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Raudi pradurinn

Moétun pjonustustefnu i att ad auknu samkeppnisforskoti

Vidskipti i ndtimanum eru ekki pau sému og adur fyrr. Fyrr & 6ldinni pekkti kaupmadurinn & horninu
flesta vidskiptavini sina. Hann kom idulega fram til ad heilsa upp a vidskiptavini sina er peir versludu og
hann vissi hvad hver og einn vildi og hverjar parfir peirra voru. | dag er einblint & vidskiptavini i stérum
stil til ad nd fram steerdarhagkvaemni en par med vill hin persénulega pjonusta gleymast og hverjar parfir
vidskiptavinar eru. Eftir pvi sem vorur verda apekkari eykst samkeppnin og fyrirtaeki og sveitarfélog
verda ad hugsa til annarra patta til ad halda i vid vidskiptavini. bar kemur ad peaetti gaeda i pjdnustu, sem
sé ad veita hverjum og einum vidskiptavini akvedna upplifun pannig ad hann upplifi persénulega
pjonustu. Ti ad gadi | pjonustu geti myndast verda fyrirteeki ad vera med skyra stefnu, sem
endurspeglast i pjéonustustjérnun og vid métun pjénustustefnu peirra parf ad fylgja akvednum rauéum
praedi. Med peim heaetti er haegt ad auka skilvirkni i starfsemi fyrirtaeka og auka samkeppnisforskot
peirra.

[ MSc ritgerdinni Raudi pradurinn, métun pjénustustefnu i 4tt ad auknu samkeppnisforskoti eru dregnar
saman helstu kenningar og rannsdknir i mdétun pjonustustefnu i likan sem ber heiti ritgerdarinnar.
Likanid endurspeglar ad pjénustan er raudi pradurinn i starfsemi pjonustufyrirteekja, stofnana og
sveitarfélaga (sjd mynd hér ad nedan). Likanid lysir pvi hvernig pjonustan parf ad vera i sifelldri
endurskodun og mati til ad uppfylla vaentingar vidskiptavina.
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Stefna sett
(hlutverk, markmid, framtidarsyn og gildi)

Motun pjonustustefnu

Greina: Innvidir: Pekkja Styra: Bata: Aukid
-SVOT ~vinnuad- vantingar piénustu- -uppfylla samkeppnis
- hver er stadur, 1ol vidskipta- stefnan sett anaegju og -forskot
bidnustan og og taski vina: nidur & blad tryggd fyrirtzkja
fyrir hverja? -rada haeft pidnustu- (pignustuferil) -endurmat

starfsfélk og geedi kdnnud -mzxlikvaraar -stGdugar

pjalfa pad ut fra pionustustefnu endurbastur

upp gedaviddun hiutlz=gir og — lifandi skjal

-pjalfa upp um fimm nakvamir

pjonustu- (lagdar fyrir

leidtoga vidskiptavini

-sveigjanleiki og starfsfolk)

\ J tarfsfolks v

/M:Ela: bjénustugs=adakiénnun Ot frd gesdaviddunum fimm lagad fyrir (vidskiptavini og \
starfsfélk) reglulega efiir ad pjonustustefnan hefur verid reynd i einhvern tima.
Ardsemi pjonustunnar meeld Ot fra ardsemikedju pjonustu svo og fl. maslikvardar }

/

Raudi pradurinn — métun pjonustustefnu i fyrirtaekjum

Eins og

sést & myndinni verdur pjonustustefnu ad vera i takt vid heildarstefnu fyrirtaekisins og byggir a

fimm pattum:

Greina — fyrirtaeki purfa ad greina markadinn sem pad starfar i, skilgreina hvada pjonustu er
bodid upp a og greina vel markhdépana sem pjonustan 4 vid.

Innvidir — innri adstaedur fyrirtaekis eru skodadar ar frd ymsum pattum eins og vinnuadsteedum.
Teeki og tol eru uppferd ef parf, heeft starfsfolk rddid og pjalfad upp og ahersla 16gd a
sveigjanleika peirra. Einnig eru sérstakir pjonustuleidtogar pjalfadir sem hvetjandi afl i
pjonustuferlinu.

bekkja vaentingar vidskiptavina — kanna gadi pjénustunnar med pvi ad meela veentingar
vidskiptavina og leggja fyrstu drog ad pjonustustefnu fyrir vidskiptavini og starfsfélk.

Styra — stefna og ferlar skrddir og pjonustugeedi meeld. Hér parf ad leggja aherslu 4 ad
pbjéonstustefnan sé hlutleeg og ndkvaem.

Beaeta — stodugt parf ad baeta pjonustustefnuna og lita 4 hana sem lifandi skjal sem er st6dugt i
maétun. Markmidid med pjonustustefnu er einnig ad gera vidskiptavini dnsegda og trygga sem
leidir til aukins samkeppnisforskots.

begar fyrstu prir paettirnir liggja fyrir er haegt ad fara ad vinna ad pvi ad styra og baeta pjonustuna i att ad
auknu samkeppnisforskoti & markadi.

Motun

bjonustustefnu i fyrirtaeki hentar 6llum steerdum og gerdum fyrirtaekja sem bjéda upp 4

pjonustu. Taka parf margar dkvardanir i métunarferlinu pannig ad vel takist, allt fra pjalfun starfsfélks ad
endurbeettu utliti t.d. pjonustubords. Fyrirtaeki eru aldrei buin ad prdéa endanlega pjonustustefnu en
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einhvers stadar parf ad byrja og halda parf raud praedinum til enda pannig ad vel til takist. Fyrirtaeki, sem
starfa i virku samkeppnisumhverfi, purfa ad hanna pjénustustefnu sem er sifellt i endurskodun.

Greinin var adlégud ad efni Dropans.
Audbjorg Agnes Gunnarsdottir
Msc i stjérnun

agnesgunnars@gmail.com
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