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VILTU FINNA MILLJON — EDA HVERNIG
PJONUSTUSTJORNUN BORGAR FYRIR SIG SJIALF

Gunnar Haugen og Z&gir Mar boérisson

Eg fér i verslun um daginn ad kaupa malningu. Svo sem ekki i frasdgur ferandi. A stadnum voru 3
afgreidslumenn og nokkrir vidskiptavinir. begar ég var ad fara ad borga fyrir malninguna spurdi afgreidslukonan
mig: “Vantar big eitthvad fleira?” “Nei,” sagdi ég, “ég held ad petta sé komid.” “Kannski pensil... eda teip?”
Spurdi hin pa. Til ad gera langa sdgu stutta pba minnti konan mig 4 ad mig vantadi pensil, pynni og teip. Eg vard
ad vonum gladur par sem spurningar hennar hofdu sparad mér dparfa snuning sidar meir og ég var bara sattur
begar ég borgadi fyrir malninguna og alla fylgihlutina. betta var god pjonusta!

bessi saga er merkileg fyrir margra hluta sakir. Vegna pess ad konan hafdi fyrir pvi ad setja sig i min spor og
stinga upp 4 hlutum sem vidskiptavinir i likum erinda-gjordum vantar, eyddi ég um 1.500 krénum meira en ég
tladi i fyrstu. Og vard anaegdari.

Vid hlidina & mér voru 2 adrir vidskiptavinir afgreiddir um svipada hluti & medan ég lauk minum vidskiptum.
Hvorugur hinna afgreidslumannanna hafdi fyrir pvi ad bjéda “eitthvad fleira.” Hvad skyldi pad kosta, hugsadi ég,
ad bjoda ekki “eitthvad fleira?”

Do you want fries with that?

betta er einfalt deemi. 33% starfsmanna i pessari verslun budu stodvoru (véru sem fellur edlilega ad peim
kaupum sem vidskipta-vinur gerir & hverjum tima), sem pydir ad 66% peirra misstu af taekifeerinu til ad selja
fyrir 6gn haerri upphaed og gledja vidskipta-vininn. Gerum rad fyrir ad um 50% peirra sem sé bodin stodvara til
kaups lati til leidast og kaupi. Gerum enn frekar rad fyrir ad stodvaran kosti 1.000 kr. Ekki er éedlilegt ad gera
rad fyrir ad hver starfsmadur afgreidi um 400 vidskiptavini & manudi ad jafnadi (eda 400/20=20 & dag). Med
bremur starfsménnum pydir pad 1200 vidskiptavini @ manudi. Ef 50% likur eru & ad hver peirra kaupi stodvoru
fyrir 1.000 en adeins 33% likur @ ad honum verdi bodin hun er fyrirtaekid ad verda af um 400.000 kronum a
manudi, eda 4.8 milljdbnum 3 ari!

En hvad er til rdda? Erlend fyrirtaeki, og i siauknum maeli islensk, hafa nytt sér kerfisbundna pjénustustjérnun til
ad beeta pjonustu og par med stodvorusodlu. Gefum okkur ad i fyrirtaekinu sem lyst var hér ad ofan sé tekin upp
bjénustustjérnun. | kjdlfarid batnar prennt.

1. Par sem pjénustustjérnun hefur verid innleidd er ekki éalgengt ad frammistada 4 lykilpattum fari i 90-100%
Gerum rad fyrir ad i pessu tilviki ndist adeins 80% arangur i ad bjéda stod-voru. Sa arangur faerir fyrir-taekinu
um 3.4 milljonir i s6lu sem ekki hefdu ordid til ad 63rum kosti.

2. Badi hérlendis og erlendis kemur aftur og aftur fram ad peir vidskiptavinir sem er bodin videigandi stodvara
eru anaegdari med pjonustuna en peir sem ekki er bodin hun. Eitt upphafsatridanna i mynd Stud-manna
“Med allt & hreinu” var pegar géomul kona kom inn i hljédferaverslun. HUn spurdi hvort til veeru
blokkflautur. Afgreidslumadurinn sagdi svo ekki vera. “En pad er nykomin sending af rafmagnsbdssum,”
sagdi hann. betta er gott deemi um gdédan sélumann en vont deemi um stodsolu. Stodsala sem eykur anagju
vidskiptavinar og hamarkar likur & sélu parf ad falla hnitmidad i vaentingaramma vidskiptavinarins. b3
gengur allt upp. Hluti pjénustustjérn-unnar snyst um ad finna tilhlydileg stodsélutaekifaeri og koma peim a
framfaeri.

3. begar rétt er stadid ad pjonustustjornun eykst starfs-anaegja starfsfolks. Starfs-anaegja tengist pvi m.a. ad

vita hvernig madur stendur sig i starfi, ad frammistodukrofur eru skyrar, endurgjof er jakveed og 4 sér stad
manadarlega eda oftar og raett er vid starfsfolk um frammist6du pess 4 sanngjarnan hatt. Merkilegt nokk pa
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eru pessir peettir hluti af pjonustustjornun. Starfs-anaegja skiptir mali par sem synt er ad peir starfsmenn
sem eru anaegdir i vinnunni veikjast sidur, maeta betur, eru betri vid kiinnann og vinna lengur a sama stad.

Med pvi ad taka upp pjonustu-stjornun med aherslu a snertifleti vidskiptavinar og fyrirtaekis er pvi haegt ad
vinna sigur a ollum peim svidum sem skipta fyrirtaeki i pjénustu mali.

Kurteisi borgar sig

Svona i lokin. Stodsala sem hangir a s6lu sem hefur pegar att sér stad, er ekki pad eina sem skiptir mali. Tékum
annad daemi. Madur for i innréttingaverslun, fékk par skelfi-lega pjonustu og hrékkladist at. Hvad skildi pad
kosta?

Gefum okkur ad einn af premur starfsménnum sé déni. Segjum ad 50% peirra sem hann talar vid gefist upp og
fari. Gefum okkur enn frekar hvers sala sé ad jafnadi 400 pusund, likur @ sélu séu adeins 5% og ad 60
vidskiptavinir komi i fyrirtaekid i hverjum manudi. Déninn kostar fyrirtaekid um 2.1 milljon a ari i tapadri sélu,

fyrir utan ad ryra ordspor pess sem er, eins og segir i auglysingunni, metanlegt.

Hver hefur efni & pvi ad stjérna ekki pjonustu?
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