Eru vannytt taekifaeri i
framlinunni?
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AOostaedur bar sem
einhvers konar tenging verour milli
vioskiptavinar oq fyrirteekis sem gefur
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Moment of Truth

Adstaedur par sem
einhvers konar tenging verdur milli -
Ey m d d I"St un d vidskiptavinar og fyrirteekis sem gefur TOfraSt un d
. vidskiptavinum teekifaeri til bess ad mota .
(Moment Of Mlsery) eda breyta viohorfum sinum (Moment Of Maglc)

gagnvart fyrirteekinu

Framlinustarfsfolk er i beinum samskiptum vid vidskiptavini og kemur ad
morgum pessara stunda

Hegdun og vidmot framlinustarfsfolks hefur ahrif a vidhorf og hegdun
vioskiptavina

~ Upplifun peirra af vidskiptunum i heild; anaegju og mat a pjonustugaedum
~ Tryggd; hegdunartryggd og hugraen tryggd

~ Umtal
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Halda

, starfsfolki Ytri Tryggd
séirr‘f?fgjlis H pjénustu- - vidskipta-
Framleidni geedi oL

starfsfoiks Hagnadur

¢ Oflugt og faglegt innra markadsstarf er grundvallaratridi

~ Ppjalfa og halda starfsfolki anaegdu i peim tilgangi ad fyrirtaekid nai markmidum sinum
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starfsfolks Hagnadur

¢ Oflugt og faglegt innra markadsstarf er grundvallaratridi
~ Ppjalfa og halda starfsfolki anaegdu i peim tilgangi ad fyrirtaekid nai markmidum sinum
¢ Mikil ahersla innan fyrirteekja i dag & ad auka tengsl og yta undir tryggd med
pad ad markmidi ad vidhalda vidskiptavinum

~ Ahersla & kerfi, t.d. tryggdarkerfi og CRM kerfi

~ Uppskeran verdur oft undir vaentingum

~ Ppad sem oft vantar er ,neistann® i beinum samskiptum vidskiptavina og
framlinustarfsfolks
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starfsfolks Hagnadur

¢ Oflugt og faglegt innra markadsstarf er grundvallaratridi
~ Ppjalfa og halda starfsfolki anaegdu i peim tilgangi ad fyrirtaekid nai markmidum sinum
¢ Mikil ahersla innan fyrirteekja i dag & ad auka tengsl og yta undir tryggd med
pad ad markmidi ad vidhalda vidskiptavinum

~ Ahersla & kerfi, t.d. tryggdarkerfi og CRM kerfi

~ Uppskeran verdur oft undir vaentingum

~ Ppad sem oft vantar er ,neistann® i beinum samskiptum vidskiptavina og
framlinustarfsfolks

¢ Lykillinn er ad koma a sterkri pjonustumenningu og gédum starfsanda

~ Hvoru tveggja motar hegdun starfsfolks
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Pjonustumenning

bjonustumenning
samanstendur af gildum og raunverulegri
tru stjornenda og starfsfolks a mikilveegi pess aod
veita vidskiptavinum oadfinnanlega pjonustu. Allar
akvardanir og adgeroir eru teknar med hagsmuni
vioskiptavina i huga og mida ao pvi ad
Skapa Vviroi fyrir pa

Audur Hermannsdottir



Pjonustumenning

bjonustumenning
samanstendur af gildum og raunverulegri
tru stjornenda og starfsfolks a mikilveegi pess aod
veita vidskiptavinum oadfinnanlega pjonustu. Allar
akvardanir og adgeroir eru teknar med hagsmuni
vioskiptavina i huga og mida ao pvi ad
Skapa Vviroi fyrir pa

¢ Menningin hefur ahrif & hvad starfsfélk telur mikilveegt i sinu starfi

~ Pegar sterk pjonustumenning er til stadar veit starfsfolk ad aetlast er til pess ad pad veiti
sérhverjum vidskiptavini goda pjonustu og pad veit ad fyrir slikt er umbunad

~ S tru hefur svo ahrif a hegdun starfsfélksins
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Hvernig komum vio a sterkri

bjonustumenningu?
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Hvernig komum vio a sterkri

bjonustumenningu?

¢ Ekkert er mikilvaegara pegar kemur ad pvi ad styrkja, breyta eda vidhalda
menningu en ord og adgerdir stjornenda

~  Eftir hofdinu dansa limirnir!

~ Sterkar og truverdugar aherslur stjéornenda kvislast nidur eftir fyrirteekinu og berast ad
lokum til vidskiptavina

~ Stjornendur purfa ad koma fram vid starfsfolk eins og peir vilja ad starfsfolk komi fram
vid vidskiptavini
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Ekkert er mikilvaegara pegar kemur ad pvi ad styrkja, breyta eda vidhalda
menningu en ord og adgeradir stjornenda
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~ Eftir hofdinu dansa limirnir!

~ Sterkar og truverdugar aherslur stjornenda kvislast nidur eftir fyrirteekinu og berast ad
lokum til vidskiptavina

~ Stjornendur purfa ad koma fram vid starfsfolk eins og peir vilja ad starfsfolk komi fram
vid vidskiptavini

Radum rétta folkid
» Personuleiki og vidhorf

» Frabeer vinnustadur drequr
ao frabeert folk
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G690 pjalfun

* Ekki bara pjalfa i
Ltaeknilegum® pattum

Radum rétta folkid
» Personuleiki og vidhorf

» Markviss freedsla um
menninguna og adstod vid
ao tileinka sér hana

» Frabeer vinnustadur drequr
ao frabeert folk
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Hvernig komum vio a sterkri

bjonustumenningu?

¢ Ekkert er mikilvaegara pegar kemur ad pvi ad styrkja, breyta eda vidhalda
menningu en ord og adgerqir stjornenda

~ Eftir hofdinu dansa limirnir!

~ Sterkar og truverdugar aherslur stjornenda kvislast nidur eftir fyrirteekinu og berast ad
lokum til vidskiptavina

~ Stjornendur purfa ad koma fram vid starfsfolk eins og peir vilja ad starfsfolk komi fram
vid vidskiptavini

Ahersla a traust

« Umboad til athafna
* Meiri vellidan a vinnustad

G690 pjalfun

* Ekki bara pjalfa i
Ltaeknilegum® pattum

Radoum rétta folkio

» Personuleiki og vidhorf

« Arangursrikari samvinna
» Eykur trd a og skuldbindingu
gagnvart yfirmdénnum

» Markviss freedsla um
menninguna og adstod vid
ao tileinka sér hana

» Frabeer vinnustadur drequr
ao frabeert folk
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Daami um birtingarmyndir

bjonustumenningar i versilunum
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Daami um birtingarmyndir

bjonustumenningar i versilunum

~ Bros, augnsamband og jafnvel spjall

~ Starfsfolk veitir vidskiptavinum athygli en horfir ekki ,,i gegnum pa”
eda spjallar vid adra starfsmenn a medan a afgreidslu stendur

~ Ppakka fyrir og kvedja - fordast ,vélreena frasa”

~ Starfsfolk heilsar og bydur fram adstod ef utlit er fyrir ad hennar
se porf

~ Starfsfolk veitir rad og kemur med tillogur

¢ Ekkert af pessu tekur umfram tima eda krefst meira fjarmagns
en gerir mikid fyrir vidskiptavininn og hans upplifum
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Er petta raunhaeft pegar um

ofaglaerd pjonustustorf er ao raeda?
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¢ Lag laun, ha starfsmannavelta, ungt starfsfolk ...

~ EKkki nalgast petta sem vandamal heldur adstaedur
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Er petta raunhaeft pegar um

ofaglaerd pjonustustorf er ao raeda?

¢ Lag laun, ha starfsmannavelta, ungt starfsfolk ...

~ EKkki nalgast petta sem vandamal heldur adstaedur

¢ Faar/engar asaettanleg astaedur fyrir slakri pjonustuframmistodu
framlinustarfsfolks

¢ Pbetta er i hondum stjérnenda sem eettu ad sja teekifeerin sem felast i sterkri
pjonustumenningu

~ QOdpyrari leid?
~ Hradari voxtur?

~ Betri afkoma?
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