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bJONUSTUSTJORNUN: FRA STEFNU TIL ADGERDA

Gunnar Haugen og Z&gir Mar Pdrisson

pad eru gomul sannindi og ny ad fyrirtaeki skapa sér samkeppnisforskot med pvi ad veita betri pjonustu en
keppinautarnir. Fyrir pjonustufyrirtaeki hefur pad alltaf verid pannig. En nu til dags gildir pessi stadhaefing
nanast an undantekninga um &ll fyrirtaeki, sama hvort pau eru skilgreind pjonustufyrirtaeki eda ekki. Sam-
keppni bankanna um hylli vidskiptavina gengur t.d. ad steerstum hluta Ut 4 pa pjénustu sem peir veita, en ekki
hver bydur bestu vextina. baer matvoruverslanir sem ekki keppa a lagvorumarkadi reyna ad skapa sér sérstodu
med peirri pjonustu sem paer veita vidskiptavinum sinum, hid sama gildir um tryggingafélogin og pannig maetti
afram telja.

bjoénusta snyst ad langstaerstum hluta um samskipti starfsmanns vid vidskiptavini. Starfsmenn sem eiga
samskipti vid vidskiptavini hafa pvi mikid um pad ad segja hver pjéonustuimynd vidkomandi fyrir-taekis er. Pad er
hlutverk starfsmanns ad lata pessi samskipti ganga greidlega fyrir sig svo upplifun vidskiptavinar af
vidskiptunum verdi jakvaed.

Damigerdar adgerdir

En hvad eru fyrirtaeki ad gera til ad tryggja ad starfsfolk veiti alltaf géda pjonustu? Daemigerdar adgerdir ganga
einhvern veginn pannig fyrir sig: Sa sem ber dbyrgd a markads-, solu-, geeda- eda starfsmannamalum er fenginn
til ad uatbua pjoénustu-stadla sem eiga ad vera leidarljés hins almenna starfsmanns i samskiptum vid
vidskiptavini. Til pess ad ganga ur skugga um ad félk kunni eitthvad fyrir sér i samskiptum vid vidskiptavini er
starfsfélk jafnan sent & pjonustunamskeid. Eftir petta telja menn sig gjarnan vera langt komna i ad innleida
vinnubrogd sem fela i sér afburdarpjonustu. Hugsanlega kanna menn sidan drangur i pjénustumalum med pvi
ad gera svokalladar pjonustukannanir, par sem hringt er i vidskiptavini og peir spurdir spjérunum dr um
fjidlmarga paetti sem ldta ad pjonustu.

Daemigerd ahrif adgerda af pessu tagi eru oft einhvern vegin svona: bjénustustadlarnir sem kynntir voru med
pompi og prakt hafna gjarnan uppi i hillu eftir nokkra manudi, jafnvel vikur, og rykfalla par. bad sem félk laerdi 4
namskeidinu sem reyndar var “mjog leerdomsrikt og skemmtilegt” fjarar smam saman ut og gleymist ad lokum.
Nidurstodur pjonustukannana gefa traustar visbendingar um hvernig stadan er, en paer segja litid um pad
hverju starfsfolk & ad breyta i sinni framkomu og viomaéti til ad auka danaegju vidskiptavina.

Lykilatridi vantar

Ahrif pessara adgerda 4 frammistodu starfsfélks eru pvi séralitil pegar til lengri tima er litid. Astaedan er fyrst og
fremst su ad parna vantar tvennt sem hefur drslitadhrif & hvort tekst ad innleida breytt vinnubrogd eda ekki.
Annars vegar kerfisbundna patttoku naesta stjérnanda i innleidingunni og hins vegar skipulega endurgjof a pa
pjénustu sem starfsfolk veitir.

Til ad innleida vinnubrogd medal starfsmanna sem mida ad pvi ad allir vidskiptavinir fai alltaf geeda-pjonustu
parf ad huga ad pjénustu-ferlinu i heild sinni. Pjénusta vid vidskiptavini er ein tegund frammistédu og likt og
allri annarri frammistodu parf ad huga ad pvi hvernig pjénustu er stjérnad. i pjénustustjérnun er hugad kerfis-
bundid ad pjonustumalum fyrir-taekis, allt fra stefnu til adgerda. Innleiding pjénustustjérnunar felur eftirfarandi
atridi i sér.

Métun pjonustustefnu

Vid moétun pjénustustefnu er tillit tekid til stefnumétunar fyrirtaekisins i heild, sem og peirra markmida sem
stiérnendur og/eda eigendur hafa sett i markads-, s6lu- og pjénustumalum. Ur pessari vinnu kemur sameiginleg
syn lykil-stjornenda a pa stefnu sem fyrirtaekid markar sér i pjénustu-malum.
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Akvordun pjénustustigs er mikilvaegt atridi sem taka parf afstodu til & pessu stigi. Pad fer t.d. taeplega saman ad
keyra a lagmarks-moénnun en gefa vidskiptavinum fyrirheit um ad peir muni fa mjog persdnulega pjonustu.
Almenn skynsemi og fj6ldi rannsdkna gefur til kynna ad vaentingar vidskiptavina hafa mikil ahrif 4 anaegju peirra
med pa pjonustu sem peir fa. Fyrirtaeki geta haft mikil ahrif & pessar veentingar, svo sem med auglysingum. Ef
vidskiptavinur reiknar med framurskarandi pjonustu, en feer sidan einungis afgreidslu, er ekki samraemi & milli
vaentinga hans og upplifunar. Slikt veldur éanagju.

bjonustustadlar og gatlistar

Oft getur reynst gagnlegt ad dusta rykid af gdmlum pjonustustodlum og uppfaera pa eilitid. Pad sem parf ad
tryggja er ad stadlar og gatlistar endurspegli pa stefnu sem morkud var og ad haegt sé ad meta a hlutleegan hatt
pau atridi sem tiltekin eru.

bjalfun stjérnenda
Likt og hver énnur innleiding breyttra vinnubragda, stendur og fellur pjénustustjérnun med peirri athygli sem
naesti stjornandi starfsmanns synir veittri pjénustu. Pad ma feera rok fyrir pvi ad pegar starfsmenn veita ekki pa
pjénustu sem peir eiga ad veita, pa megi ad stérum hluta rekja vandamalid til stjérnunar fremur en
starfsmannsins. Pjalfun stjérnenda i kerfisbundinni beitingu sannreyndra adferda sem hafa ahrif 8 frammistodu
er pvi naudsynleg.

Gagnso6fnun og endurgjof

Innleiding nyrra vinnubragda tekst ekki nema arangur starfsfélks sé metinn og pvi veitt endurgjof um hvernig
gengur. Skilvirkasta og dreidanlegasta adferdin felst i beitingu pjénustuheimsdkna. i slikum heimséknum fer
uttektaradili i viGkomandi fyrirtaeki i “gervi” deemigerds vidskiptavinar. Pad er sidan hlutverk stjornanda ad
veita starfsfolki endurgjof um frammistodu sina a grundvelli peirra nidurstadna sem Ut koma.

bjénustustjérnun er skilvirk og hagkvaem adferd til ad halda uppi hau pjénustustigi. Reynslan af beitingu
pjénustustjérnunar hér a landi synir ad ef vel er stadid ad innleidingunni megi sja merki pess i aukinni anaegju
vidskiptavina, baettu samkeppnisforskoti og aukinni anaegju starfsmanna i vinnunni. Midad vid pad sem vitad er
um tengsl pessara patta vid afkomu fyrirtaekja er allt sem bendir til ad innleiding pjonustustjornunar skili sér i
baettri afkomu.
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