hagvaxtar & islandi og er pad i samraemi vid préun i 63rum vestraenum
[6ndum. Allt bendir til ad préunin haldi &fram med auknum punga & naestu arum og aratugum. Vié lifum i samfélagi
sem byggir a pjonustu i siauknum maeli og skilin milli véru og pjénustu verda sifellt dljosari vid afhendingu til neytenda.
Augljés afleiding pessarar prounar er ad sifellt mikilvaegara er fyrir stjérnendur fyrirtackja ad huga ad gaedum og
préun pjonustu.

Berglind Hallgrimsdattir,
framkvaemdastjori Impru nyskdpunarmidstodvar
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Pjonustugaedi
Hvad er pjonusta?

bjonusta skiptir a2 meira mali i rekstri fyrirtaekja. A pad jafnt vié um fyrirtaeki sem kalla ma hefdbundin pjénustufyrirteeki
og fyrirteekjum sem framleida og selja apreifanlegar vorur. bjonusta er mjog mismunandi fra einu fyrirtaeki til annars.
Su stadreynd gerir pad ad verkum ad stjérnendur leggja aukna aherslu a gaedi pjonustu med pad fyrir augum ad nyta
hana i samkeppni.

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

Vara hefur verid skilgreind sem allt, sem uppfyllir parfir eda 6skir tilgreinds vidskiptamannahops eda
markhops fyrirteekis, par med talin pjonusta. (6) Samkvaemt pessari skilgreiningu er vara baedi hinn apreifanlegi
og 6apreifanlegi hluti bess sem verid er ad bjéda. bjonustan er éapreifanleg en verdur til i samskiptum vidskiptavinar
og starfsmanns. | augum vidskiptavina felst pjénustan i frammisté8u starfsmannsins og hversu vel hann uppfyllir
veaentingar. Frammistada starfsmanns og veentingar vidskiptavinar geta breyst fra degi til dags og pvi undir badum
komi® ad vel takist til.

Fyrirtaeki, sem einungis framleida og selja apreifanlega voru, hafa gjarnan verid nefnd framleidslufyrirtaeki en pau,
sem bjoda eingdngu éapreifanlega voru, eru nefnd pjonustufyrirteeki. Morg fyrirtaeki bjéda pd einhverja bléndu af

pessum pattum og pjoénusta er yfirleitt mikilvaegur hluti véruframbods framleidslufyrirtaekja.

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

Salt
Gosdrykkir
Hreinsiefni
Bilar
Snyrtivérur
) Skyndibitastadir p
Abpreifanlegara Oapreifanlegara
Skyndibitastadir
Auglysingastofur
Flugfélég
Fjarfestingastjérnun
Radgjof
Kennsla

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

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

Valdimar Hafsteinsson, framkveemdastjori
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Hvad eru pjonustugaedi?

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

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

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

peettir sem studla ad pjonustugeedum

bjénusta byggir a frammistédu starfsmanna og raedst pad pvi af starfsmonnum og pjonustuvilja peirra hvernig
pjénustan er veitt. begar vidskiptavinurinn metur gaedi pjonustunnar hefur hann i huga baedi hvad hann faer (véruna
sjalfa) og hvernig hun er afhent (pjéonustan), (mynd 3). Sem daemi ma nefna ad vidskiptavinur veitingahuss daemir
pjénustuna ut fra maltidinni sjalfri; annars vegar hvad er veitt og hins vegar hvernig framreiéslu maltidarinnar og
vidmoti starfsfolks i hans gard er hattad. Tveir einstaklingar, sem panta samskonar steik @ sama stad, geta fengid
afar dlika pjonustu fra sama starfsmanninum. Peir munu pa hvor um sig meta voruna (steikina) med hlidsjon af
pjonustunni og pad hefur afgerandi ahrif & vidhorf peirra til fyrirtaekisins. Pegar starfsmadur veitir vidskiptavini pjonustu
er pbad undir honum komid hvernig til tekst. Frammistada starfsmanns getur haft afgerandi ahrif a pad hvernig
einstakir vidskiptavinir meta gaedi vérunnar sem peir fa. Gaedi pjonustu er i flestum tilvikum lykillinn ad samkeppnisforskoti.
bvi er haegt ad 6dlast samkeppnisforskot med pvi ad leggja aherslu & hvernig stadid er ad pvi ad veita pjonustu.
Forsenda gddrar pjonustu er kurteisi, sveigjanleiki, haefni, hradi, 6ryggi, stédugleiki og vilji til ad veita vidskiptavininum
sem besta pjonustu.

Mynd 3. bjonustugaedi eru metin Ut fra pvi hvad er veitt og hvernig stadid er ad pvi.

A 7 N — N A
( N) f Hvernig er Heildarmat
Hvad er veitt + / - bj()nustag veitt = % a z{ggﬂ?rt‘u.

%\ Heildarmat

—~ ~ NN f
OQ Hvao er veitt + / - ee bjg'n"fggﬁ \%itt
"~ - — gaedum

a pjonustu-

Rannsoknir syna ad vidskiptavinir nota tiu paetti til ad meta geedi pjonustu (mynd 4). Flestir paettirnir eru meira eda
minna tengdir pvi hvernig pjénustan er veitt. A myndinni sést ad ordspor, persénulegar parfir, fyrri reynsla og ytri
bodskipti, svo sem auglysingar, hafa einnig ahrif & veentingar vidskiptavina til pjonustu.
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Mynd 4. beettir sem hafa ahrif & mat vidskiptavina & gaedum pjénustu. (15)

Veitt pjonusta

7
bjonustupaettir C Fyrri reynsla ) CYtri bodskipti )

Areidanleiki | | |

Vidbragdsflytir i
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A
OQ bjonustugaedi
-
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3. Asynd
4. Heefni
5. Kurteisi

6. Traverdugleiki
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1
Eins og sést 4 mynd 4 er traust notad sem samnefnari fyrir haefni, kurteisi, triverdugleika og 6ryggi. Vidmot er
notad sem samnefnari fyrir adgengi, samskipti og skilning. baettirnir areidanleiki, vidbragdsflytir og dsynd eru
afram sjalfstaed lykilhugtdk i mati vidskiptavina a pjonustugeedum. bessir fimm meginpaettir eru taldir hafa mest ahrif
a mat vidskiptavina a pjonustugaedum hja fyrirtaekjum sem veita pjonustu af ymsu tagi.

Traust
Oryggi

Adgengi
Samskipti Viomot

6. Skilningur

Areidanleiki er talinn hafa mest ahrif & mat vidskiptavinar 4 gaedum pjonustunnar. Areidanleiki pydir ad pjonustufyrirtaekid
leetur a abyggilegan og nakveeman hatt i té pad sem lofad var og stendur vid loford um pjénustu, pjénustuskilyrdi,
lausn vandamala og verd. betta virdist augljést en hafa ber i huga ad vidskiptavinir vilja fyrst og fremst skipta vid
fyrirtaeki sem standa vid gefin loford.

Deemi: Fylgir verdbréfamidlarinn nakvaemlega leiébeiningum vidskiptavina um kaup og sélu? Er pjonustan veitt a
réttan hatt strax i upphafi og a réttum tima? Er kreditkortareikningur vidskiptavinar réttur? Er aaetlun sett fram a
tilsettum tima og innan fjarhagsramma?

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

Deemi: Er strax tekid & erindi vidskiptavina? Hversu flj6tt er haft samband vid vidskiptavini og spurningum peirra
svarad?

Asynd er tengd adstddu fyrirtaekis, taekjum, efni og starfsménnum. Asynd gefur vidskiptavinum visbendingu um
gaedi pjdnustunnar. Asynd er sérlega mikilvaeg fyrir hétel, veitingastadi, verslanir og skemmtanaidnadinn. bjdnustufyrirtaeki
nota asynd oft til ad styrkja imynd sina, sem eins konar geedastimpil (mynd 5). Pad getur haft sleem ahrif ad gleyma
ad taka pennan pjénustupatt med i reikninginn.

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

Mynd 5. Daemi um asynd fyrirtaekis. (17)

Traust er stundum nefnt pjonustupekking. Hugtakid naer yfir pekkingu, kurteisi, haefni starfsmanna og faerni peirra
og fyrirtaekisins til ad skapa traust. Pessi pjonustupattur er sérstaklega mikilveegur pegar vidskiptavinir telja ad
pjénustan feli i sér ahaettu eda erfitt er ad meta endanlega nidurstédu. Sem deemi um slika pjénustu ma nefna
banka, tryggingafyrirtaeki, verdbréfamidlara, leekna og Ildgmenn. Traust getur tengst peim starfsmanni sem vidskiptavinur
er i sambandi vid eins og verdbréfamidlara eda pjonustufulliria tryggingafyrirteekis, vidskiptatengil a auglysingastofu,
I6gmann eda radgjafa. Fyrirtaekid reynir ad skapa traust a milli fulltria fyrirtaekisins og einstakra vidskiptavina. Bankar
leggja til deemis aherslu & ad hver vidskiptavinur hafi sinn pjénustufulltria. | 68rum tilvikum byggist traust 4 imynd
fyrirteekisins en tengist ekki einstaka starfsménnum innan fyrirteekisins.

Deaemi: Hvernig eru medmaelin, ordsporid og kunnattan? Er heefileikarikt starfsfélk innan fyrirtaekisins?

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

Eins og adur hefur komid fram metur vidskiptavinurinn fyrst fimm meginpeetti pjénustu, pad er areidanleika,
vidbragdsflyti, asynd, traust og vidmoét en sidan metur hann verd og gaedi voru. Ut fra pessum pattum metur
vidskiptavinurinn hvort hann er ansegdur med pjénustuna eda ekki. Adstaedur og persénulegir hagir hafa einnig ahrif
a anaegju vidskiptavinarins (mynd 6).
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Mynd 6. baettir sem hafa ahrif & mat vidskiptavina & pjonustugeedum og anaegju. (14)

Adsteedu-

Areidanleiki bunanir
pjonustugeedi  —— paettir

Vidbragdsflytir ‘
Asynd

i . Anzegja
Traust —— viésk?;J)tavina
Vidmot 1
_

hagir

Pegar vidskiptavinur metur gaedi pjonustu heilsureektarstodvar hefur hann i huga hvort taekin séu i lagi og laus pegar
honum hentar, hvernig adstédunni er haldid vid og hve fljott starfsfolk bregst vid pérfum hans. bekking og faerni
einkapjalfarans hefur lika sitt ad segja. Anzegja vidskiptavina med stédina er vidara hugtak par sem fleiri paettir en
god pjonusta hafa ahrif, t.d. hvort gédar vorur eru seldar i verslun stédvarinnar og hver upphaed félagsgjaldsins er.
Persénulegir paettir eins og pad hvernig skapi vidskiptavinurinn er i og jafnvel paettir, sem ekki er haegt ad hafa stjorn
4, svo sem vont vedur og akstur til og fra stdd, hafa lika ahrif & anaegju vidskiptavinar.
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Meelingar a pjonustu

Skilgreining a pjonustugaedum er forsenda umbdta i pjonustu og aukinna geeda hennar. Samhlida peirri vinnu parf
ad akveda maelanleg vidmid pannig ad haegt sé ad meta arangur, hvad sé gott og hvad megi beeta. Hafa ber i huga
ad veitt pjonusta er alltaf metin i samreemi vid veentingar, en vaentingar vidskiptavina geta breyst dag fra degi.
Fyrirteeki verda pvi ad fylgjast vel med breytingum a vaentingum og porfum vidskiptavina sinna. Meelingar eru lykillinn
ad pvi ad ad meta hvort fyrirteekid veiti pa pjonustu sem vidskiptavinur geskir.

Hulduheimsoékn' byggir a pvi ad einstaklingur er sendur til fyrirtaekis eda stofnunar par sem hann nytir sér pa pjénustu
sem er i bodi er. Ad lokinni heimsdkn fyllir hann Ut matsblad med peim atridum sem til er aetlast ad starfsfélk sinni.
(16) | hulduheimséknum er mzelt hvernig fyrirtaekjum tekst ad veita pa pjonustu sem akvedid hefur verid ad veita.
Meelingar eru gerdar ut fra pjonustustodlum fyrirtaekisins.

Pjénustukannanir

| pjonustukdnnunum er mzelt hvernig su pjénusta, sem fyrirtaekid hefur akvedid ad veita, uppfyllir parfir og vaentingar
vidskiptavinanna (9). beaer eru mikilvaegt teeki til ad baeta pjéonustu. Haegt er ad maela pjonustugaedi med pvi ad gefa
einkunn fyrir veitta pjonustu og lata vidskiptavini bera veitta pjénustu saman vid vaentingar um pjénustu og pad sem
peir telja fyrirmyndarpjonustu. Mynd 7 synir nidurstdédur slikrar kdnnunar. Med pessu moti er haegt ad bera saman
ba bjdnustu, sem vidskiptavinurinn gerdi rad fyrir ad f4, og pad sem hann metur sem fyrirmyndarpjénustu. A myndinni
sést ad heildarmat vidskiptavina i pessu tilviki er ad pjonustan sé verri en vaentingar peirra stédu til, sem veldur
6anzegju. Oanaegja vidskiptavina hefur ahrif 4 tryggd og velgengni fyrirtaekis. begar fyrirtaeki veitir ekki pa pjénustu,
sem buist var vid, hefur pad neikveed ahrif & ordspor fyrirteekis, imynd og frekari vidskipti.

Mynd 7. brju vidmid vidskiptavina: Veitt pjonusta, veentingar um pjénustu og fyrirmyndarpjénusta.

Veitt Veentingar um Fyrirmyndar-
pjénusta pjonustu pjonusta

N | 7

Slzem pjonusta < ) GOJ pjonusta

bPegar maelingar eru framkveemdar med reglubundnum heetti er haegt ad sja hvort astaedur breytinga eru vegna pess
ad vaentingar vidskiptavina breytast, frammistada fyrirtaekis breytist (veitt pjonusta) eda hvort tveggja. Mynd 8 synir
ad bilid milli veentinga vidskiptavina og veittrar pjonustu fyrirtaekis hefur breikkad a timabili 4 og 5. Asteedan er fyrst
og fremst su ad pjonusta fyrirteekisins hefur ekki fylgt auknum vaentingum vidskiptavina.

' Hulduheimsokn byggir 4 pvi ad einstaklingur er sendur i heimsokn til fyrirtaekis eda stofnunar par sem hann nytir sér pa pjénustu sem i bodi er.
A& lokinni heimsokn fyllir hann Gt matsblad med peim atridum sem eru mikilvaeg i pjonustu fyrirtaekisins.
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Mynd 8. Breytingar & vaentingum vidskiptavina og veittri pjonustu fyrirtaekis a fimm timabilum. (15)

8
c 6 /
5 4 ._4——0/ —&— Vaentingar
E — — —a— Frammistada

2

0

1 2 3 4 5
Timabil

islensk rannséknafyrirteeki nota Urvinnsluadferd par sem skodadir eru pjénustupaettir sem hafa mest ahrif 4
heildaranaegju vidskiptavina. Med upplysingum um frammistodu fyrirtaekis &8 mismunandi pjonustupattum og vitneskju
um ahrif sbmu patta & anaegju vidskiptavina, er fyrirtaekid betur i stakk buid en adur til ad forgangsrada adgerdum
og nyta fjamuni & hagkveeman hatt. Mynd 9 synir fylgni pjonustupatta hja imyndudu fyrirtaeki vid heildaranaegju
vidskiptavina pess med pjonustuna. bvi haerri studull, pvi meiri ahrif hefur vidkomandi pjénustupattur a heildaransegju.
Vidmét hefur i pessu daemi mest ahrif 4 heildaranaegju hja vidskiptavinum fyrirtakisins. Asynd hefur 4 hinn béginn
mjog laga fylgni vid heildaranaegju og hefur pvi litil ahrif & hana.

Mynd 9. Fylgni pjonustupéatta vid heildaranesegju.

Asynd
Vidbragdsflytir
Areidanleiki
Traust

Viémot

bjonustukannanir ma lika nota til ad fylgjast med pvi hvernig fyrirtaeki®d stendur sig midad vid samkeppnisadila. Mynd
10 synir mat a areidanleika fyrirteekis samanborid vid tvo helstu keppinauta pess. Frammistada pess samkeppnisadila

sem best stendur sig er notud sem vidmid.

Mynd 10. Breytingar a frammistodu fyrirtaekis og tveggja samkeppnisfyrirteekja a fimm timabilum. (15)

1

0 A
% 1 —&— Samkeppnisadili A
§ 5 —a— Samkeppnisadili B
° —A— Fyrirtaekio
< 3

-4

1 2 3 4 5
Timabil
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sPjonustukannanir eiga storan patt i peim arangri sem Olis hefur nad i ansegju
vidskiptavina. Pjénustukannanir geta & hlutlausan hatt skapad umraedu. Olis notar
kannanir mikid til ad hvetja starfsmenn og beitir peim til uppbyggilegrar gagnryni.”

Sigurjon Bjarnason, forstodumadur pjonustustédva Olis

Areidanleiki, vidbragdsflytir, traust, vidmét og asynd eru samnefnarar fyrir pjénustu fyrirtaekja. Vidskiptavinur notar
hins vegar ekki alltaf alla peetti i mati sinu. Gera ma rad fyrir ad hann meti pjénustu hradbanka med 6drum heetti
en vidskipti vid pjonustufulltrda banka. bvi parf ad gera forkdnnun hja vidskiptavinum i formi djupvidtala eda rynihépa
(sja rammagreinar hér & eftir) til ad fa upplysingar um hvada paettir skipta vidskiptavinina mestu mali. | framhaldi
af pvi getur purft ad feekka eda fjdlga peim pattum sem maela skal.

Hulduheimsoknir og kvartanir vidskiptavina

bjonustukannanir medal vidskiptavina nytast best pegar peer eru notadar samhlida 6drum adferdum eins og
hulduheimsoknum og s6fnun og notkun kvartana vidskiptavina til rbéta.

Hulduheimsoéknir eru notadar i pjonustufyrirtaekjum til ad kanna hvernig tekst ad koma peirri pjonustu sem fyrirtaekid
veitir til skila. [ vidauka IIl er deemi um matsblad sem notad er i slikum heimséknum. | hulduheimséknum fa fyrirtaekin
utanadkomandi adila til ad nyta sér pjonustu fyrirtaekisins eins og peir vaeru vidskiptavinir. Peir eru pjalfadir i ad meta
hversu vel starfsfolk uppfyllir pjonustustadla. | vidauka | og Il eru deemi um pjénustustadla og mynd 11 synir nidurstddur
hulduheimsoékna myndreent. Hulduheimsdknir hjalpa til vid ad auka gaedi og gefa visbendingu um hvad ma betur
fara. Starfsmenn vita ad frammistada peirra er metin eftir pjonustustddlum fyrirteekisins og framfylgja peim pvi betur.
Nidurstédur hulduheimsdkna er haegt ad nota i umbunar- og hvatningakerfi. | kjdlfar nidurstadna, sem mynd 11 synir,
parf stjornandinn ad kanna pa paetti sem valda pvi ad pjoénusta i verslun D, E og F er ekki betri en raun ber vitni.

Mynd 11. Daemi um frammistddu verslana fyrirteekis i hulduheimséknum par sem gefin er einkunn fyrir mismunandi
peetti pjénustu. (10)

Verslun  Verslun Verslun Verslun Verslun Verslun Medaltal
allra
verslana
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Djupvidtdl eru notud ef aetlunin er ad kafa djupt i malefnin og komast ad pattum sem
einstaklingar eiga ekki audvelt med ad (tskyra 4 einfaldan og fliétiegan hatt. | peim tilvikum
eru djupviétdl mun ahrifameiri en magnmeelingar, eins og sima-, net- eda péstkannanir.
Fram geta komi® visbendingar um mikilvaega peetti, sem hugsanlega koma ekki fram i
magnmeelingum. Fjoldi vidtala reedst af markmidum rannsdknarinnar, en algengt er ad
taka 10-20 viotol. Djupvidtol eru gddur kostur pegar malefnid er pess edlis ad folki finnst
erfitt ad tja sig i hopi um pad. Deemi um slikt geeti verid: Vidfangsefnid er mjog personulegt,
vidmeelendur eru samkeppnisadilar eda vidfangsefnid er mjog flokid.

Rynih6par eru styrt ferli til ad afla pekkingar a skodunum og vidhorfi patttakenda til
&kvedinna atrida, p.m.t. véru- og pjénustupréunar. | rynihépum eru 8-12 patttakendur
og standa fundir yfir i 1-2 klst., oft i sérhénnudu herbergi. Baedi djupvidtol og rynihdpar
falla alla jafna undir svokalladar eigindlegar rannsoknir (e. qualitative research). bPeim
er xtlad ad vera lysandi og kafa djupt i viéfangsefnin en nidurstddurnar er ekki haegt
ad yfirfaera 4 viskomandi hop félks, eda pydid. | rynihépum raeda patttakendur saman
og Orva pvi hver annan til ad tja sig um malefnid.

Meginmarkmi® hulduheimsdkna er ad afla upplysinga um pjonustu i vidkomandi fyrirteekjum. Pannig fast visbendingar
um hvernig gengur ad uppfylla skilgreind markmid fyrirtaekis um veitta pjonustu, til deemis samkvaemt pjonustustédlum
og hvort pau skila sér til vidskiptavina. Annad markmid hulduheimsokna er ad nyta nidurstédur sem lid i arangursstjornun.
bad er gert med uppbyggilegri endurgjof til starfsfélks fyrirtaekisins. begar nidurstodur hulduheimsékna eru notadar i
arangursstjornun er naudsynlegt ad framkvaema peer reglulega og midla upplysingum jafnhardan, helst manadarlega.
(10)

~Hulduheimsoknir nytast stjérnendum 10-11 afar vel vid arangursstjornun. Verslanir
10-11 og Select eru 28 talsins. Manadarlega reiknum vid Gt rekstrarvisitdlu hverrar
verslunar. Visitalan er sett saman Ur mérgum arangurspéattum og pjonusta vegur
par pungt. Nidurstédur hulduheimsékna, sem gerdar eru tvisvar i manudi, nytum
vid & jakveedan hatt til ad yta undir vilja starfsfolks til ad leggja sig fram.”

Magnus Arnason, starfsmannastjéri 10-11. (10)

Onnur leid er ad safna kvértunum vidskiptavina og skra peer til ad finna 6anasgda vidskiptavini, leidrétta einsték
vandamal og finna stadi par sem pjonusta bregst. Adferdin er notud baedi fyrir vorur og pjonustu en i pjonustu gefst
teekifeeri til ad lagfeera brotalamir og baeta eda leidrétta frammistodu peirra sem sinna pjonustunni. Séfnun og greining
kvartana eru ein audveldasta adferdin i framkvaemd. Morg fyrirtaeki stydjast eingdngu vid pessa adferd til ad vera i
sambandi vid vidskiptavini. Vidskiptavinir kvarta vegna vandamala sem peir telja mikilvaeg og eru kvartanir pvi
mikilveegar markadsupplysingar. bar sem vidskiptavinir kvarta sjaldan pegar pjonusta bregst, verda fyrirtaeki, sem
vilja auka geedi, ad leita vidar eftir upplysingum. Haegt er ad lzera af peim, sem hafa heett vidskiptum vid fyrirtaekid
eda minnkad vidskipti, pvi peir geta sagt til um hvad hefur farid urskeidis.

[ kdnnun sem ParX vidskiptaradgjof IBM framkveemdi i arslok 2003 kom i lj6s ad
rim 10% Islendinga & aldrinum 18-75 haettu vidskiptum vid fyrirtaeki, sem peir
voru vanir ad skipta vid, vegna lélegrar pjonustu. (9) Pad getur verid fyrirtaekjum
dyrkeypt ad veita slaka pjonustu pvi talid er ad kostnadur vid ad afla nyrra
vidskiptavina sé fimm sinnum meiri en ad halda i pa sem fyrir eru. (5)
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Stjérnun gaeda i pjonustu

Upplysingar, sem koma fram vid meelingar a pjonustugaedum, eru mikilvaegar til ad meta gaedi, styra peim og auka.
begar vidskiptavinur faer ekki pa pjonustu, sem hann atti von 4, verdur hann éansegdur. bPessi mismunur a veentingum
vidskiptavina og veittri pjonustu er kalladur pjonustubil. Sé bil milli vaentinga og veittrar pjonustu, er mikilveegt ad
finna leidir til ad loka pvi og veita vidskiptavinum pa pjonustu sem peir gerdu rad fyrir ad fa.

Stjérnun gaeda i pjdonustu byggir a likaninu sem synt er 8 mynd 12. Brennipunkturinn i likaninu er vidskiptavinurinn
og heildarmat hans a pjénustugaedum, pad er mat hans a pjonustunni. Efri hluti likansins tengist pattum sem snua
ad vidskiptavininum og sa nedri pvi sem gerist i fyrirtaekinu.

Mynd 12. Likan fyrir stjéornun geeda i pjénustu.

Veentingar
til pjonustu

A
v

Mat & pjénustunni
Vidskiptavinur

_______ _____‘______ e

bjonustufyrirtaeki Auglysingar,
Veitt pjonusta almannatengsl,
s6lumennska o.fl.

BIL 3 1 BIL 4
Pjénustuhdnnun og
BIL 14¢ -stadlar endurspegla
vaentingar vidskiptavina

& vaentingum
vidskiptavina

BIL 2 1
;[ Skilningur fyrirteekis ]
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Til ad hjalpa stjéornendum ad greina astaedur vandamala er likaninu skipt upp i fiégur pjonustubil (sja myndir 12 og
13). bjonustubilin gefa innsyn i mismunandi astaedur pess ad fyrirteeki veita ekki pa pjonustu, sem vidskiptavinir gera
rad fyrir ad fa. Fyrstu tvd bilin sntia ad stjornendum og hin tvd ad starfsfolki sem veitir pjonustuna. A myndum 13-19
eru pjonustubilin skyrd nanar.

Mynd 13. Yfirlit yfir pjénustubil sem valda pvi ad vidskiptavinur faer ekki pa pjonustu sem hann atti von a. (14)

7. )
Veenti
Vertnger

1: Stjérnendur pekkja ekki vaentingar vidskiptavina

2: Stjérnendur lata pjonustustadla og pjénustuhénnun ekki endurspegla vaentingar vidskiptavina
3: Starfsmenn veita ekki pjonustu samkvaemt pjénustustédlum

4: Frammistada starfsmanna er ekki i samraemi vid loford fyrirtaekis

¥

—~
Mat & pjénustunni

Pjénustubil 1: Stjérnendur pekkja ekki vaentingar vidskiptavina

bekki stjornendur ekki veentingar vidskiptavina sinna hefur pad ahrif a forgangsrédun peirra og getur komid af stad
rod akvardana sem hefur i for med sér ad vidskiptavinir verda 6anaegdir. A mynd 14 eru tilgreindar astaedur pess
ad stjornendur pekkja ekki vaentingar vidskiptavina sinna.

Mynd 14. Helstu asteedur pess ad pjonustubil 1 myndast. (15)

7
OO Veentingar
> / vidskiptavina

()

- Ondgar markadsrannsoknir
- Ofulinzegjandi upplysingar fra vidskiptavinum til starfsmanna og stjérnenda
- Ekki négu mikil ahersla & gott samband vid vidskiptavini
- Ekki leyst ur mistékum i pjonustu & vidunandi mata

Y

Skilningur fyrirteekis
4 veentingum
vidskiptavina
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Til ad geta uppfyllt veentingar vidskiptavina purfa stjérnendur ad pekkja parfir peirra. Lykilatridi til umbéta er ad
framkvaema markadskannanir, sem veita upplysingar um veentingar vidskiptavina og frammistddu fyrirteekja. Einnig
er mikilvaegt ad hvetja starfsmenn til ad vera virkir hlustendur og tryggja ad upplysingar fra peim berist til stjérnenda,
pvi starfsmennirnir bua yfir dyrmaetum upplysingum um vaentingar og 6skir vidskiptavina. Vidskiptavinir verslana
leita gjarnan til starfsmanna sem eru ad fylla a hillur eda peirra sem eru vid afgreidslukassana. Talid er ad 65%
kvartana berist til starfsmanna sem eru i daglegum samskiptum vid vidskiptavini. (13) bPvi er mikilvaegt ad bua svo
um hnutana ad abendingarnar komist til stjérnenda svo haegt sé ad leidrétta samstundis brotalamir og baeta
pjonustuna. Starfsmenn verda einnig ad bua yfir pekkingu og reynslu og hafa heimild til ad gripa til videigandi
adgerda svo peir geti leyst vidkomandi vandamal skjétt og farseellega. Stjérnendur geta einnig fengid mikilvaegar
upplysingar um vaentingar og 6skir vidskiptavina og starfsmanna med pvi ad vera i gédum tengslum vid pa.

I Melabtdinni er verslunarstjéri synilegur i versluninni og adgengi ad honum er
gott. Vidskiptavinir og starfsmenn leita til hans og deila med honum upplysingum.”
Pétur Alan Guomundsson, verslunarstjori

Fyrirtaeki, sem leggja aherslu a vidskiptatryggd og efla samskipti vid vidskiptavini sem eru pegar i vidskiptum vid
fyrirtaekid, eru liklegri til ad pekkja parfir vidskiptavina. begar fyrirtaeki leggja allt kapp & ad eignast nyja vidskiptavini
a kostnad pess ad vera i godum tengslum vid nuverandi vidskiptavini, geta breyttar parfir og éskir vidskiptavina
peirra farid fram hja peim. Nutimataekni gefur stjornendum ad auki teekifeeri til ad halda utan um og sampaetta mikid
magn af upplysingum sem haegt er ad nota til ad styrkja vidskiptasamboénd.

Mistok i pjonustu eru dumflyjanleg, jafnvel po fyrirteeki pekki vaentingar vidskiptavina. Mikilvaegt er ad fyrirteeki geri
sér grein fyrir asteedum pess ad vidskiptavinir kvarta, hverjar vaentingar peirra eru i kjoifar kvartana og bregdist fljott
vid. Pegar pjonustuabyrgd* er fyrir hendi og vidskiptavinir fa endurgreitt ef peir eru 6anaegdir, eda peim veitt dnnur
urlausn samdaegurs, gefur Urlausnin baedi starfsménnum og vidskiptavinum skyrt til kynna hvort stadid hafi verid
vid gefin loford um veitta pjonustu.

LHradlestrarskélinn hefur fra upphafi abyrgst tvéfoldun & lestrarhrada, ad 6drum
kosti faest namskeid endurgreitt. Abyrgdin lysir vel peim metnadi sem
Hradlestrarskalinn leggur i ad nemendur nai &rangri i notkun hradlestrartaekninnar.”

Jon Vigfas Bjarnason, skélastjori

4 pjdnustabyrgd (e. service guarantee) felur i sér loford um ad baeta vidskiptavininum ba paetti pjonustunnar, sem standast ekki pau vidmi® sem gefin

Voru.
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Pjonustubil 2: Stjornendur lata pjonustustadla og pjonustuhénnun ekki endurspegla
veentingar vidskiptavina

begar fyrirtaeki pekkir vel vaentingar og 6skir vidskiptavina, parf ad tryggja ad paer endurspeglist i pjonustustédlum,
pjonustuhénnun, adstédu og asynd fyrirtaekisins. Ef pess er ekki gaett, myndast pjéonustubil (mynd 15).

Mynd 15. Helstu asteedur pess ad pjonustubil 2 myndast. (15)

bjonustuhénnun og
-stadlar endurspegla
veentingar vidskiptavina

()

- bjénustuadilar taka ekki mid af pérfum vidskiptavina

- Léleg pjéonustuhénnun
- Asynd er ekki videigandi; nafnspjold, skilti, skyrslur, taeki, adstada o.fl.

y

Skilningur fyrirteekis
4 veentingum
vidskiptavina

Fyrirteeki purfa ad nota pjonustustadla sem endurspegla éskir og veentingar vidskiptavina (sja vidauka |). Stadlar
sem notadir eru til ad meta frammist6du starfsmanna og umbunad er eftir, hafa mjég mikil ahrif a geedi veittrar
pjonustu. Stadlar eiga ad senda starfsménnum skilabod um forgangsrédun stjornenda og hvada frammistada vegur
pyngst. Fyrirtaeki, sem eru pekkt fyrir ad veita avallt goda pjonustu, eru oftast med pjonustustadla til ad leidbeina
starfsménnum. Pessi fyrirtaeki vita hvernig frammistada peirra er i pattum sem skipta vidskiptavininn mestu, hversu
oft mistok eiga sér stad og hversu langan tima tok ad gera vidskiptavininn anaegdan.

Ein mikilveegsta leidin til ad tryggja ad pjonustuhdnnun endurspegli veentingar vidskiptavina er ad préa pjonustuna
a skyran og greinilegan hatt, an pess p6 ad einfalda of mikid. Skilgreina parf nakveemlega hvad att er vid med ad
vera skjotur eda sveigjanlegur pvi haegt er ad leggja pad ut & mismunandi vegu. Pegar verid er ad proa nyja pjonustu
kemur sér oft mjog vel ad nota ferilgreiningu sem synir myndraent allt pjénustukerfid (sja mynd 16). Myndinni er skipt
upp i fiéra hluta: Apreifanlega pzetti, adgerdir vidskiptavina, adgerdir starfsmanna sem eru i beinu sambandi vid
vidskiptavininn og adgerdir i bakvinnslu. Tilgangurinn med teikningunni er ad gera flékna og éapreifanlega pjéonustu
apreifanlega. Gaedahusid er 6nnur adferd sem ma nota vid préun pjonustu. Sja ritid Geedahusid. Einfalt og hagnytt.
-Ur ritr6d Impru nyskdpunarmidstédvar.
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Mynd 16. Ferilgreining fyrir hradpostsendingu. (14)
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Apreifanlegir paettir, sem tengjast pjonustunni og gefa vidskiptavininum visbendingu um gaedi pjénustunnar, geta
valdid pjonustubili 2. betta eru nafnspjold, skyrslur, skilti, heimasidur, teeki og adstada sem parf fyrir pjénustuna.
Adstada veitingahuss, hoétels, spitala, likamsreektarstddvar, skéla eda lbgmannsstofu er hluti af pjonustunni og parf
pvi ad vera fullnaegjandi. Sem daemi méa nefna ad gleesileg adstada, flott heimasida, dberandi skilti og metnadarfullt
auglysingaefni eru paettir i pvi ad vidskiptavinur verdi ansegdur med pjonustu a 5 stjdrnu hoteli.
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Pjonustubil 3: Starfsmenn veita ekki pjonustu samkvaemt pjonustustédlum

Petta bil verdur til pegar veitt pjonusta er ekki i samraemi vid pjonustustadla. A mynd 17 er listi yfir helstu astaedur
pess ad pjoénustubil 3 verdur til.

Mynd 17. Helstu asteedur pess ad pjonustubil 3 myndast. (14)

Veitt pjonusta

()

- Baeta parf mannaudsstjérnun
- Ofullnaegjandi stjérnun a frambodi og eftirspurn
- Vidskiptavinir og starfsmenn vita ekki hvernig peir eiga ad sinna verkefnum sinum
- Erfidleikar vid ad styra pjonustu i gegnum millili&i

Y

bjénustuhénnun og
-stadlar endurspegla
vaentingar vidskiptavina

Pott stjornendur pekki vaentingar vidskiptavina og leidbeiningar séu tiltackar um hvernig eigi ad veita pjonustu, er géd
bjénusta ekki endanlega i hofn. Asteeda pess ad pjonustubil 3 verdur til er st ad starfsmenn vilja ekki eda geta ekki innt
pjénustuna af hendi eins og stadlar segja til um. Adferdir sem studla ad pvi ad veitt pjonusta sé i samreemi vid pjonustustadla
og pjénustuhdnnun tengjast starfsménnum pvi pjéonustan byggir a frammistédu peirra. Starfsmenn hafa ahrif a alla fimm
meginpaetti pjdnustu (areidanleika, vidbragdsflyti, traust, vidmét og asynd). Areidanleiki byggir oftast & starfsmanninum.
Starfsmadurinn hefur einnig ahrif 8 mat vidskiptavinarins a vidbragdsflyti med pjénustuvilja og med pvi ad veita skjota
pjonustu. Ordspor hefur ahrif en pegar upp er stadid er pad starfsmadurinn sem skapar traust. Viémoét og framkoma
eru augljéslega hluti af frammistédu starfsmannsins og utlit hans og klaednadur eru peettir i asynd fyrirteekisins. Til ad
tryggja ad starfsmenn syni pjonustulund og taki mid af vaentingum og porfum vidskiptavina purfa fyrirtaeki ad:

(1)Rada rétta starfsfolkid

(2)bjalfa starfsmenn i ad veita géda pjonustu

(3)Sja til pess ad pad studningskerfi sem porf er a sé til stadar
(4)Halda i bestu starfskraftana

Ymsar astaedur eru fyrir pvi ad starfsmenn fylgja ekki pjénustustédlum. Stadlar mega ekki vera of fléknir eda
osveigjanlegir. Ef eingdngu er umbunad fyrir afkdst geta adrir paettir gédrar pjonustu farid forgdéréum. Ekki er nég
sem dzemi ad umbuna eingdngu fyrir afkdst hja bankagjaldkera pvi vidskiptavinir vilja ad bankagjaldkeri inni pjonustu
sina fljott og 6rugglega af hendi en sé & sama tima vinsamlegur.

»Hja Greifanum taka starfsmenn patt i honnun pjénustustadla og meelingu &
frammistddu samkveemt peim. Starfsmenn pekkja starf sitt betur en nokkur annar
og hafa mikinn skilning & veentingum og pérfum vidskiptavina sinna. Avinningurinn
af samstarfinu er ad starfsmenn bera um leid abyrgd a stédlunum og vita nakveemlega
til hvers er aetlast af peim. bjalfun starfsmanna, hvatning, meelingar og umbun eru
i samraemi vid frammist6du og samkveemt pjonustustodlum. Slikt hefur i fér med
sér ad pjonustan verdur innt af hendi samkveemt stédlum.” Sja pjonustustadla
Greifans i vidauka I.

Sigurbjérn Sveinsson, veitingastjori
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bjénustufyrirteeki purfa ad styra frambodi og eftirspurn vel til ad starfsmenn geti veitt pjonustu samkvaemt
pjonustustodlum. Sem deemi ma nefna ad pegar eftirspurn er meiri en hamarksafkost, geta geedi pjénustu minnkad
vegna alags & starfsfélk og adstédu. | sumum tilvikum, eins og pegar um yfirbokanir er ad raeda, fa vidskiptavinir
enga pjénustu. Alag i simaverum getur sem daemi verid afar breytilegt og pvi mikilveegt ad pekkja hvernig pad
breytist.

Pétt starfsmenn standi sig geta vidskiptavinir valdid pvi ad pjonustan verdi éfullnaegjandi, med pvi ad gera ekki pad
sem aetlast er til af peim. Mikilvaegt er ad vidskiptavinir fylgi leidbeiningum til ad pjénustan verdi fullneegjandi.
Vidskiptavinur sem a bokadan tima hja tannlaekni verdur ad maeta 4 tilsettum tima svo ad tannlaeknirinn geti adstodad
hann. Ef vidskiptavinur kemur & 68rum tima en um var samid er ekki vist ad tannlaeknirinn geti hjalpad honum.

Skriflegar leidbeiningar verda ad vera augljdsar og skyrar (sja mynd 18). Leidbeiningarnar tryggja ad vidskiptavinurinn
veit hvada paetti hann a ad uppfylla i afgreidslunni og hvert hlutverk starfsmanna er. Slikt kemur i veg fyrir misskilning

og ad vidskiptavinurinn verdi fyrir vonbrigdum med pjénustuna.

Mynd 18. Leidbeiningar fyrir vidskiptavini, sem syna hvada pattum pjéonustunnar peir eiga ad sinna.
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begar pjonustan fer i gegnum millilidi eins og verslanir, sérleyfishafa og umbodsmenn, parf ad tryggja ad hun sé i
samraemi vid pjonustustadla og pjonustuhénnun moédurfyrirtaekis. Flest pjonustu- og framleidslufyrirtaeki purfa ad
veita hluta pjonustunnar i gegnum millilidi. Millilidirnir eru par med fulltruar fyrirtaekjanna og veita vidskiptavinum
peirra pjonustu, en @ sama tima hafa fyrirteekin ekki stjérn a peim.
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Pjonustubil 4: Frammistada starfsmanna er ekki i samraemi vid loford fyrirtaekis

Osamraemi getur myndast milli vaentinga vidskiptavina og frammist6du starfsfolks ef fyrirtaski eykur veentingar med lofordum
i auglysingum en hefur ekki tryggt ad stadid verdi vié pau loford. Lofordin eru vidmidanir sem vidskiptavinir nota til ad meta
gaedi pjonustunnar. bjénustan geeti verid god en par sem vidskiptavinurinn telur sig ekki fa pa pjonustu sem hann vaenti, er
hann 6anzegdur. A mynd 19 eru nefndar helstu &staedur pess ad frammistada starfsmanna er ekki i samraemi vid loford
fyrirtaekis.

Mynd 19. Helstu asteedur pess ad pjonustubil 4 myndast. (14)

—~ N
Veitt pjonusta

()

- Of miku lofad
- Beeta upplysingaflaedi/samstarf & milli deilda
- Verd ekki lysandi fyrir pjonustuna

y

Auglysingar,
almannatengsl,
s6lumennska o.fl.

God leid til ad sja til pess ad veitt pjonusta sé eins og vidskiptavinurinn veentir er ad lata loford i auglysingum,
almannatengslum, & netinu og i 66rum midlum endurspegla nakvaemlega pad sem vidskiptavinurinn faer. Vié slika
préun getur verid mikilveegt ad hafa starfsmenn meé i radum pannig ad peir fai taekifeeri til ad benda a floskuhalsa
og bregdast vid peim timanlega.

+Hja okkur & starfsfélkid ekki ad sja i helgarblédum hvada pjonusta verdur i bodi hja
Sparisjédnum a manudagsmorgni. Vid bidum frekar med ad markadssetja voruna.
Pad yrdi jafnvel gert & kostnad pess ad setja herferd strax i gang. b6 svigrimid i
markadssetningu sé alltaf ad styttast ma aldrei sleppa pvi ad freeda starfsfolkio.
Starfsmadur, sem pekkir ekki pa voru sem er i bodi, getur komid i veg fyrir vidskiptin.”

Gisli Jafetsson, markads- og freedslustjéri sparisj6danna

begar starfsmenn eru syndir ad verki i auglysingum gefur pad til kynna hvernig frammistada & ad vera. Um leid
verdur auglysingin eins konar vidmid um frammistodu fyrir adra starfsmenn.

Vidskiptavinir hafa gjarnan hugmynd um hvort verd a framleidsluvoru er i samraemi vid pad sem gengur og gerist a
markadnum. | pjonustugreinum er hid gagnstaeda annad slagi® upp 4 teningnum, par hafa viéskiptavinir stundum enga
viémidun adur en pjonusta er keypt eda hennar neytt. begar vidskiptavinur hefur enga tilfinningu fyrir verdlagningu gilda
ekki hefbundnar adferdir. Fléknara er ad verdleggja pjonustu en apreifanlega voru. Verd hefur ahrif a veentingar vidskiptavina
til pjonustugeeda, sérstaklega pegar adrar visbendingar eru ekki til stadar. Pegar vidskiptavinir nota verdlagningu sem
visbendingu um gaedi er verdid vidmid um hvada gaeda megi veenta. bess vegna barf ad vanda vel til verka pegar verd
a pjonustu er akvedid. Of hatt verd getur aukid vaentingar og of lagt verd getur gefid til kynna minni gaedi en verid er ad
bjéda.

Augljést deemi um pjénustuabyrgd er hja Bénus sem hefur ad leidarljosi ad bjoda alltaf betur. Hargreidslustofur eru deemi
um fyrirtaeki sem bjoda oft abyrgd a pjénustu. Vidskiptavinir vita p6 ekki ad peir geta fengid nyja klippingu ef peir eru ekki
anaegoir. Fyrirtaekin gera rad fyrir ad vidskiptavinurinn viti um abyrgdina og sja sér ekki hag i ad kynna hana. Vidskiptavinur
getur akvedid ad velja fyrirtaeki sem auglysa pjonustuabyrgd pegar peir eru ekki vissir um gaedi pjonustunnar.
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Umboétum hrundid i framkvaemd

Umbétahringur Demings (16), einnig nefndur Shewhart-hringurinn, getur verid hjalplegur vié ad skipuleggja
umbadtavinnuna. Hann byggir a fjdorum meginatridum sem huga parf ad vid umbaetur.

Aazetla (e. Plan): Skilgreina markmid og vinnuferla sem naudsynlegir eru til koma & breytingum og na settum
markmidum.

Innleiding (e. Do): Innleida breytingar og umbeetur.

Voéktun (e. Check): Fylgjast med og meela arangur af breytingum og bera saman vid markmid um geedi.

Bregdast vid (e. Act): Gripa til adgerda sem mida ad pvi ad baeta stédugt arangur.

Mynd 20. Umbdtahringur Demings

Inn-
leiding

Voktun

Frekari studningur

Impra nyskdpunarmidstéd hefur gefid ut nokkur rit sem eru gagnleg vid hdnnun pjénustu og urbaetur & henni.

Verkefnastjérnun. Ad gera hlutina & réttan hatt.
Handhaegt rit um adferdir til ad mota umbodtaverkefni og styra peim.

Vorupréun. Aukid forskot i samkeppni.
Leidbeinandi rit um préun & voru fra hugmynd til markadar.

Markadsaaetlanir. Markviss sékn til arangurs.
Ritid er handhaegt sem undirbdningur ad 6flugri markadsetningu.
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Vidauki | - Pjénustustadlar veitingahussins Greifans

Aherslupaettir GREIFANS i samskiptum vid gesti.

Svona gerum vid:

Simsvérun

1. Pad a alltaf ad vera haegt ad na i Greifann innan 4 hringinga.
2. Heilsid kurteislega med pvi ad segja: ,Greifinn gédan dag/gott kvold.”
3. Faid naegar upplysingar fra vidmeelanda til ad beina erindinu a réttan adila ef pid getid ekki leyst ur
pvi sjalf.
4. Takid skilabod markvisst nidur:
Hver tok skilabod og hveneer.
Hver hringdi og hvada erindi.
Simanumer, ef hringja a i vidkomandi.
5. Verid kurteis og gladveer i vidmoti og kvedjid a videigandi hatt.
6. Leitist vid ad hafa notalegt hljddumhverfi og latid ekki heyrist skvaldur, koll, skraeki eda annan havada
i bakgrunni simtals.
7. Setjid simsvarann a eftir lokun, kynning & simsvara a ad vera skyrt framsett, kurteislega ordud og
bakgrunnur an skrudninga eda annarra truflana.
8. Mundu ad pu ert i raun pjénn pé svo ad pontun fari fram i gegnum sima.

Bordapontun/veislupjonusta

9. Bordapoéntun - Skraid nidur videigandi upplysingar og radid i dagsetningarréd, nafn og simanumer,
fidlda gesta og tilefni, ef vid &, dagsetningu og tima.

10. Endurtakid péntunina fyrir gestinn og Iatid hann stadfesta hana, til ad fordast misskilning.

11. Kvedjid a videigandi hatt, t.d ,verid velkomin”, ,hlékkum til ad sja ykkur”, o.s.frv.

Heimsendingarpjonusta/séttar pantanir

12. Taki® nidur upplysingar og skraidé pizzapdntun samkvaemt innskraningarkerfi GREIFANS.

13. Yfirfarid pontun og faid stadfestingu vidskiptavinarins & réttri skraningu, til ad koma i veg fyrir mistok.

14. Fylgist med hve I6ngum bidtima ma buast ma vid og varid vidskiptavininn vid ef bidtiminn er lengri
en venjulega gerist (25-35 minutur). Gefid pa upp frekar lengri tima en styttri til ad geta komid
vidskiptavininum a évart.

15. Kvedjid a videigandi hatt, t.d. med pvi ad segja: ,Verdi pér/ykkur ad godu”, ,gjoréu svo vel” eda annad
sem betur & vié.
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Svona gerum vid

bjonusta - ferli

Méttaka gesta

16. Sinnid vidskiptavini innan 1 minatu fra pvi hann birtist i anddyrinu.
17. Bj60id gédan dag/gott kvdld eda heilsid a annan videigandi hatt.
18. Visid a fatahengi.

19. Tilkynnid og gerid grein fyrir bid eftir bordi pegar pess gerist porf.
20. Visid gestum til bords, adstodid og bjodid barnastdl ef parf.

21. Kveikid a kertum pegar vid a.

22. Feerid gestum mat- og vinsedil.

23. Gefid bornum peirra matsedil og liti, takid fram ad pau mega eiga détid.
24. Bjodid drykki og kynnid rétt dagsins.

25. Bendid gestum a pjonustubjéliuna.

Pontun tekin

26. Taki® pontun innan tveggja minutna fra pvi ad gestir leggja fra sér matsedil eda stydja a bjollu.
27. Veiti® adstod vid val af mat- og vinsedli pegar vid a.

28. Spyrjid um staerd ef pantadur er réttur sem framreiddur er i fleiri en einni steerd.

29. Spyrjid um steikingartima (rear, medium, well done) pegar pdntud er steik.

30. Bjodiod drykki ef ekki hafa verid pantadir drykkir ad fyrra bragdi.

31. Yfirfarid pontun adur en bordid er yfirgefid.

32. Takid fram ad um bid geti ordid ad reeda ef mikid alag er a eldhusinu.

Framreidsla

33. Leggid diska fyrir gestinn pannig ad salat/skraut blasi vid gestinum.

34. Leggid glos og fléskur pannig fyrir gestinn ad merki snui ad gestinum.

35. Takid fram bidtima i naestu rétti, ef allir réttir voru ekki tilbunir & sama tima.
36. Beetid a vatnskonnur eftir pérfum.

37. Fjarlaegid tomar fléskur og glos jafnhardan og radrdam er til.

38. Athugid stéduna u.p.b. 2-4 mindtum eftir ad allir eru byrjadir ad borda.

39. Beetid strax ur pvi sem fundid er ad.

40. Beetid i léttvins- og 6lgl6s og fylgist med ad avallt séu naeg drykkjarfong og bjodid meira ef parf.
41. Fjarleegid diska ,fliotlega” eftir ad allir hafa klarad ad borda.

42. Bjodid eftirréttasedil og/eda kaffi.

43. Bj6oid koniak eda likjor ef videigandi er midad vid stemmingu.

Yngri kynsladin - upprifjun
44. Barnastoll.
45, Litir og litabok til eignar.
46. Frostpinni.
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Svona gerum vid

Viomot

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.

55.

56.

57.

58.

59.

Synid gestinum personulega athygli, notid nafn hans eins oft og vid a, hvort sem er vid simsvoérun,
mottoku gesta, 8 medan a pjonustu stendur eda pegar pid kvedjid gestinn. Litid i augu eda andlit
vidmaelanda pegar pid eigid bein samskipti vid gesti.

Leitist vid ad lada fram parfir og éskir gestanna og adstodid pa vid val af mat- og vinsedli. Verid tilbdin
til ad meela med akvednum réttum og vinum.

Aflid ykkur yfirgripsmikillar pekkingar & mat- og vinsedli og verid viébuin ad svara spurningum gestanna
um t.d. matreidsluna, hvad borid er fram med réttunum, hvort vin er purrt eda seett o.s.frv.

Leysid strax ur fyrirspurnum gestsins, leitid upplysinga hja samstarfsadilum og eldhusi eda faid adstod
reynslumeiri pjéns ef pid getid ekki veitt umbednar upplysingar.

Ef bid er eftir bordi fyrir gesti sem eiga pantad bord, skulu peir avallt latnir vita ef bor® losnar sidar en
lofad var. Ef stadurinn er ,fullur’ pegar gestir koma parf ad gera peim grein fyrir bi® eftir bordi.

Verid vokul og synid ollum vidskiptavinum sdomu athygli, gerid ykkur ferd ad bordunum og fyllid a glos/
vatnskénnur og athugid hvort allt sé i lagi.

Valdi® gestinum eins litilli fyrirh6fn med vinnu ykkar og mégulegt er, komid t.d heegra megin ad gesti
og leggid diska glds o.s.frv. fra ykkur yfir haegri 6xI hans. En sé pad paegilegra fyrir gestinn ma einnig
koma ad honum vinstra megin, eda jafnvel rétta yfir borgid.

Lati® gestinn ekki bida adgerdarlausan, sinnid honum innan tveggja minutna fra pvi ad vidskiptavinur
hefur stutt & bj6llu eda lagt fra sér matsedil, takid nidur pdntun eins fljétt og heegt er eda a.m.k. gefid
til kynna ad pid hafid veitt pvi athygli ad vidskiptavinur er tilbuinn til ad panta og ad pid séud & leidinni.
Latid gestinn aldrei bida i 6vissu, t.d. pegar tekid er a méti pdntun og mikid er ad gera, takid pa fram
ad mikid alag sé a eldhusinu og ad einhver bid geeti ordid, sama er ef eldhisid getur ekki afgreitt alla
péntunina a sama tima, latid pa vita azetladan tima i pa rétti sem eftir eru. Gefid upp heldur rymri tima
en porf er a til ad geta komid a ovart.

Leggid ykkur fram um ad skapa létt og jdkvaett andrimsloft, pannig ad dvolin @ Greifanum verdi sem
anaegjulegust. Notid hvert teekifaeri sem bydst til ad koma gestunum paegilega a évart, bjodid upp a
fordrykk eda eftirrétt i bodid hussins ef tyllidagur er i lifi gestsins, t.d. afmeeli, utskrift eda einhver slikur
afangi.

Leitist vid ad vera vingjarnleg, gladleg og jakvaed, pannig ad gestir 6dlist traust a ykkur og trai ykkur
fyrir baedi jakvaedum og neikvaedum athugasemdum um heimsodknina.

Synid alla almenna kurteisi i ordum og gerdum. Notid dspart ,verdi ykkur ad gédu”, ,gjoérdu svo vel”
o.s.frv., t.d. pegar gestum er feerdur matur og drykkur, peim rétt kreditkort eda afgangur, eda til ad
ljuka samtali.

Kvedjid vidskiptavininn avallt med vingjarnlegri kvedju og bj6did hann velkominn aftur, segid t.d.:,takk
fyrir komuna”, ,verdi ykkur ad gédu”, ,sjaumst aftur’, ,géda nétt”, ,goda ferd” o.s.frv., allt eftir pvi

sem videigandi er hverju sinni.

Leysi® strax ar kvértunum sem berast ef pid moégulega getid og bidjist velvirdingar. Fylgid reglum
Greifans um drlausn kvartana eda leitid til neesta yfirmanns ef pid erud ekki viss um hvernig & ad leysa
ur malinu.

Impra nysképunarmidstod - Idntaeknistofnun
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Umhverfi - abkoma

60. Adkoma ad veitingastadnum a ad vera greid og snyrtileg, s.s. stéttar og gluggar hreinir og snjé mokad
fra inngangi pegar porf er a.

61. Inngangur og innvidir veitingasala eiga ad vera hreinir og snyrtilegir. Bord, stélar, golf og innréttingar
eiga ad vera kamlaus og ekki a ad sjast ryk a brikum eda i kverkum.

62. Latid gesti aldrei koma ad tdmum kofanum, p.e. alltaf skal vera sjaanlegur pjénn i veitingasalnum.

63. Gangid vel um og haldid veitingasélum snyrtilegum, hreinsié t.d. bord um lei® og gesturinn yfirgefur
pad og dekkid upp aftur.

64. Umgangist leirtau og hnifapor af snyrtimennsku, snertid ekki pann hluta sem gesturinn ,sleikir” og
passid uppa ad leirtau og hnifapér séu ,skylaus”, faegid hnifapér um leid og lagt er a bord og adgeetid
sérstaklega ad ekki sjaist kam og fingrafér a glésum.

65. Verid i videigandi einkennisfatnadi og geetid pess ad vera avallt hrein og snyrtileg, sérstaklega um
hendur. Gatid pess ad ekki sé af ykkur 6paegileg likams- eda reykingarlykt.

Greifinn & ad vera gédur stadur i godu skapi, sem gaman er heim ad sakja.
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Vidauki Il - Pjénustustadlar Jonar Transport
Sjofrakt
Upplysingar um veentanlegar sendingar eru sendar ut i vikunni adur en varan kemur til landsins.
- Tilkynningar um sendingar eru sendar til vidskiptavina daginn fyrir stadfestan komutima.
- Oll skjol sem tilheyra sendingu eru tilbuin til afhendingar a komudegi skips. Skjol eru postldga til
mottakanda nema peir 6ski eftir ad saekja pau i afgreidslu okkar.
- Tollafgreidsla: Jonar Transport tollafgreida allar sendingar samdaegurs fyrir pa vidskiptavini sem pess
Oska.
Lausavara (LCL) er i sidasta lagi tilbuin til afgreidslu a hadegi a fimmtudegi.
Heilgamar (FCL) eru tilbanir til heimkeyrslu i sidasta lagi & hadegi & fimmtudegi.
- Akstur lausavoru og heilgama: Ef akstur er pantadur fyrir hadegi er hann afgreiddur samdeegurs. Ef
akstur er pantadur eftir hadegi er hann afgreiddur fyrir hadegi neesta dag.
frakt

Flug

Allri skraningu a flugsendingum skal lokid fyrir hadegi.

- Tilkynningar eru sendar til vidskiptavina um lei® og skraningu er lokid.
- Tollafgreidsla: Jonar Transport tollafgreida allar sendingar samdeegurs til peirra vidskiptavina sem

pess oska.

- Voruafhending: Sendingar métteknar ad morgni i Vorumidstdd eru tilbunar til afhendingar pegar

tollafgreidsla hefur farid fram.
Heimakstur: Midad er vid ad heimakstri flugsendinga skuli loki® innan fjdgurra klukkustunda ad lokinni
tollafgreidslu.

Hradsendingar
- Tilkynningar um sendingar eru sendar til vidskiptavina um leid og skraningu sendinga er lokid.
- Allar hradsendingar eru afthentar i sidasta lagi kI 14:00.
- Tollafgreidsla: Jonar Transport sja um tollafgreidslu & 6llum hradsendingum.

Utflutningur

Flug-/hradsendingar: Beidnir um ad saekja vorur til utflutnings sem eiga ad fara samdaegurs i flug
purfa ad berast fyrir kl. 14:00.

- Sjofrakt: Lausavara i sj6 parf ad berast i voruhus fyrir kl. 11:00 & midvikudegi. Heilgamar purfa ad

vera tilbunir til flutnings hja atflytjanda fyrir kl. 16:00 & midvikudegi. (18)
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Vidauki Il - Matsblad fyrir hulduheimsoékn a pjonustustéd fyrir bifreidar

Gatlisti fyrir kdnnunaradila/nafn:
Dags: Timi: Vakt:

Nafn starfsmanns:

Bidtimi:

Hversu margir vidskiptavinir bidu eftir pjénustu?_

Jaeda+ Nei eda - AEV

Veittu vidskiptavini athygli innan 30 sek.
Vertu gladlegur - bros kostar ekkert (1=alls ekki gladlegur, 2=i medallagi gladlegur,
3=mjbg gladlegur).
Bjoddu goédan daginn.
Fadu stadfesta tegund pjonustu og upphaed sem verslad er fyrir.
Vertu i einkennisfatnadi og snyrtilegur i utliti.
Vertu med nafnspjald.
Bjoddu eitt af eftirffarandi atridum:
Bjoddu ad pvo rudurnar ef parf.
Spurdu hvort pad sé eitthvad fleira sem pu getur gert.
Bjoddu ad athuga oliu.
Bjoddu ad setja loft i dekkin ef pad virdist purfa.
Bjoddu ad skipta um peru ef parf.
Bjoddu ad athuga frostlég.
Bjoddu ad athuga ruduvokva.
Fyrir starfsmenn sem starfa innandyra:
8. Vertu gladlegur - bros kostar ekkert (1=alls ekki gladlegur, 2=i medallagi gladlegur,
3=mjég gladlegur).
9. Bjoddu g6dan daginn.
10. Satdfestu ad vidskiptavinur sé ad kaupa eldsneyti.
1. Leystu greidlega ur spurningum og vandamalum viéskiptavinarins.
12. Pakkadu fyrir vidskiptin.
13.  Vertu i einkennisfatnadi og snyrtilegur i utliti.
14.  Allir innimenn eiga ad vera med nafnspjald.
15. Bjoddu eitt af eftirfarandi atridum:
Bentu vidskiptavini & manadartilbod.
Bentu vidskiptavini & adrar vorur, t.d. seelgeeti a bordinu.
Bjoddu véru sem er tengd peirri sem vidskiptavinur er ad kaupa.

N | —

N |k w

16. Yfirbragd stédvar innan sem utan (sja kvarda og eink. a bls. 6-7 i pjéonustus.)
17. Heildarvidmoét og hjalpsemi starfsmanna (sja kvarda og eink. bls. 6-7).
18.  Var greidslukort skodad vid kassa (leit starfsmadur & mynd eda undirskrift korts)?
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