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FRAMURSKARANDI PJONUSTA | KREPPUNNI

Hoélmar Svansson

bjonusta sem fer reglulega fram uUr vaentingum vidskiptavina getur ad hluta til varid fyrirtaeki fyrir
kreppuahrifum. Pegar syrtir i alinn vilja vidskiptavinir eiga samskipti vid fyrirtaeki sem syna einlaega umhyggju
og ahuga fyrir velferd peirra. Fyrirteeki sem hafa misst traust og vanraekt parfir vidskiptavina sinna munu
samkvaemt pvi finna mest fyrir efnahagsprengingum.

NU pegar kreppir ad i hagkerfinu verda gerdar mun meiri krofur til vorusala og pjonustuadila en adur. bannig
burfa fyrirtaeki ad leggja enn meira a sig til ad fara fram Ur vaentingum vidskiptavinanna. Pjonustupattur
vidskiptanna er pvi yfirleitt pad sem segir til um hvort vidskiptavinur heldur afram vidskiptum, 6had pvi hvort
sem pu selur fyrst og fremst voru eda pjonustu. Pjonustan er pad sem gerir vidskiptin persénuleg og getur
verid meiri ahrifavaldur um framtidarvidskipti en sjalf varan. Tokum daemi af Toyota. Eru peir bestu bilar {
heimi? Vafalaust gddir, en eru peir bestir? Flestir peir vidskiptavinir Toyota sem ég hef talad vid reyna ekki ad
halda pvi fram ad petta séu bestu bilar i heimi, en peir eru ekki i vafa pegar peir eru spurdir um gaedi
pjénustunnar. Framurskarandi pjénusta sé pad sem feer pa til ad kaupa aftur og aftur Toyotu.

Oft er pvi ordid erfitt ad adgreina sjalf vorukaupin fra pjénustunni sem er veitt vid vorusdluna og hvort vegur
pbyngra i kaupakvordun. bessi 6ljosu skil hafa leitt af sér breytt vidhorf medal yngri neytenda en samkvaeemt
peirra sjonarhdli eru bilakaup og bilaeign fyrst og fremst pjonusta dlikt pvi sem adur var medan pad ad kaupa
bil var talid einfold vorukaup. | ljési slikra vihorfa lita bilakaup svona ut:

1. Adstod vid val 4 bifreid sem hentar - pjonusta bilasala.
2. Afborgun fyrir manadarleg afnot - fjarmalapjénusta.
3. Tryggingar sem abyrgjast ad vid tjon verdur kostnadur vidskiptavinar dverulegur - tryggingapjonusta.

4. Vidhald sem tryggir ad okutekid bregst ekki notandanum en um leid eykur ,geedi” bifreidarinnar sem
haekkar uppitokuverd pegar pjonustu lykur - vidgerdar og uppitékupjonusta.

Ef allir pessir paettir eru pjonusta er pa haegt ad adskilja voruna og pjonustuna? Er nokkur astaeda til pess ? -
Vid purfum bara ad tryggja ad allir pjénustupaettir i kringum vidskiptin skapi framurskarandi pjonustuupplifun.

NU kann einhver ad segja ad pad eina sem skipti mali & krepputimum sé laegra einingarverd 4 voru eda
pjénustu. Verd er og verdur alltaf mikilvaegt vardandi kaupakvordun en framurskarandi pjonusta er pad vidhorf
sem kemur oftar fram pegar vidskiptavinir eru spurdir um hvad hafi langmest ahrif a8 kaupakvordun (sja mynd)

Ef vid gefum okkur ad vid hofum pegar nad ad hagraeda og halda samkeppnisfeerni med endurskodun
pjénustuferla og lagmérkun séunar, pa verdum vid lika ad skipta um sjonarhorn og huga ad pvi hvernig vid
skopum framurskarandi pjénustuupplifun.

Veiting framurskarandi pjonustu er ad miklu leiti undir framlinustarfsménnum komin. Hversu hzefir eru peir ad
veita persénulega pjonustu og syna vidskiptavinum umburdarlyndi og pjénustulipurd? begar fyrirteekjum er
leitt petta fyrir sjonir hefur oft vidkvaedid verid ad starfsmannaveltan sé of mikil og takmarkadir moguleikar til
ad velja ur hopum umsakjenda. Nuna eru hins vegar breyttir timar og mikilveegt ad huga vel ad taekifeerum sem
felast i stédugra vinnuafli og uppbyggingu pekkingar og feerni pess vinnuafls. Vid ndverandi efnahagsadstaedur
reedst framtid fyrirtaekja af pvi hvernig tekst ad tryggja ad starfsmenn i framlinupjonustu séu anesegdir, vel
upplystir og pjalfadir til ad veita afburdapjénustu.
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Byggt 8 ymsum greinum og sogulegri reynslu annara pjéda sem ekki hafa buid vid jafnlangvarandi voxt og vid
islendingar.
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