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Pjonustubjorgun: Einkenni og drangursmat hja
framurskarandi fyrirtaekjum

Katla Sigridur M. Lindal' og Runolfur Smari Steinporsson?

Agrip

Umfang pjénustu er vaxandi { atvinnulifi og samfélagi 4 fslandi eins og annars stadar
i heiminum en fdar rannséknir 4 stjérnun pjonustu eru fyrirliggjandi hér 4 landi.
Rannséknin sem hér er greint frd rynir i vandann og vidbragdid pegar vidskiptavinir
verda fyrir pjénustufalli. Arangursrik pjénustubjérgun er skilgreind sem lykilatridi
til ad halda { vidskiptavini eftir pjénustufall. Rannséknarvandamadlid er ad pekkingu
skortir um pad hvernig fyrirteeki studla ad farselli pjonustubjorgun hérlendis. |
pessari ranns6kn var skodad hvernig fyrirteeki med dnaegdustu vidskiptavinina eru ad
stydja vid dneegju peirra eftir pjonustufall og med hvada heetti pjéonustubjérgun hafi
skilad drangri. Rannséknin byggir 4 eigindlegri adferd par sem tekin voru sex viotol
vid fulltrda jafn margra fyrirteekja sem skorudu fram ur 1 Islensku dneaegjuvoginni 1
jantdar 2024. Nidurstodur benda til pess ad pau fyrirteeki sem rannséknin nddi til stydji
vid dneegju vidskiptavina sinna eftir pjonustufall med dherslu 4 pjonustumenningu,
valdeflingu starfsf6lks, mannlega ndlgun og umbeetur 4 pjénustuferlum. Pegar kemur
a0 mati 4 pvi hvort pjénustubjorgun hafi skilad drangri pd er nidurstadan byggd 4
huglaegu mati starfsf6lks eda er ekki metin & neinn h4tt. Kerfisbundin gagnaséfnun um
drangur virdist ekki tidkast.

Abstract

The extent of service is increasing in business and society in Iceland, as is the case in
the rest of the world. Studies on service management in Iceland have been limited.
This study explores the challenges and responses from companies when customers
experience service failure. A successful service recovery is defined as a key component
in retaining customers after a service failure. The research problem addressed is the
limited knowledge of how companies facilitate an effective service recovery. This study
examined in what ways companies with the most satisfied customers in Iceland sup-
port their service experience after a service failure and how service recovery has been
effective. The study uses qualitative methodology, involving six interviews with rep-
resentatives from as many companies that excelled in The Icelandic Satisfaction Scale
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in January 2024. The interview results suggest that these companies support customer
satisfaction after a service failure by emphasizing service culture, employee empow-
erment, a human-centered approach, and improvements to service processes. When
it comes to evaluating whether service recovery has been successful, the assessment
is based on employees’ subjective evaluation or not evaluated at all. Systematic data
collection on the outcomes seems to be not customary.

JEL flokkun: M10; L2.
Lykilord: Pjénustubjorgun; pjonustufall; pjonustustjérnun.

Keywords: Service recovery; service failure; service management.

Service Recovery: Characteristics and Assessment in Out-
standing Companies

1 Inngangur

Félk um allan heim lifir { vaxandi meeli { pjénustusamfélagi (Witell o.fl., 2025). Hlutdeild
pjénustu 1 landsframleidslu rikja heimsins er ni ad medaltali 66,2% (World Bank Group, ed).
Hérlendis er petta hlutfall 73% (Hagstofa fslands, ed). Pad pydir ad flest fyrirteki, félog og
stofnanir landsins eru ad hluta eda 6llu leyti ad sinna starfsemi sem fellur undir pjénustu.
Pessi fyrirteeki og stofnanir eru pd fyrst og fremst pjénustufyrirteeki. G660 pjonusta verdur til 1
drangursriku ferli gegnum virdiskedjur og samspil fyrirteekja, birgja og vidskiptavina par sem
adaldherslan er & hag vidskiptavinanna (Normann, 2001).

Fyrirteeki sem framleida vorur eru jafnan ekki skilgreind sem pjénustufyrirteeki en mjog oft
er pad pannig ad veiting pjénustu er lykillinn ad pvi ad koma vérum fyrirteekja & framfeeri vio
kaupendur og til ad vidhalda vidskiptasambandinu sem kemst & vid solu. Fyrir framleidslu-
fyrirteeki er pjénustan pannig viobétarframlag vid pad sem fyrirtaeki leetur frd sér fara og pjon-
ustupdtturinn getur skipt sképum fyrir samkeppnisstodou og mogulegt samkeppnisforskot
vidkomandi fyrirteekis (Gronroos, 2015).

Pjénusta er 1 edli sinu 6dpreifanleg starfsemi sem skilar virdisauka til vidskiptavinarins {
takti vi0 veentingar hans { samskiptum vid pjénustuveitandann. Pjénustuveitingin, p.e. sam-
framleidslan (co-production) eda samskdpunin (co-creation) sem 4 sér stad, fer fram i samvirku
samspili 4 milli adila og adalatridi fyrir drangurinn er sd dvinningur sem vidskiptavinurinn feer
(value-in-use) og upplifir gegnum samskiptin (Grénroos, 2015).

Ein helsta dskorun pjénustufyrirteekja er ad pad verda oft mistok eda uppdkomur pegar
pjénustuveiting 4 sér stad (Arsenovic o.fl.,, 2025). Vidskiptavinir verda fyrir pjénustufalli sem
gerir pad ad verkum ad vidskiptavinir f4 ekki pann dvinning sem peir gerdu rdd fyrir. Pjon-
ustufall getur haft alvarlegar afleidingar. Samkveemt rannsékn Keaveney (1995) 4 hépi 500
manns sem hofou slitid vidskiptasambandi kom 1 1jés ad flestir slitu vidskiptasambandi vegna
pjénustufalls. 44% sogdust hafa skipt vegna pjénustufalls & kjarnapjénustunni og 34% vegna
viomots starfsmanna. Pvi md sjd a0 ef vidskiptavinur upplifir pjénustufall ad pd er dliklegt ad
hann snui aftur heldur feerir vidskipti sin annad, mégulega til samkeppnisadila sem geeti haft
ahrif 4 markadshlutdeild og ardsemi fyrirteekjanna sem missa vidskipti.

Fjolda rannsékna er ad finna 4 pjénustufalli og pjénustubjorgun. Kog (2018) skodadi 13.349
rannsOknir pessa efnis frd timabilinu 1996-2017. Meginaherslan var 16gd & ad kanna dneegju
vidskiptavina, dform peirra um endurkaup og hegdun vardandi kvartanir. Rannsékn Kog
synir ad dherslur fyrirteekja eru at 4 vid, 4 vidbrogo vidskiptavina, en pau virdast vanraekja ad
huga ad mikilvaegi pess ad beaeta innri ferla og ryna i dhrifin af pjénustufalli 4 starfsf6lk. Pad
bendir til ad morg fyrirteeki standi illa ad pjonustubjérgun (Johnston og Michel, 2008; Wilson
o.fl., 2016; Kog, 2018).
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Arangursrik pjénustubjorgun hefur verid skilgreind sem lykilatridi til ad halda { vidskipta-
vini eftir pjénustufall (Stauss og Friege, 1999). Sidari rannséknir benda lika til pess ad megin
dherslan sé & kvartanir og vidbrogd neytenda vid 6fullneegjandi voru, pjéonustu eda frammi-
stodu starfsfolks. Pad felur i sér bein viobrogd svo sem beina kvortun til pjénustuveitanda,
viobrogo 1 einkalifi svo sem neikvaett umtal, eda vidbrogo til pridja adila eins og 16gsokn eda
fréttaumfjollun (El-Manstrly o.fl., 2021; Moon o.fl., 2019).

Einn vandinn sem pjénustuveitendur glima vid er skortur & kvortunum, par sem flestir
vidskiptavinir kvarta ekki eftir pjénustufall (Van Vaerenbergh o.fl., 2014). Flestir vidskiptavinir
sem eru Gsattir nenna ekki ad kvarta heldur fara med vidskipti sin annad dn pess ad l4ta vita
hvad var ad (Grénroos, 2015; Kog, 2018).

Vardandi stoduna hér & landi p4 samkveemt Islensku dneegjuvoginni kvortudu adeins 5%
svarenda til pjonustuveitanda en 18% pjonustuneytenda hofdu dstaedu til ad kvarta en gerdu
pad ekki, sem gefur til kynna ad teeplega fjérdungur islenskra neytenda, eda 23% i heild, h6fdu
dsteedu til ad kvarta undan einhverskonar pjénustufalli (Stjornvisi, 2025). A bak vid hverja
kvortun til pjénustufyrirteekis hér 4 landi voru pvi 4.6 kvartanir. Petta pydir ad prir af hverjum
fjorum vidskiptavinum sem hafa dsteedu til ad kvarta gera pad ekki.

[ rannsékninni { pessari grein er vidfangsefnid pjénustufall, pjonustubjérgun og drangur hja
fyrirteekjum sem telja md framtrskarandi pjénustufyrirteeki & fslandi. Um er ad reeda fyrirteeki
sem skorudu haest { slensku dnaegjuvoginni f jantar 2024. Rannséknin byggir & vidtslum vid
fulltrda fra sex fyrirteekjum. Megintilgangur rannséknarinnar var ad varpa lj6si 4 viofangs-
efnid og gefa innsyn i pad hvernig fyrirteekin, sem leitad var upplysinga hjd, bregdast vid
pjonustufalli og takast & vid pjonustubjorgun.

Til ad skilja betur hvernig pessum mdalum er hattad hér 4 landi voru settar fram tveer rann-
s6knarspurningar:

A) Hoernig eru fyrirtaeki med dnaegdustu vidskiptavinina ad stydja vid dnaegju peirra
eftir pjonustufall?

B) Med hvada heetti telja fyrirtaeki med dnaegdustu vidskiptavinina hvort pjonustu-
bjorqun sé ad skila drangri?

Uppbygging greinarinnar er pannig ad neest kemur freedilegt yfirlit par sem fjallad er um pjon-
ustufall, pjénustubjorgun og leidir til ad meta drangur af pjénustubjorgun. Svo er greint fra
adferdunum sem beitt er vid rannséknina 4 pvi hvernig sex islensk fyrirteeki takast 4 vid pessar
dskoranir sem freedilega yfirlitio lysir. P4 er greint frd nidurstédum rannséknarinnar. Umraedu-
kafli fjallar sidan um pad sem einkennir starfsheetti peirra fyrirteekja sem rannséknin nddi til
vardandi leidir til ad stydja vio dneegju vidskiptavina eftir pjonustufall og drangur af pjénustu-
bjorgun.

2 Fredilegt yfirlit

Til pjénustu m4 telja, ad mati Quinn og medhoéfunda (1987), alla pa atvinnustarfsemi par sem
afraksturinn er ekki efnisleg framleidsluvara eda smidisgripur. Pjénustu er neytt 4 sama tima
og htn er veitt, dsamt pvi ad veita aukid virdi 4 hdtt sem nytist kaupanda, svo sem med pvi ad
auka hentugleika, veita skemmtun, spara tima, bjéda upp & peegindi eda beeta heilsu. Pad eru
ekki allir freedimenn sammala hvernig skilgreina skuli pjénustu en pad rikir dkvedin sdtt um
framangreinda skilgreiningu (Wilson o.fl., 2016). Jafnframt ma hugsa um pjénustu sem nokk-
urs konar leigu eda afnot frekar en eignarhald. Neytendur pjonustu kaupa pannig dkvedinn
rétt 4 ad leigja vinnu, faerni og sérpekkingu starfsfélks eda afnotarétt af hlutum, rymum og
kerfum (Wirtz og Lovelock, 2022). Til ad nd utan um pjénustu sem er i bodi og hvernig hin
er veitt er mikilveegt ad sjd pjonustu sem ferli eda r60 athafna par sem beedi starfsfélk og vid-
skiptavinir taka patt (Gronroos, 2015). T atburdarasinni er lika mikilveegt ad gera greinarmun &
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ferlum kjarnapjénustu (core services), lykilpjénustu (enabling services) og studningspjénustu
(enhancing services). Utfersla 4 lykilpjonustu er forsenda pess ad heegt sé ad veita kjarna-
pjoénustuna & medan studningspjonusta stydur vid samkeppnisstoou pjonustufyrirteekisins
(Gronroos, 2015).

A9 veita adgreinandi pjénustu mé lika sjd sem stefnu til ad skapa pjénustuveitanda sam-
keppnisforskot og teekifeeri til ad verdleggja pjéonustuna heerra en ella (Clegg o.fl., 2020). Ef
pjénustan dalar pa versnar ordspor vidkomandi fyrirtekis (Gijsenberg o.fl., 2015; Chang o.fl.,
2015). Sleemt umtal geeti dregid dr eftirspurn (Chang og Wu, 2014; Dolinsky, 1994) mogulega
med neikvaedum langtima fjdrhagslegum dhrifum 4 sjédstreymi og hlutabréfaverd (Luo, 2009).
Ef misbrestur verdur & honnun og/eda veitingu peirrar pjénustu sem stefnt er ad pé getur
grundvollurinn fyrir pvi ad nd samkeppnisforskoti 1t frd pjénustustefnunni tapast.

A0 nd drangri med pjonustustefnu krefst virkrar pjonustumenningar (Grénroos, 2015) sem
verdur ad stydja vid og styrkja stefnuna (Daft, 2016). Pjénustumenningin métar hegdun og
vidhorf starfsfélks (Mosquera o.fl.,, 2011). Stjérnendur sem helga sig pjonustu eru naudsynlegir
til ad skapa sterka pjénustumenningu (Lexutt, 2020). Hegdun peirra hefur bein ahrif 4 pjon-
ustulund starfsf6lks med pvi ad vera fyrirmynd, midla gildum og leggja raunverulega dherslu
a mikilveegi gédrar pjonustu og samskipta med audlindum og tima (Gebauer o.fl.,, 2010). Eitt
einkenni pjénustumenningar er ad veita baedi innri sem og ytri vidskiptavinum géda pjonustu
(Metz o.fl., 2020; Gronroos, 1990). G6d pjénustumenning ladar ad og heldur i nyja vidskipta-
vini (Metz o.fl., 2020), eykur skynjun vidskiptavina 4 pjénustugeedum (Parasuraman o.fl. 1993)
og beetir frammistddu & markadi (Beitelspacher o.fl., 2011). Anaegja starfsfélks hefur einnig
veruleg ahrif 4 pjonustugeedi og dneegju vidskiptavina, sem { framhaldi hefur jakvaed dhrif 4
ardsemi fyrirtaekisins (Yee o.fl., 2008).

2.1 Pjonustufall

Hinn sanni préfsteinn 4 pjénustu og pjénustumenningu fyrirteekis synir sig pegar brestur
verdur 4 pjonustu, p.e. pjénustufall 4 sér stad (Gronroos, 2015). Pjénustufall er hvers kyns
mistok, villa, annmarki eda vandamal sem upp koma vid veitingu pjonustu, sem veldur tof
eda hindrun & ad parfir vidskiptavina séu uppfylltar (Kog, 2017). Fallid & sér stad pegar veitt
pjénusta meetir ekki veentingum vidskiptavina (Harrison-Walker, 2019a) og eetlud geedi ndst
ekki (Gronroos, 2015).

Storfelldir pjonustubrestir eru 4 medal verstu martrada pjénustuveitenda (Gijsenberg o.f1.,
2015). Afleidingarnar geta verid margvislegar. Vidskiptavinir upplifa jafnan neikveedar til-
finningar { kjolfar pjénustufalls (Harrison-Walker, 2019b). Pvi umfangsmeira sem fallid er pvi
meiri likur eru & pvi ad neikveedar tilfinningar, svo sem gremja og dhyggjur, fylgi { kjolfarid
(McCullough, 2000). Pessar tilfinningar kalla jafnan 4 vidbr6gd. Svo sem ad heetta { vidskiptum
(Akarsu o.fl., 2022; Keaveney, 1995) sem leidir til tekjutaps (Sajtos o.fl., 2010), ad deila nei-
kveedu umtali (Chang o.fl., 2015; Casidy og Shin, 2015) sem dregur tr eftirspurn og feelir nyja
vidskiptavini frd (Chang og Wu, 2014; Dolinsky, 1994). Pessi vidbrogo vidskiptavina takmarka
oft getu fyrirteekja til ad halda { vidskiptavini, skemma starfsanda (Williams og Buttle, 2011),
og yta undir haettu 4 ad vérumerkjavirdi ryrni (Bambauer-Sachse og Mangold, 2011).

Pjénustufall getur knidid vidskiptavini til pess ad syna starfsfélki dénaskap (Johnston og
Michel, 2008; Kim og Baker, 2019) sem kann ad valda kvida og heerri starfsmannaveltu (Alola
o.fl., 2019 Mulki og Wilkinson, 2017). Starfsfélk finnur sig { klemmu & milli skiljanlegra kvart-
ana vioskiptavina og désveigjanlegrar stefnu og skilmadla fyrirteekja, sem ytir undir streitu. Ef
fyrirteeki eru ekki med vidskiptavinaveena (customer-friendly) skilmdla og vel ttfeert verklag
fyrir pjéonustubjoérgun pa magnar pad upp streitu starfsfélks (Johnston og Michel, 2008). Pvi
minna umbod til athafna sem starfsmenn hafa, pvi meiri likur eru 4 ad peir hafi takmarkada
stjérn 4 pvi sntina dstandi sem pjonustufall skapar og upplifi drredaleysi til ad geta afgreitt
pjonustufallid (Gronroos, 2015). Pessi hjdlparvana lidan getur studlad ad pvi ad starfsfélk syni
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6virka og skadlega hegdun svo sem hugmyndaleysi, horfun (withdrawal) og skort & hjalpsemi.
Andleg 6rmognun hefur neikvaed 4hrif 4 dneegju 1 starfi og getur ytt undir starfsmannaveltu.
Framangreind atridi og dénaleg hegdun vidskiptavina eykur verulega likur 4 ad starfmadur
segi upp starfi sinu, 4 medan dnaegja i starfi dregur dr starfsmannaveltu (Raza o.fl., 2021; Bamfo
o.fl., 2018; Poddar og Madupalli, 2012).

2.2 Pjonustubjorgun

Pjénustubjorgun visar til pess hvernig pjonustuveitandi bregst vid i kjolfar pjénustufalls (Wil-
son o.fl., 2016). Tax og Brown (2000) skilgreindu pjénustubjorgun sem ferli sem (1) ber kennsl &
pjonustufall, (2) leysir vandamal vidskiptavina 4 skilvirkan hatt, (3) greinir og flokkar frumor-
sakir, og (4) byr til gogn, sem geta verid sampeett med 6drum meaelingum 4 frammistodu og
nytt til ad betrumbeeta pjonustukerfid. Markmid pjénustubjorgunar er ad endurheimta dnaegju
vidskiptavina 1 gard pjénustuveitanda svo ad vidskiptavinir taki sidur pétt { slemu umtali
(Harrison-Walker, 2019a). Pad eitt ad pjéonustuveitandi sinni pjénustubjorgun leekkar dsetning
og dhaettu d neikvaedu umtali (Casidy og Shin, 2015; Wirtz og Mattila, 2004). Pad er tilgangur
pjénustubjorgunar ad sefa vidskiptavini og vidhalda drangursriku sambandi vid pa til langs
tima, og pvi skyldi ekki sleppa pjénustubjorgun fyrir skammtima kostnadarsparnad (Gronro-
os, 2015).

Pjénustubjorgun er adeins moguleg ef pjonustuveitandi er medvitadur um vandann og
getur brugdist vid honum 4 dhrifarikan hatt (Wilson o.f1., 2016). Til pess parf starfsfolk, sérstak-
lega pad sem er { samskiptum vid vidskiptavini, ad fylgja eftir pjéonustuferlum og koma auga &
pjonustufall, helst ddur en vidskiptavinurinn 4ttar sig & pvi (Grénroos, 2015). Onnur leid fyrir
pjénustuveitanda ad étta sig 4 ad pjonustufall hafi dtt sér stad er ad f4 og ryna i kvartanir fra
vidskiptavinum. Par sem flestir vidskiptavinir kvarta ekki pegar peir upplifa pjénustufall (Van
Vaerenbergh o.fl., 2014), pd missa fyrirteeki af teekifeerum til ad bjarga pjonustu og dnaegju vio-
skiptavina. Pvi er mikilveegt a0 fyrirtaeki geri kvortunarferlio eins audvelt og dnaegjulegt og
mogulegt er (East o.f1., 2017).

Arangursrik pjénustubjérgun byggist & pvi ad starfsfélk bui yfir naudsynlegri heefni, eins
og ad hlusta 4 dhyggjur vidskiptavina, taka frumkveedi, finna lausnir og jafnvel stundum ad
fara ut fyrir fyrirliggjandi reglur ef naudsyn krefur (Wilson o.fl., 2016; Harrison-Walker, 2019a).
Stjornendur og framlinustarfsfélk purfa ad skilja af hverju pad er naudsynlegt ad bregdast a
skjotan hatt vid pjénustufalli (Grénroos, 2015). Ad valdefla starfsfélk er mikilveegur péttur {
markvissri pjénustubjérgun. Pad felur { sér ad valdi er deilt med starfsfolki, pvi er veitt heim-
ild til sjdlfsteedrar dkvordunartoku og athafna, dn samrads vid yfirmann (Daft, 2006). Valdeflt
starfsfolk getur brugdist vid beionum vidskiptavina fljott og skilvirkt, fordast tafir og minnkad
likur & neikveedum tilfinningum (Bitner o.fl., 1990; Pai og Yeh, 2017). Valdefling, samvinna vid
vioskiptavin um lausn dsamt videigandi umbun, eykur verulega drangur 1 pjénustubjoérgun og
studlar ad dneegju vidskiptavina (Pai og Yeh, 2017).

A9 vinna sér inn fyrirgefningu { kjolfar sleems pjonustufalls er lykilatrioi til ad vidskipta-
vinur vilji snda aftur til fyrirteekisins, taki ekki pdtt { neikvaedu umtali og sjdi hag sinn 1 lang-
tima sambandi vid fyrirteekid (Harrison-Walker, 2019a). Pjénustuveitendur seekjast eftir fyrir-
gefningu vidskiptavina pvi pad leidir til sdtta og endurheimts trausts (Bath og Bawa, 2023),
eykur dsetning til endurkaupa (Tsarenko og Tojib, 2015), minnkar fordunarhegdun, hefnigirni
og neikveett umtal (Tang, 2005; Harrison-Walker, 2019a). Hvort ad pjonustubjorgunin leidi {
raun til drangurs af pessu tagi raedst af pvi hvort vidskiptavinurinn fyrirgefi fyrirteekinu fyrir
misgjordir pess. Peettir sem mota fyrirgefningu vidskiptavina eru medal annars medhondlun
kvartana, skynjad réttleti (Ali o.fl., 2023), ad vidskiptavinur fai teekifeeri til ad segja sina hlid
(Harrison-Walker, 2019a), ad pjénustuveitandi tjdi samkennd og vidurkenni pjénustufallid &
skyran hétt (Bath og Bawa, 2023).
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2.3 Arangursmat

Pj6nustuveitendur purfa ad gera sér ljést hvada vidbrogdum vidskiptavinir buast vid i kjolfar
pjonustufalls. Pekking & pvi gerir mogulegt ad meela drangur og styra ferli pjonustubjérgunar
4 drangursrikan hatt (Boshoff, 1999). Pad virdist p6 vera skortur & teekjum og t6lum til ad meela
arangur af pvi hvort pjénustubjérgun hafi skilad tileetludum drangri hjd vidskiptavinum. Harr-
ison-Walker (2019a) bendir & ad eftir pjénustubjorgun er oftast ekkert frekara gert af halfu
pjénustuveitanda. [ besta falli sendi fyrirteeki frd sér stadladan tolvupdst par sem vidskipta-
vinum er pakkad fyrir vidskiptin eda peir bednir um ad svara stadladri pjénustukénnun sem
ekki er snidin ad peirri pjénustubjorgun, vioskiptavinum eda atvikum sem dttu sér stad.

Ein leid til ad meela drangur pjénustubjorgunar er ad nyta RECOVSAT meelikvardann, sem
byggir d spurningalista til ad kanna dneegju vidskiptavinar 4 pjénustubjorgun (Boshoff, 1999).
Boshoff meeldi fyrst veentingar vidskiptavina i Nyja Sjdlandi til pjénustubjorgunar og kom {
1j6s ad sex viddir h6fdu mest dhrif 4 dneegju vidskiptavina eftir pjénustufall: (1) skyr samskipti,
(2) a0 starfsfélk hafi umbod til ad leysa vandamalid, (3) ad vidskiptavinur sé upplystur um
gang madla, (4) ttskyring & hvi pjénustufallid atti sér stad, (5) ad starfsf6lk og umhverfi fyrir-
teekis liti snyrtilega og fagmannlega 1t og ad lokum (6) beetur (atonement) sem sntia ad pvi ad
vioskiptavinurinn sé ekki verr settur en fyrir pjénustufallio. RECOVSAT er verkfeeri par sem
haegt er ad adlaga spurningalistann og viddirnar ad fyrirteekjum. Jafnframt er heegt ad nota
RECOVSAT til a0 reikna tt dneegjueinkunn fyrir mismunandi landsveedi, deildir eda starfsfélk
(Boshoff, 2005).

Onnur melieining til ad meta drangur pjénustubjérgunaradferda hija tilteknum vidskipta-
vinum er CURE meelikvardinn (Mostafa o.fl., 2014). Olikt RECOVSAT meelikvardanum sem
beinist ad dnaegju vidskiptavina og hversu vel pjonustubjorgunaradferd naer ad uppfylla veent-
ingar vidskiptavinar, p4d snyst CURE melikvardinn um hvernig pjénustubjorgunarferlid fér
fram. Aherslan er 4 ad meta drangur pjénustubjorgunaradferda tt fra rekstrarlegu sjonarmidi.
Viddir sem byggdar voru & nidurstddum annarra rannsékna eru afsokunarbeioni, beetur, Gt-
skyring, eftirfylgni, einfaldleiki (facilitation), hradi, kurteisi, fyrirh6fn og lausn vandamadla.
Rannsékn Mostafa og medhofunda (2014) syndi ad sumar viddirnar skiptu meira mdli en
adrar fyrir mismunandi atvinnugreinar. Fyrir vidskiptavini fjarskiptafyrirteekja i Egyptalandi
skiptu eftirfarandi viddir mestu mdli; lausn vandamédla, hradi, einfaldleiki, fyrirh6fn og af-
sokunarbeioni.

Ef pessar viddir CURE, sem rannsakadar voru 1 Egyptalandi, eru bornar saman vio vidd-
irnar {f RECOVSAT, sem byggdar eru 4 veentingum nysjdlenskra vidskiptavina, md sjd mun &
milli peirra. Pad er ekki vidfangsefnid hér ad skoda pann mun frekar en pad vekur upp spurn-
ingu hvort ad pad geti verid mikilvaegt fyrir mismunandi 16nd og atvinnugreinar innan landa
ad finna ut hvada viddir skipta vidskiptavini peirra mestu mali.

3 Adferdir og gogn

Til ad f4 innsyn { pad hvernig unnid er med pjénustufall og pjonustubjérgun hér & landi var
gerd eigindleg rannsékn & ndlgun fyrirteekja sem eetla mé ad standi framarlega & pessu svidi.
Markmid rannséknarinnar var ad fa fram hvernig fyrirteeki med dnaegdustu vidskiptavinina hér-
lendis stydja vid dnaegju peirra eftir pjonustufall og med hvada haetti fyrirtaekin fylgjast med poi hvort
pjonustubjorgun peirra hafi skilad drangri. Notast var vid adferd 1 anda grundadrar kenningar par
sem dhersla er 16g0 4 ad kenning métist tt frd gognum & sveigjanlegan og gagnadrifinn h4tt.
Slik nélgun var valin par sem hun dregur fram nyjar hugmyndir og mynstur sem spretta upp
ur reynslu viomeelenda (Makri og Neely, 2021).

batttakendur voru valdir med markvissu tdrtaki par sem markmidid var ad n4 til einstakl-
inga med sérpekkingu & vidfangsefninu (Denny og Weckesser, 2022). Til a0 greina hvada fyrir-
teeki veeru med dnaegdustu vidskiptavinina var studst vid fslensku dneegjuvogina, sem 1 26 &r



Katla Sigridur M. Lindal og Rundlfur Smdri Steinpérsson: Pjonustubjorgun | 7

hefur reglulega metid dneegju vidskiptavina og verdlaunad pau fyrirteeki sem skara fram dr 4
stnum morkudum (Stjérnvisi, 2025). Pydi rannséknarinnar samanst6d af 6llum fyrirteekjum
sem fengu birtar einkunnir { fslensku anaegjuvoginni 2024, samtals 40 fyrirteeki dr 15 atvinnu-
greinum (Stjérnvisi, 2024). Urtakid byggdist & 12 fyrirteekjum sem hlutu verdlaun & drinu 2024
og voru 1 beinum samskiptum vid vidskiptavini sina & einstaklingsmarkadi. Jdkvaed svor um
patttoku i rannsékninni barust fra fulltrdum sex fyrirtekja, tvo fyrirteeki hofnudu patttoku og
fra fjérum fyrirteekjum barst ekki svar pratt fyrir itrekanir.

Tekin voru hélfopin vidtol (Creswell, 2014) vid fulltrda fyrirteekjanna sem sampykktu patt-
toku 4 timabilinu mai - september 2024, { hofudstédvum fyrirteekjanna. Voru vidmaelendur
sex talsins, par af tveer konur og fjorir karlar. Lengd vidtalanna var 4 bilinu 39 til 106 minttur,
medallengd var 66 mindtur. Notast var vid hdlfopinn vidtalsramma sem skiptist { prjd megin-
flokka; pjénustumenningu, pjénustuféll og pjénustubjérgun. Oll vidtsl voru hljédritud med
sampykki vidmeelenda og afritud ord fyrir ord. Visad er til hvers viomaelenda med dulnefni
sem byggir 4 néfnum stjornumerkja sem tdkna verkfeeri; Caleum, Libra, Norma, Pyxis, Sagitta
og Vela. Voru fulltraum fyrirteekjanna gefin dulnefni af handahofi.

Gagnagreining f6r fram samhlida gagnaoflun i samraemi vid ndlgun grundadrar kenningar.
Viotolin voru afritud { Word og um leid var fyllt Gt greiningarblad (interview protocol) med at-
hugasemdum tr hverju vidtali vardandi atridi sem voktu athygli dsamt hugleidingum. Grein-
ingarbl6d voru notud til ad skrd hugmyndir og dypka skilning rannsakenda 4 gognum medan
a greiningu st60 (Merriam, 2009; Creswell, 2014).

Tafla 1

Yfirlit yfir pemu 0g undirpemu sem komu fram vid greiningu vidtala

Pjénustumenning Pjénustufoll Pjénustubjorgun Pjalfun starfsfélks Kerfislegir paettir
Vidhorf til pjéonustu Tidni og tegundir Tilgangur [ pjénustu-bjorgun Meelingar og kerfi
Sameiginleg syn Kvartanir Nalgun Umbod Ferlar
Anzegt starfsfélk Askoranir Arangur Umbeetur
Innri pjénusta

Fyrsti hluti greiningarinnar & vidtélunum f6lst { ad bera saman athugasemdir og hugleidingar
ur fyrstu greiningarblodunum fyrir hvert vidtal { nytt sameiginlegt greiningarblad til ad méta
fyrstu tilgdtur og hugmyndir um méguleg pemu.

[ 66rum hluta ferlisins var hvert vidtal k6dad { Word. Tilvitnanir sem vérpudu ljési & svor
vid rannséknarspurningunum voru yfirstrikadar og svo fluttar { par til gert yfirlitsskjal par
sem peer voru flokkadar i pemu og undirpemu, 6hdd fyrri tilgatum.

Pridji hluti greiningarinnar f6lst { ad kanna ordafjélda allra tilvitnana fyrir hvert mogulegt
pema og athugad hversu mikid var reett um dkvedna hluti. Var pad gert til ad greina hversu
mikid veegi mogulegt pema hafdi. Var pemunum svo radad i steerdarrdd eftir ordafjolda.

AQ lokum voru dregnar saman nidurstodur ut frd pvi hvada pemu komu fram 4 fyrsta sam-
eiginlega greiningarbladi, pemunum sem komu 1 ljés 1t frd ndnari skodun 4 tilvithunum og
svo ut frd veegi hvers pema 4 grundvelli ordafjolda. Yfirlit yfir pau pemu og undirpemu sem
komu fram {1 greiningunni eru sett fram {1 t6flu 1.

4 Nidurstoour

Vid greiningu 4 viotolum komu fram fimm pemu og pau eru pjénustumenning, pjénustufdll,
pjénustubjorgun, pjalfun starfsfélks og kerfislegir peettir. Hér { kaflanum verdur itarlega fjallad
um hvern flokk fyrir sig tt frd undirpemunum sem birtustu vid greininguna.
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4.1 Pjonustumenning

4.1.1 Vidhorf til pjonustu

AJ veita framdrskarandi pjénustu er mikid dhersluefni hjd 6llum vidmeelendum. Lita fyrir-
teekin 4 pjonustu sem adgreinandi patt og teekifeeri til ad nd samkeppnisforskoti. , Vidhorf
okkar gagnvart pjonustu er pad ad pad skiptir 6llu mali” tilkynnir Libra og Caleum tekur
undir , pjénusta er okkur allt”. Vidmeelendur eru sammadla um ad vidskiptavinurinn purfi ad
vera { forgrunni og tala flestir viomeelendur af mikilli virdingu um vidskiptavini sina. Libra
nefnir ad eitt af markmidum peirra sé ad vidskiptavinir upplifi ad ,, okkur er ekki sama um vio-
skiptavini okkar, af pvi ad okkur er ekki sama um vidskiptavini okkar. Vid kunnum ad meta
oll vidskiptasambond.”

Vela fullyrdir ad ,lykillinn ad géodum drangri { vidskiptum, pad er ad vera med dnaegda
vidskiptavini”. Norma sker sig ad hluta tr pvi vidhorfi og talar um ad par sem fyrirtekid sé
med marga vidskiptavini sem nota pjénustu fyrirteekisins bara einu sinni, pa skipti dneegja vio-
skiptavina ekki hofudmali en beetti vid ad pad veeri gott ad hafa dnaegda vidskiptavini upp 4
jakveett umtal ,,p6 ad pu sért med vidskiptavini sem a0 eru liklegri til pess ad versla bara einu
sinni, pd eru pessir vidskiptavinir liklegri til pess a0 maela med pér.”

4.1.2 Sameiginleg syn

[ mérgum fyrirteekjunum rikir menning par sem samheldni er h6fd ad leidarljési. Margir vid-
melendur leggja dherslu 4 mikilvaegi pess ad allir starfsmenn fyrirteekisins sameinist i sam-
eiginlegri vegferd ad markmidum pess og vinni saman sem ein heild. Pyxis bendir 4 hvernig
menningin getur verid verkfeeri til ad efla lausnamidad vidhorf og vinna saman pvert yfir
deildarmork. Pyxis segir sig , vodalega hrifinn af pvi ad studla ad pvi ad menningin sé ad
vid leysum tr vandamdlum og vid gerum pad saman og pvert & deildir.” Vela tekur undir og
skerpir 4 a0 starfsfélk 4 bakvid tjoldin sé einnig samstiga { syn fyrirteekisins 4 pjénustu ,,vid
verdum audvitad ad tryggja pad ad pad f6lk deili sému syn og vid & pjénustuna.”

Sumir vidmeelendur tala um ad partur af pvi sjonarhorni ad ,allir séu { sama lidi” er ad
stjornendur séu ekki yfir undirmenn sina hafnir. Libra bendir & ad stjornendur séu hluti af
sinu teymi og segir pad vera , gott fyrir starfsmenn ad peir finni fyrir pvi ad pad er enginn of
goour fyrir eitt eda neitt. Vio erum 61l saman 1 pessu.” Caleum er sammadla pvi og beetir vio
a0 starf stjornandans sé a0 stydja vio starfsfélk sitt ,,ég styri peim ekki neitt, pad eru pau sem
styra mér.”

4.1.3 Anzegt starfsfolk

Helmingur vidmeelenda vilja sérstaklega koma & framfeeri ad lykillinn ad dneegdum vidskipta-
vinum veeri dnaegt starfsfolk, prétt fyrir ad engin spurning hafi verid pess efnis, sem undir-
strikar hversu mikid veegi dnaegja starfsfélks feer. ,Med dneegdu starfsfélki pa geturdu allt. Ef
ptu ert ekki med dneegt starfsfélk, pa geturou ekki neitt” fullyrdir Libra. Vela segist vera upp-
teknari i daglegri starfsemi af vellidan starfsfélks og ad peim finnist gaman i vinnunni heldur
en dneegju vidskiptavina ,ef pa ert med dnsegdustu starfsmennina pd held ég eiginlega ad
pt getir ekki annad heldur en ad vera med dnaegdustu vidskiptavinina lika. Eg held ad petta
haldist délitid { hendur.” Caleum tekur undir og vegur dnaegju starfsfélks ofar en ferla:

Pad sem mér finnst skipta rosalega miklu méli, og ég hef alltaf reett vid pjon-
usturddgjafa, er menning og vidhorf pjénusturddgjafans. Pad er lykilhluti i pvi
ad okkur gangi vel, alveg sama hvernig allir ferlar eru. Og vid eigum fullt af
brotnum ferlum og vid megum gera fullt af betri hlutum 1 alls konar ... Pad
er alltaf frontur fyrirteekisins a0 félkinu par 1idi vel 1 vinnunni sinni, ad pad sé
gbéour morall og jakveett andrdamsloft.

Pegar kemur ad pjénustuféllum sem vidkemur hegdun starfsfélks, pa eru pessir stjornendur
med dneegju starfsfélks ofarlega 1 huga. Libra ttskyrir hvernig unnid er med starfsfélki til ad
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komast ad pvi hvad gerdist sem vard til pess ad vidskiptavinur upplifdi pjénustufall: , petta
er bara ord gegn ordi pannig ad ég vil vera upplystur um stoduna og hvernig starfsmadurinn
upplifdi petta af pvi ad pad parf 6llum ad lida vel!” Pannig ma sja ad upplifun starfsmannsins
af pjonustufallinu er mikils metin. Caleum beetir vid ad fyrirteekid hafi byggt upp menningu
,pannig ad pad er bara edlilegt ad tala um hluti sem eru erfidir”.

4.1.4 Innri pjénusta

Innri pjénusta reynist vidmeelendum hugleikin. Flestir vidmeelendur minnast 4 mikilveegi pess
a0 starfsfolk sem ekki er i beinu sambandi vid vidskiptavini eetti ad huga ad sinum innri vio-
skiptavinum og ad ,,skéla pd adila i pjonustu”. Vela heldur fram , pad purfa allir { rauninni ad
atta sig d pvi ad peir eru { einhvers konar pjénustu. Pannig ad peir sem eru ekki ad pjéonusta
kiinnann, peir eru ad pjénusta pann sem eru pjénusta kiinnann” og bendir 4 a0 allt starfsfolk,
6h40 stodu, eigi ad fara reglulega & pjéonustundmskeiod.

,,Pad er ekki bara pjéonustan at 4 vio, pad er lika pjénustan inn 4 vid. Hvernig pjénustum vio
hvert annad? Hvernig pjénustum vid { rauninni adrar deildir?” segir Libra pegar hann bendir
d a0 allt starfsfolk fyrirteekisins er hvatt til ad hugsa um hvernig pau veita samstarfsfélki pjon-
ustu. Norma talar um ad pad skipti miklu méli ad starfsfélk 4tti sig 4 hvada samstarfsfélki pad
er ad veita pjénustu ,ef ad pu spyrd manneskju sem vinnur hja [fyrirteekjaheiti] ,ja hérna, hver
er pinn vidskiptavinur?” Ef madur getur ekki svarad pvi pd er eitthvad ad hja okkur, af pvi ad
vid eigum 06ll okkar vidskiptavini”.

4.2 Pjonustufoll

4.2.1 Tioni og tequndir

Allir vidmeelendur orda pad af eigin frumkvaedi a0 tioni pjénustufalla sé lag. Pjonustufoll viro-
ast sjaldgeef midad vid umfang vidskipta og 1 langflestum tilfellum gengur pjénustan fyrir sig
eins og hdan er honnud. Til ad setja umfang pjénustufalla i samhengi bendir Norma & ad ,,vid
gleymum pvi stundum ad vid fdum kannski hundrad kvartanir 4 viku, ég er bara ad gefa mér
eitthvad, en 4 medan [notudu pjénustuna] dtta ptisund manns med okkur og voru [dneegdir],
eda flestir allavega.” Pegar viomelendur eru spurdir hvort starfsfélk eigi ad skrd nidur 6l
pjénustufoll, smd sem stér, pd svarar einungis einn vidmeelandi pvi jatandi. Pvi hafa allflestir
viomeelendur ekki télulegar upplysingar um fjolda pjénustufalla.

Viomeelendur gefa upp fjolda deema um mismunandi pjénustufoll. Langflest deemin sntda
a0 brestum & kjarnapjénustunni svo sem kerfisbilanir, galladar eda ttrunnar vérur og ad pjon-
ustutilbodin sem vidskiptavinir sampykktu breytast eftir kaup. Moérg deemin fjalla um brest &
pjénustuveitingu svo sem langan bidtima i sima, réng vara hafi verid athent og haegan send-
ingartima. F4 deemi eru um bresti 4 framkomu starfsfélks og var pd minnst & starfsfélk sem
ekki var islenskumaelandi, sem og dhugalaust eda 6sveigjanlegt starfsfélk.

4.2.2 Kvartanir
,,Vid faum kvartanir fyrir 6llum fjandanum” segir Sagitta sem bendir & a0 fyrirteeki sitt fdi afar
fjolbreyttar kvartanir, sem 4 einnig vid um hin fyrirteekin. Allir vidmaelendur lita 4 kvartanir
sem jdkvaedan hlut sem eigi ad taka fagnandi og skynja md ad allflestir taki peim alvarlega.
,Kvartanir eru nattarulega goédar, petta eru dbendingar og vid berum virdingu fyrir peim”
segir Vela. Caleum undirstrikar pessa ndlgun og segir kvartanir vera rodd vidskiptavinarins
og pvi dyrmeetur vettvangur fyrir vidskiptavini til ad koma sinum sjénarmioum & framfeeri.
Hann segir einnig ad kvartanir séu oft drifkraftur umbéta. Norma tekur undir og segir sig
horfa , d kvartanir sem ekkert annad en bara brjaleedislega flott f6dur inn { umbaetur” og ad peer
séu , teekifeeri til pess ad gera betur, taekifeeri til pess ad leera, teekifeeri til pess ad skilja hvad er
ekki haegt ad gera.”

Ymsir vidmelendur nefna pad sem dskorun ad vidskiptavinir 14ti stundum ekki vita af
pjonustufollum 4 medan pau eiga sér stad, eda kvarti of seint eftir ad pjonustuferlio var yfir-
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stadid, sem gerir peim Okleift ad laga upphaflegu pjonustuveitinguna. Caleum bendir 4 ad
,f6lk er samt gjarnt 4 ad lenda { vandraedum, fara 1 fylu og hringja svo, og pa getum vid ekki
adstodad. Pad er svo vont.” Norma tekur { sama streng og baetir vid ad vidskiptavinir eigi til
a0 tala um pjénustufallid vid adra, en ekki vio fyrirteekio sjalft, og pd sé tekifeeri til pjonustu-
bjorgunar glatad.

4.2.3 Askoranir

Viomeelendur nefna ad peir geri rdd fyrir ad pjéonustan muni ekki ganga rétt fyrir sig { 6llum
tilfellum. Virdist pad pd adallega vera teeknilegir peettir sem bist er vid ad valdi pjonustufalli,
eda eins og Caleum segir , pad er svo mikil teekni & bak vid, pad er svo margt brotheett og pad
er alltaf eitthvad ad fara ad brotna”. Hér md nefna til gloggvunar ad helmingur vidmeelanda
sagOist hafa lent { teeknilegum hremmingum innan vid tveimur vikum fyrir vidtalid sem tekid
var vi0 pd og pad vard til pess a0 fyrirteki peirra gatu ekki sinnt kjarnapjénustu sinni 1 ein-
hvern tima. Prétt fyrir pad téldu vidmeelendur ad slikt veri afar sjaldgeeft. T pessum tilvikum
voru kerfi 4 vegum pridja adila sem urdu pess valdandi ad vidskiptavinir viomeelenda lentu 1
pjonustufalli.

Neer allir viomaelendur taka fram ad peir standa frammi fyrir peirri dskorun ad ttvistadir
starfsferlar til pridja adila eru ad valda peim vandkvaedum. Segja peir pjénustufall vera oftast
erfidast vidureignar pegar partur af pjénustuferli er ,ekkert { okkar hondum” eins og Vela
ordar pad. Vela baetir vid ,, peir voru 1 algjoru klandri og pd vorum vid { klandri.” Caleum tekur
i sama streng og bendir 4 ad ,vid vinnum 1 kerfi sem utanadkomandi adili sem sagt styrir,
pannig ad vid lendum oft i ad geta ekki leyst hlutina bara sjélf og strax.” Pannig upplifa vid-
meelendur dkvedid stjérnleysi yfir sumum pjonustuféllum og verulega minnkada vidbragds-
getu, sérstaklega pegar ,vi0 erum btiin ad outsource-a pessa pjénustu af okkur 4 pridja adila
og hann skitur upp 4 bak” sem veldur 6dnaegju medal vidskiptavina.

4.3 Pjonustubjorgun

4.3.1 Tilgangur

Astaeda pess ad vidmeelendur stunda pjénustubjérgun er fyrst og fremst til ad studla ad fram-
haldandi vidskiptum vidskiptavina og til ad vidhalda jakveaedri imynd fyrirteekis. Vela ttskyrir
a0 forsenda rekstursins séu dnaegdir vioskiptavinir sem syni tryggo vio fyrirteekio ,vid eigum
allt undir ad vidskiptavinirnir séu okkur hlidhollir og komi aftur og aftur og aftur.” Sagitta
tekur undir og segir ad peirra forgangsatridi hefur stid verid ,ad halda vidskiptavinunum” og
,ordid it & vid.” Pyxis tiltekur ad markmid pjonustubjorgunar sé ,,ad petta endi sem best eftir
fallid” en beetir vid ad ,jafnvel ad vid ndum ad koma 4 pannig, sem ad oft gerist, vidskiptavinur
verdur fyrir pjénustufalli en vid bregdumst pannig vid ad dstandid er neestum pvi betra eftir
pjonustufallio og bjorgunin gekk pad vel ad okkar mati.”

4.3.2 Ndlgun

Viomeelendur eiga pad flestir sameiginlegt ad leggja mikinn metnad 1 pjénustubjoérgun og syna
af sér hegdun sem studlar ad fyrirgefningu vidskiptavina. Libra leggur mikla dherslu 4 ad
mannleg ndlgun sé 1 forgrunni { 6llum viobrégdum vid pjonustufalli ,vid erum bara mann-
leg og byggjum petta & trausti.” Finnst Libra mikilveegt ad vidskiptavinir upplifi keerleika fra
starfsfolkinu ,ég vil ad vidskiptavinir upplifi pad ad okkur sé ekki sama. Pannig ad ef hann
upplifir sleema pjénustu pd hringi ég og segi: mér er ekki sama.” Sem deemi um hvernig vio-
meelendur taka medvitada dkvoroun um ad koma til méts vid vidskiptavini med skilningi og
hlyju pd greinir Vela fra:

Parna bara er einhvert foreldri sem missir sjonar & barninu sinu, sem fer og
gerir einhverja téma vitleysu og okkur ber i rauninni engin skylda til pess
a0 baeta 4 nokkurn einasta hétt, ef vid veerum pannig penkjandi. Vid hefdum
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getad sagt bara ,fyrirgefou en pid bara keyptud petta, stjornadu bérnunum
pinum” pti veist? En nei, mig langar ekki ad vera pannig.

,Pad eru alls konar hlutir sem geta komid fyrir og vid erum 6trilega sveigjanleg” tekur Ca-
leum fram. Flestir viomaelendur leggja mikid upp tr ad vera lausnamidadir og sveigjanlegir,
enda geta pjonustufollin verid 4 alla vegu. Nokkrir vidmeelendur nefna deemi um sveigjan-
leika par sem starfsfélk af eigin frumkveedi keyri til vidskiptavina og adstodi pd, pratt fyrir ad
starf peirra felist ekki 1 dtkeyrslu eda neinu sliku. Libra ttskyrir , petta er bara hugarfar starfs-
f6lks.” Norma greinir sig frd pessu vidhorfi par sem Norma leggur dherslu 4 samreemdar leidir
vid ad bjarga pjonustufalli og segir ,vid reynum ad leggja upp med ad gera hlutina alltaf eins.”
Norma undirstrikar ad ekki megi ldta persénulegar adsteedur eda hegdun vidskiptavina hafa
dhrif 4 medferd mdla og ad ,ekki fara { manngreiningaralit eftir pvi hvort einhver sé ad 6skra
4 okkur eda gratandi, pvi ad amman var a0 deyja eda eitthvad.”

4.3.3 Arangur

Flestir viomelendur telja sig vera ad sinna pjonustubjorgun af kostgeefni og vera 1 , nokkud
g60um malum” ad nd peim markmidum sem peir setja sér med pjonustubjorgunina. Vela
bendir 4 ad pad sé ,alveg 6trilega sjaldgeeft” ad fyrirteekid ndi ekki ad bjarga pjonustufalli og
virdist pad somuleidis vera { undantekningartilfellum hjd flestum vidmaelendum.

Pratt fyrir pessa jdkvaedu upplifun er ljést ad mat 4 drangri pjéonustubjérgunar byggist fyrst
og fremst 4 tilfinningum og innsaei, fremur en hlutleegum meelikvérdum. Pyxis heldur fram ,{
pessum mdlum er pad tilfinning.” Svipada ségu ma heyra frd Sagitta ,pad er rosa erfitt fyrir
mig ad svara pessu bara hreint og beint, pvi ad ég er ekki med neitt annad en tilfinninguna.”
Vela tatskyrir hvernig drangur er metinn tt frd vidobrogdum vidskiptavina ,ég finn & f6lki ad
pad er dnaegt meod lausnina, og svo sem geri bara rdo fyrir pvi ad pa versli pad dfram.” Vela
vidurkennir ad geta ekki fullyrt hvort pjéonustubjorgunin tryggi framtidarvidskipti.

Caleum beetir vio ad kerfisbundid mat & drangri virdist oft vanta ,ég man ekki til pess ad
vi0 hofum eitthvad svona, hver var drangurinn af pvi ad hafa bjargad.” Petta undirstrikar
hversu mikid mat 4 drangri byggist d innseei og upplifun, frekar en meelanlegum vidmidum.
Norma tekur deemi um inneignarkerfi sem hefur verid notad til ad beeta fyrir pjénustufall, en
vidurkennir ad 4hrif pess séu 6lj6s ,,vid héfum ekki hugmynd um hvort pessi [inneign] hafi
bjargad nokkru, sumum fannst petta bara djék.” A heildina litid leggja vidmeelendur &herslu &
a0 drangur pjénustubjorgunar sé oftast metinn { gegnum innseei og tilfinningansemi starfsfélks
a viobrogoum vidskiptavina.

4.4 Pjalfun starfsfolks

4.4.1 [ pjénustubjorqgun

Pegar spurt er hvort starfsf6lk sé pjalfad i samreemdum leidum til ad bjarga pjénustufalli pa
voru flestir stjornendur hikandi i svérum sinum. Svo virdist sem starfsfélk sé almennt ekki
pjalfad sérstaklega i sto0ludum leidum til ad bregdast vid fjolbreyttum pjénustuféllum. Petta
gefur einnig til kynna ad ekki séu fastir pjénustubjorgunarferlar til stadar. Pegar kemur ad
svorum skiptast fyrirteekin 1 tveer fylkingar. P6 atilokar eitt sjonarmid ekki hitt og pvi er dkved-
in sampeetting par sem sumir tileinka sér mismikid af hvoru sjénarhorni. Annars vegar er
starfsfolk pjédlfad { ad leita til yfirmanns ef pad telur sig ekki geta leyst vandamalid og hins
vegar leerir starfsfolk inn 4 menninguna, til ad mynda med pvi ad fylgjast med og sjd hvernig
reyndara starfsfélk bregst vio.

Libra segir , pad fer eiginlega meiri pjalfun 1 pvi ad leysa mélin med pvi ad vera mannlegur
og ad fara fram dr veentingum vidskiptavinarins. En einhver svona dkvedin leid, pad er ekkert
svoleidis”. I peim fyrirteekjum sem reida sig 4 fyrirteekjamenninguna til ad leidbeina starfsfélki
um pjénustubjorgun ad pd er mikilveegt ad menningin sé pjénustumidud. A medan Caleum
talar um ad pad sé litil dhersla & pjonustubjérgun en ad pau pjélfi reglulega starfsfélk i hvernig
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skal haga samskiptum vid vidskiptavini, pa talar Norma um ad starfsfélk eigi ad vita hvada
leidir standa peim til boda en starfsf6lkio vanti pjalfun { ad taka 4 méti kvortunum, ad pjalfa
purfi hvernig 4 ,,ad taka ordreeduna vid vidskiptavininn” og pvi veigri starfsfélk sér vid pvi ad
sinna kvortunum.

Oll fyrirteekin, fyrir utan pad hjad Norma, pjélfar starfsfolk sitt { ad eiga vid erfida vidskipta-
vini og margir nefna sérstakt ndmskeid med peirri dherslu. Til a0 mynda er starfsfélk pjalfad
i ad hlusta og syna skilning 4 sjonarmidum vidskiptavinarins og ad bidjast afsokunar dn pess
a0 starfsfolk taki dstandinu persénulega. Ad auki er 16g0 dhersla 4 ad starfsfolk haldi ré sinni
og stjorn 4 adsteedum med markvissum samskiptum sem mida ad lausn. Pessi ndlgun undir-
strikar mikilveegi pess ad starfsmenn byggi upp traust, afvopni spennu og leysi madl af fag-
mennsku og virdingu.

4.4.2 Umbod
Starfsfolk viomeelenda hefur mikid umbod til ad koma til méts vid vidskiptavini, eda eins og
Libra ordar pad ,allir hafa umbod til pess ad halda vidskiptavininum gédum.” P er breyti-
legt eftir fyrirteekjum hvort pad eigi vid um allt starfsfélk, par sem framlinustarfsmenn sumra
fyrirteekja eru ekki med umbo0 til athafna en eru vel pjélfadir  ad héa { vaktstjéra eda annan
yfirmann, sem hefur pd mikid umbod. [ peim tilfellum er ferlid afar skyrt vid hvern og hvernig
framlinustarfsmadurinn komi pjénustubjérguninni { hendur yfirmanns. Ef yfirmenn eru 66r-
uggir pa eru peir hvattir til ad hafa samband vid sinn yfirmann, og veigra stjornendur sér ekki
vi0 ad taka 4 m6ti malum sem starfsfélk parf adstod med. Virdist pad fara eftir pvi hvort mikil
starfsmannavelta sé { vidkomandi atvinnugrein, hversu mikid umbod framlinustarfsfélk hefur.
Ljost er ad stjornendur bera mikid traust til pess starfsf6lks sem hefur umbod, hvort sem
pad er framlinustarfsmadur eda yfirmadur hans, til ad nyta umbod sitt 4 skilvirkan hatt. Petta
traust endurspeglast { ordoum Caleum:

Pau hafa fullt svigram { ad gera allt sem peim dettur { hug. Frekar bara gera og
spytja seinna, af pvi ad vi0 treystum folki { ad meta pad. Pad eru pau sem eru
dagsdaglega i samskiptum vid vidskiptavini. Pad eru pau sem voru ad hlusta
a vidskiptavininn.

Caleum beetir vid ad med pvi ad veita starfsfélki svigram og umbod til ad taka sjalfsteedar
dkvardanir pa sé ekki porf 4 ad leita sampykkis naestradanda fyrir 6llum adferdum. Petta stytt-
ir pjénustubjorgunarferlio til muna og eykur likur 4 ad vidskiptavinir upplifi skjot og markviss
viobrogo. Pyxis tekur undir og beetir vid ad pé pad kosti sma pening pa er starfsfélkio sem
tekur 4 moti kvortunum 1 bestu adst6dunni til ad vita hvernig er best ad leysa malin.” Pessi
nédlgun endurspeglar ekki adeins traustid sem stjornendur bera til starfsf6lks heldur einnig
dhersluna 4 a0 valdefla pd sem eru i daglegum samskiptum vid vidskiptavini.

4.5 Kerfislegir peaettir

4.5.1 Melingar og kerfi
Pad er mismunandi hvort vidmelendur séu ad halda utan um fjélda pjénustufalla og ttbtia
tolfreedi ut frd peim. , Ef pu lendir i pjénustufalli hjd okkur, pd skraum vid pad og pu aettir ad
fd konnun” fullyrdir Caleum & medan Vela segir , mig vantar yfirsynina. Eg hef ekki tilfinn-
ingu fyrir pvi hvort kvortunum er ad feekka eda fjolga.” Hjd flestum er vel haldid utan um
upplysingar um pjénustufoll sem berast rafreent til fyrirteekjanna. Pad virdist vera vinseelt ad
flokka skilabod 1 hrés, dbendingar og kvartanir. Libra er einn af peim sem stundar pad kerfi
og utskyrir hvernig ,geedadeildin okkar, hin bara heldur utan um allar dbendingar og allar
dbendingar eru svo flokkadar nidur 4 hvern einasta stjornenda.”

Starfsf6lk margra viomaelenda virdist skra flest pjonustufoll nidur en sleppa ad skrd minnstu
pjonustufollin sem er bjargad 1 somu andr4d, likt og rong rukkun sem er leiorétt beint 1 kjolfario.
Til pess ad nd utan um pjonustuféll sem verda i verslun lysir Pyxis pvi ad vaktstjori sinni
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einnig hlutverki ritara, sem skrdir nidur pjénustuf6ll en einnig hvernig pjénustufallinu var
bjargad. Pyxis & pvi gogn um pjénustubjorgunaradferdir en enginn annar vidmeelandi nefnir
slikt. Nokkrir vidmeelendur gerdu grein fyrir 16ngun sinni ad eiga betra kerfi til ad skra, halda
utan og flokka kvartanirnar. Norma dagdreymir um slikt og segir ,,{ draumaheimi pd veerum
vi0 lika bara miklu duglegri vid ad skrd paer nidur og svona koma pvi 4 einhvern hép sem ad
[flokkar].”

4.5.2 Ferlar

Ferlar til a0 vinna med kvartanir eru a0 morgu leyti 6formlegir. Viomeelendur virdast flestir
taka 4 moéti kvortunum og sinna pjénustubjorgun par sem peer berast. Kvartanirnar geti borist
i gegnum simtol, télvuposta, vefsiou, samfélagsmidla og svo par sem pjonustan fer fram. Sa-
gitta greinir frd mikilvaegi pess ad bregdast vid kvortuninni par sem hdn berst og atskyrir ,, vid
erum med svo marga vettvanga, pad er ekki bara vinsamlegast fardu inn 4 heimasiduna, fylltu
ut beidni. Vid gripum petta bara par sem petta kemur.”

Enginn viomeelandi virdist vera med skilgreinda og fasta ferla sem fara f gang 1 kjolfar pjon-
ustufalls. , Pad sem drifur okkur dfram er ad veita géda pjénustu en vid erum ekkert rosalega
samt formleg 4 pvi” ttskyrir Vela. Sumir vidmaelendur lysa pvi ad peir hafa ekki enn skilgreint
ferla en hafa dhuga 4 ad gera pad. Norma leggur mikla dherslu & ad syna sanngirni 4 milli vio-
skiptavina, pannig a0 allir vidskiptavinir fai sému pjénustubjoérgun.

Pad er baedi mikilveegt fyrir okkur sjélf og vidskiptavinina okkar ad vid gerum
hlutina alltaf eins, pvi pad veeri svo glatad ad madur er bdinn ad standa 1 45
minttna simtali par sem ég fylgdi algjorlega vinnureglunum minum og svo
geturdu hringt eitthvad annad simtal og pad er eitthvad annad gert.

Norma tekur fram ad pad sé 6sanngjarnt pegar peir vidskiptavinir ,sem hringdu og voru brjal-
adir fa, en ekki allir hinir sem vissulega voru alveg jafn ésdttir.” Sagitta tekur undir ,,vid tokum
eins d pvi alls stadar og erum krofuhord alls stadar.” Sagitta bendir p6 & ad pau séu ekki med
handboék sem segir til um hvad skuli gera 1 hverju tilfelli, ikt og & vid um flesta vidmeelendur,
og virdist kjosa frekar 6skilgreinda ferla. Libra tekur fram ,pad er kannski ekki svona spesi-
fisk leid: svona gerum vid ef petta gerist.” Olikt Norma pd virdast adrir vidmeelendur hafna of
stifum ferlum, vilja frekar meta hvert pjonustufall at af fyrir sig og bjarga pvi & pann hétt sem
peim pykir videigandi. { stad ferla sem segja til um hvernig eigi ad bregdast vid  hverju tilfelli
a0 pa er valdefldri framlinu med umbod treyst til ad gledja vidskiptavininn { kjolfar pjéonustu-
falls. Pyxis taldi pd adferd vera drangursrika og ttskyrir hvernig stjérnendur verda éparfir {
pjénustubjorgun ,,ég sjalfur fer bara ad vera dparfur { ferlinu af pvi ad pad vita allir hvert skal
leita, hvad md gera og hvad vid getum gert og ég fer bara 1 kaffi.” Vela ttskyrir ad par sem
alvarleg pjonustufoll eru sjaldgeef ad pa hefur métun pjénustubjorgunar ferla ekki verid sett {
forgang. Adrir vidmeelendur segja ekki hreint tit dsteedu ferlaleysis vera vegna pessa, en haegt
er a0 skynja pad 4 60rum viomelendum.

4.5.3 Umbeatur
Kvartanir og dbendingar eru almennt &litnar verOmeetar til umbéta. Caleum segir ,pad er
geggjad ad fa dbendingu og kvortun af pvi ad pd héfum vid eitthvad 1 hondunum til ad vinna
med” og utskyrir ad gogn geta komid i veg fyrir ad tilfinningar starfsf6lks hafi 6eeskileg dhrif 4
forgangsrodun umbéta, til deemis ad eftir erfitt simtal ,, pad bara skyrocket-ast tilfinningin & bak
vid” mikilveegi pjonustufallsins. Allflestir vidmeelendur nyta gogn um pjénustufoll til umbdta.
,Pad hafa margar dbendingar ordid til pess ad vid hofum breytt einhverjum verkferlum
hérna eda komid med nyja véru 4 markadinn eda vérupréun eda hvernig sem pad er” greinir
Libra frd. Margir vidomelendur draga gognin saman reglulega og skoda hvad pad er sem vid-
skiptavinurinn er ad kalla eftir. Pyxis talar um a0 ef pau na ekki ad bjarga pjénustufalli ad
pd parf einnig ad skoda hvernig heegt er ad beeta pjéonustubjérgunina. , Ef upp kemur ad vid
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leystum [pjonustufallid] ekki pd purfum vid bara ad vera ‘honest’ med pad og hvad setlum vid
a0 gera i pvi” tekur Pyxis fram og ttskyrir ad a tveggja vikna fresti halda stjérnendur fund
par sem farid er yfir 61l gogn um pjénustufsll og pjéonustubjarganir dsamt pvi ad stunda hug-
myndavinnu um hvernig megi beeta ferlio.

Norma gefur til kynna ad pad ad sefa vidskiptavini eftir pjonustufall sé ekki 1 forgangi og
segir ,,vi0 skulum ekki vera rosalega g6d 1 ad laga pad pegar pad gerist” en leggur rika dherslu
a fyrirbyggjandi adferdir. Norma ttskyrir ,,ég er nattirulega mest hrifinn af pvi ad reyna fyrir
alla muni ad komast hja pvi ad pad verdi vandamdl” og lysir hvernig hann bregst vid pjénustu-
falli ,kom eitthvad upp 4? Greinum pad. Hvernig getum vid komid i veg fyrir ad petta gerist
aftur?” Med pessu leggur Norma dherslu 4 mikilveegi pess ad greina orsakir pjénustufalla og
leera af peim til ad koma 1 veg fyrir endurtekningu.

5 Umradur og lokaord

Markmid pessarar eigindlegu rannséknar var ad kanna hvernig framtrskarandi fyrirteeki 4 fs-
landi nélgast pad ad sinna pjénustubjérgun i kjolfar pjonustufalls. Leitast var vi0 ad svara eftir-
farandi tveimur rannséknarspurningum: Hovernig eru fyrirteeki med dnagdustu vidskiptavinina ad
stydja vid dnaegju peirra eftir pjonustufall og med hvada heetti telja pau hvort pjonustubjorqun peirra
hafi skilad drangri?

Nidurstodur vidtala benda til pess ad pau fyrirtaeki sem rannséknin nddi til, ar hopi peirra
sem { fslensku dnzegjuvoginni hafa dnaegdustu vidskiptavinina, stydji vid dnaegju vidskipta-
vina sinna eftir pjénustufall med dherslu & pjénustumenningu, valdeflingu starfsfélks, mann-
lega nalgun og ymis konar umbeetur a pjéonustuferlum. Pegar kemur ad mati a pvi hvort pjén-
ustubjorgun hafi skilad drangri pd virdist nidurstadan jafnan byggjast 4 hugleegu mati starfs-
f6lks eda vera ekki metin 4 neinn hatt.

[ freedunum er pjénustumenning talin vera grunnstod drangurs 1 pjénustufyrirtekjum par
sem hun métar gildi, vidhorf og hegdun starfsfélks i samskiptum vid vidskiptavini (Gronroos,
2015; Mosquera o.fl., 2011). Pad md skyrt greina ad pjénustumenning hefur mikid vaegi hja
vidmeelendum { rannsékninni sem gerd var. Aneegja vidskiptavina er leidarljés allflestra vid-
melenda og métar su syn vidhorf peirra til pess hvernig skuli reka fyrirteeki og takast & vid
peer dskoranir sem upp koma. I svérum vidmeelenda m4 sjd mikla dherslu & virdingu gagn-
vart vidskiptavinum og 4 mikil pjonustugeedi. Peir telja ad pjénustufsll séu 6hjadkveemileg og
segja pjonustubjorgun mikilveega til ad koma 1 veg fyrir brottfall vidskiptavina og neikvaett
umtal, sem er { takti nidurstédur Casidy og Shin (2015). Pjénustumenning verdur einnig greini-
leg 1 peirri riku dherslu sem 16g0 er 4 ad allt starfsf6lk deili sameiginlegri syn 4 stefnu fyrir-
teekisins og sé pjdlfad i pjonustumidadri hugsun gagnvart baedi ytri og innri vidskiptavinum.
Stjérnendur leggja reekt vid ad hlusta & starfsfolk sitt, deila valdi og skapa jdkveett starfsum-
hverfi. Anaegja starfsfélks birtist sem mikilveegt atridi hja mérgum vidmeelendum og st syn
a0 dneegt starfsfolk leidi af sér dnaegda vidskiptavini. Petta samraemist freedilegum dherslum
um ad stjornendur gegni lykilhlutverki f ad méta pjéonustulund starfsfélks (Gebaurer o.fl, 2010;
Lexutt, 2020).

Valdefling starfsf6lks kemur fram sem lykilatridi { drangursrikri pjénustubjérgun hja all-
flestum viomeelendum. L6g0 er dhersla 4 ad starfsfélk fdi annad hvort pjélfun i hvernig skuli
hefja pjonustubjorgunarferli med pvi ad héa i yfirmann, eda ad pjalfun i pjonustubjérgun sna-
ist um pad a0 starfsfélk meti adsteedur og fdi umbod til ad taka dkvardanir, svipad og fram
kemur hjd Wilson o.fl. (2016) og Harrison-Walker (2019a). Vidmeelendur telja pjalfun starfs-
folks 1 samskiptateekni og lausnamidadri nalgun naudsynlega til ad tryggja ad starfsfélk sé vel
i stakk bui0 til ad meeta vidskiptavinum af fagmennsku og skilningi. Pad skilar sér svo til baka
{ hr6dum vidbrogdum dsamt dneegju og sjalfstrausti starfsfélks. Markviss pjalfun og valdefling
skapar starfsf6lki heefni til ad bregdast hratt og rétt vid krefjandi adsteedum, fordast tafir 4
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pjénustubjorgun sem annars geetu leitt til neikvaedra tilfinninga hjd vidskiptavinum (Pai og
Yeh, 2017; Bitner o.f1., 1990).

Mannleg ndlgun vid pjénustubjoérgun virdist vera i havegum hofd hja viomeelendum sem
telja ad hly samskipti og hluttekning sé grundvollur drangursrikrar trlausnar. Peir lysa mikil-
veegi pess ad hlusta 4 vidskiptavini, syna skilning og bregdast vid med sanngirni, ekki 6svipad
dherslum Bath og Bawa (2023). Vidmeelendur benda 4 ad innseei starfsfélks rddi pvi oft hvada
adferdir eru nyttar, par sem edli pjonustufalls, adsteedur og tilfinningar vidskiptavina krefj-
ast sveigjanlegrar ndlgunar vid drangursrika pjénustubjérgun. A9 pjéonustubjorgun skili sér {
dneegdum vidskiptavinum byggir 4 pvi hvort vidskiptavinur sem lenti { pjénustufalli fyrirgefi
pjénustuveitanda (Harrison-Walker, 2019a). Vidmeelendur notudu ekki slikt ordaval ad tala
um fyrirgefningu vidskiptavina, en pad madtti greina og tilka ad hin mannlega ndlgun fyrir-
teekjanna veeri i pd veru.

Ef faglega er stadid ad pjénustubjérgun md fd fram gogn sem heegt er ad nyta til umbéta
(Tax og Brown, 2000). Vidmaelendur telja kvartanir mikilvaegar til umbéta og lysa pvi hvernig
gogn um pjoénustufoll safnast upp pegar vidskiptavinir senda inn kvartanir stafreent sem séu
nyttar til ad endurskooa ferla, préa nyjar vérur og baeta pjénustubjérgun. Viomelendur nefna
a0 kvartanir geta hjélpad til vid ad forgangsrada verkefnum, par sem peaer draga fram hvada
atrioi vidskiptavinir telja adkallandi. Pratt fyrir ad flestir viomeelendur nyti pjéonustufoll til
umbéta pa kemur fram ad pad eru ekki 6ll pjonustufoll skrad, sem nytast pa ekki. Fyrirtaekin
eru pvi ad missa af taekifeerum til ad f4 sanna mynd af hve oft pjéonustufoll verda, hvada ferlar
geetu verid brotnir og hvar frekari porf er fyrir pjalfun starfsfélks.

Flestir vidmeelendur segja ad pau fyrirteeki sem peir starfi hjd séu ad nd g6dum 4rangri {
pjénustubjorgun en voru évissir um hvernig drangurinn veeri metinn. Svorin voru tviskipt;
annad hvort byggdist matid 4 tilfinningum og huglaegu mati pess sem framkvaemdi pjénustu-
bjorgunina 4 dneegju vidskiptavinar, eda drangurinn var ekki metinn 4 neinn hétt. Enginn vio-
meelandi notadi meeliteeki eins og RECOVSAT (Boshoff, 1999) eda CURE (Mostafa o.fl., 2014)
til a0 meta pad hvort pjénustuveitandinn nddi ad bjarga pjonustufalli. Kerfisbundin gagna-
s6fnun um drangur pjonustubjorgunar virdist ekki tiokast medal fyrirteekja viomeelenda. Pad
4 einnig vid um flest fyrirteeki erlendis (Harrison-Walker, 2019a).

Pessi rannséknin sem hér hefur verid fjallad um virdist vera su fyrsta 4 fslandi af eigind-
legum toga sem skodar deemi um pad med hvada heetti fyrirteeki eru ad sinna pjénustubjorgun
eftir pjénustufall og hvort pjénustubjérgunin sé ad skila drangri. { pvi ljési hefur pess verid
geett ad gera mjog géda grein fyrir nidurstodum svo dreidanleikinn verdi sem mestur og ad
fleiri geti rynt 1 gognin. Pegar kemur ad tilkun & nidurstodum og tengingu vio freedilega yfir-
litid heilt yfir b4 ma segja ad pau fyrirteeki 4 Islandi sem skara fram ur { fslensku éneegju-
voginni og rannsoknin ndoi til séu ad sinna pjénustubjorgun i gédum takti vid pa pekkingu
sem er fyrirliggjandi.

Rannséknin bendir p6 & ad hér 4 landi sé vinnulag vid pjénustubjérgun oft meira 6form-
legt og ad drangursmati sé ekki sinnt kerfisbundid. Ao pessu leyti gefur rannséknin dkvedna
fraedilega og hagnyta innsyn i pad hvernig fyrirtaeki sem njéta vidurkenningar vidskiptavina 4
fslandi eru ad bregdast vid pjonustufalli og sinna pjénustubjérgun.

Annmarkar rannséknarinnar felast adallega 1 takmorkudum fjolda viomeelenda en einung-
is sex af peim 12 vidmeelendum sem leitad var til téku patt. P4 byggja gdgnin 4 einu 16ngu
hélfopnu vidtali vid hvern vidmelenda og peir t6ludu ekki allir um ndkvaemlega somu peetti,
eins og vera ber pegar adferdinni er beitt. Til ad gefa innsyn pa var engin spurning um dneegju
starfsfolks { vidtalsramma, en margir viomeelendur reeddu um mikilvaegi pess. P4 er moguleiki
a0 vidmaelendum hafi yfirsést ad deila atridum sem geetu varpad frekara ljési 4 vidfangsefnid,
par sem peir fengu ekki spurningarnar fyrirfram. Adgangur ad fleiri vidmaelendum hefdi lik-
lega gefio enn dypri upplysingar.

Ef eitthvad pd gefur rannsékn eins og pessi fullt tilefni til ad rannsaka malid ndnar. Mjog
dhugavert veeri ad kanna betur hvada pjénustubjérgunaradferdir framdrskarandi fyrirteki &
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[slandi eru ad nota til ad bjarga pjénustufalli. Par sem sumir vidmelendur nota hugleegt mat
starfsfélks til ad meta drangur pjénustubjorgunar, pd veeri dhugavert ad kanna nénar hvort
hugleegt mat sé dreidanlegur meelikvardi 4 dnaegju vidskiptavina midad vid raunverulegt mat
vioskiptavina 4 drangri pjénustubjorgunarinnar. Pa veeri gagnlegt ad ryna vandlega i pad
hverjar veentingar islenskra neytenda eru til pjénustubjorgunar, svo haegt sé ad meeta peim
veentingum. Par sem pessi rannsékn var afmérkud vid fyrirteeki sem skara fram tr { [slensku
dneegjuvoginni veeri frédlegt ad kanna stodu pjénustubjorgunar meira almennt hja islenskum
fyrirteekjum.
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