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Innihald fyrirlesturs

* pjonusta i hagkerfinu

* Einkenni pjonustu

* Viddir pjonustugaeda
 SERVQUAL pjonustumeeling

* Bil umburdalyndis

e Nidurstodur pjonustumeelinga
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Hvao starfa margir vid pjonustu?

e Vestreen riki eru med 65-80% af pjédarframleidslu i
bjonustugreinum

* Gera ma rad fyrir ad island sé med ca. 70%
e Utflutningur pjédnustu hefur vaxid
 Hugbunadur og hataeknivorur hafa vaxio

e Skapandi greinar eru vaxandi

* Ferdapjonusta er i miklum vexti

* Flutningastarfsemi hefur vaxid mikid

* Ekki 6varlegt ad datla ad starfsmenn 3 islandi i
bjonustugreinum séu ad lagmarki 100.000 manns
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Pjonustugreinar i hagkerfinu

FJARMALAPJONUSTA INNVIDIR
- Fjarmognun - Fjarskipti
- Leiga < - Flutningar
- Tryggingar - Veitur #
- Bankar
}
v ~ PERSONULEG
FRAMLEIDSLA DJONUSTA.
bjonusta innan fyrirtekja: - Heilsugasla
Jonus ja. DREIFING ofl. - Veitingastadir
- Fjarmal - Heildsala . Hoétel
- Reikningshald . Smésala
 Lagaleg T - vidgersir l
- R&P og hénnun
Neytandinn
(Sjélfsafgreiosl
> a)
VIDSKIPTAPJONUSTA
- R&dgjof OPINBER PJONUSTA
- Endurskodun - Menntun
- Auglysingar - Doémstolar
-Urgangslosun
- Loggeesla og slokkvilid

HASKOLINN A BIFROST




Pjonustufyrirtaeki purfa ad vita

* Hverjir eru okkar vidskiptavinir?

* Hverjar eru parfir vioskiptavina okkar?
* Hver er okkar pjénustustefna?

* Er fyrirtaekido ad uppfylla parfir peirra og
oskir?
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Augnablik sannleikans (e.moment of truth)

* | hvert skipti sem vidskiptavinur kemur i
snertingu vio fyrirtaekid skapast augnablik.

e petta augnablik getur radid um hvort ad
vioskiptavinurinn kemur aftur.

e Augnablikin geta varid allt fra nokkrum
sekundum upp i fleiri minutur.
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Einkenni pjénustu

» Qdpreifanleg og dsynileg

* pjonustu er neytt um leid og hun er framleidd
(forgengileg)

* pjonustu er ekki haegt ad geyma eda flytja

e Veitir 0apreifanlegt virdi pess sem nytur
hennar
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Viddir pjonustugaeda

* Areidanleiki: Fyrirtaekid stendur vid pa
bjonustu sem lofad var og abyrgist. Daemi: fa
postinn @ sama tima hvern dag.

» Svorun/vidbragd: Vilji til ad adstoda
vioskiptavininn eins fljott og audid er. Daemi:
fordast a0 lata vidskiptavininn bida vegna
engrar sjaanlegrar astaeodu.
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Viddir pjonustugaeda

e Truverdugleiki: Haefnin til ad midla einlaegni og
oryggi til ad vekja traust og traverdugleika
vioskiptavina. Dami: ad vera kurteis vio
vidskiptavininn og syna honum virdingu.

* Hluttekning: Haefnin til a0 setja sig i spor
vidskiptavinarins. Daemi: hlusta vel a vidskiptavininn.

 Apreifanleiki: Apreifanlegir og efnislegir paettir
fyrirtaekisins. Daemi: Hreinlaeti a veitingastad.
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Pjonustumaeling SERVQUAL

Ordspor Personulegar Fyrri reynsla
/ parfir /
Viddir Mat a geedum pjonustu
biénustugwaa Vaent bj(')nusta 1. GaeOi Yflr V<SG
Areidanleiki (undrun yfir geedum
. : 2. Veenti tt
Svorun/vidbrago Skynjud Va—eSnGl(n\gili")rSanfdi
Truverougleiki pjonusta e
Hluttekning gaeéll) _
Apreifanleiki 3. Gfaeél undir V>SG
(Ovidunandi geedi)

Heimild:Mynd byggd a bokinni Service Management-Fitzimmons & Ftzimmons.
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Bil umbur(’ialyndis (e.zone of tolerance)

Desired
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SKynjun a pjonustugaeoum |

samhengi vio bil umburdalyndis

(eftir viddum) -
Fyrirtaeki i upplysingataekni

Areidanleiki  Svorun/Vidbragd Traverdugleiki Hluttekning Apreifanleiki

I:I = Bil umburdalyndis O = Skynjun bjénustugeeda
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SERVQUAL aodferd

Alls 21 paradar spurningar um hverja vidd.

batttakendur spurdir hvort pjonusta sé i
samraemi vio vaentingar, yfir eda undir.

Notast vid 5 eda 7 punkta Likert skala,
einkunnin 3 eda 4 uppfyllir veentingar:

,Xxxx stendur vio gefin loforo:

2 3 4 © s 7




Dami um nidurstoour

Areidanleiki 5,03 1,28 Adgerdabil

Svorun 5,32 1,21 Starfhaeft bil
Traverdugleiki 5,36 1,25 Starfhaeft bil
Hluttekning 4,83 1,17 Adgerdabil
Apreifanleiki 5,02 1,21 Adgerdabil

T  pdgeroabil | starabil | styrikabil

Styrkleikabilm.v.5 1,00 - 3,69 3,70-4,19 4,20 -5,00
punkta
Styrkleikabilm.v. 7 1,00 -5,04 5,05-5,79 5,80-7,00
punkta

Heimild: Gronfeldt & Strother (2006)
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Sambandid a milli tryggdar og anaegju

Apostle

100%
Zone of affection

o
L=

Zone of indifference

Loyalty
(retention)
o
o

Zone of defection

40
20
Terrorist
1 2 3 4 5
Extremely Very
dissatisfied satisfied

Customer Satisfaction

Source: Adapted from Heskett, J.L, Jones, T.O., Loveman, G.W., Sasser, Jr., L.W., & Schlesinger, L.A. (1994). Putting the Service-Profit Chain to Work
Harvard Business Review, (March-April), 164-174.
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Servqual gogn — gera pau gagn?

e Vid getum metid pjonustugaedi utfra
sjonarhorni vidskiptavina

* Fyrirtaeki geta maelt vaenta og veitta pjonustu
vioskiptavina yfir timabil og fravik fra peim

* Fyrirtaeki geta borid nidurstodur saman vio
samkeppnisadila eda daeemi um bestu viomid

* Mikilvaegt tol til ad pekkja og laera vaentingar
vioskiptavina
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