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1 Pjonustugaedi

Haegt er ad skilgreina pjonustugsedi sem mismuninn a vaentingum vidskiptavina a pjonustu og
mati peirra a veittri pjonustu, pad er frammistodu fyrirteekisins.

beir pzettir sem hafa hve mest ahrif &3 mat vidskiptavina a pjénustugeedum og anaegju eru:

o Areidanleiki
o Vidbragdsflytir

e Asynd
e Traust
e Vidmot

Vidskiptavinirnir eru mikilvaegir hverju fyrirtaeki. Undir pjonustusamskipti flokkast 61l samskipti vié
vidskiptavininn, s.s augliti til auglitis, i sima, i gegnum t6lvupdst og dnnur bréfaskipti. Aridandi er ad
fyrirtaeki hugsi vel um sina vidskiptavini og uppfylli dskir peirra og parfir. Pad skilar sér i tryggd

vidskiptavina. Adilar i ferdapjénustu purfa ad vera medvitadir um:

e AQ uppfylla parf mismunandi parfir vidskiptavina
o A samskipti vid vidskiptavini purfa rétta ndlgun
e AQJ mikilvaegt er ad halda skrar yfir vidskiptavini
e AQ veita upplysingar

e Ad veitaradleggingar

e AQ taka vid og senda skilabod

e AQd bjéda adstod

e Ad leysa vandamal sem upp koma

e AQ eiga vid 6anaegda vidskiptavini

e Ad bjéda auka pjénustu

Mikilvaegt er ad komid sé fram vid vidskiptavini med sérparfir eins og adra vidskiptavini.
Mismunandi getur verid hvad um er ad raeda; fatlad folk, folk med sérparfir, félk med ung bérn
o.s.frv. Oparfi er ad hraedast slik samskipti, pau geta verid mjog gefandi og peir vidskiptavinir eiga

rétt a fyrsta flokks pjonustu eins og adrir. Avinningur af gédri pjonustu skilar sér t.d. med:

e Aukinni sélu

e Anaegdum vidskiptavinum

e Fleiri vidskiptavinum sem koma aftur og aftur
e Betriimynd

e Samkeppnisforskoti

Mikilvaegt er ad allt starfsfélk syni pjonustulund gagnvart hvert 6dru. bad skilar sér m.a. med
o Jakvaedu starfsumhverfi
o Anagjulegra og skilvirkara vinnuumhverfi
e Aukinni starfsanaegju
e  Auknum moguleika a starfsframa innan fyrirtaekis



Talid er ad a fyrstu sj6é sekiindunum moti einstaklingur sér skodun & nyjum vidmaelanda og pvi er

mikilvaegt ad paer sekindur gefi pad besta til kynna. Vidskiptavinur metur gjarnan pann sem

bjénustuna veitir at fra eftirtdldum atridum:

Klaednadi

Hreinlaeti

Persdnulegum eiginleikum
Framkomu

Hegdun

Gott er ad hafa eftirfarandi i huga:

Gakktu hreint til verks, vertu géd fyrirmynd

Snyrtilegur kleednadur og hreinleaeti skiptir mali

Heilsadu alltaf vidskiptavininum um leid og hann maetir a sveedid

Ef pu ert upptekin(n) i verkefni, lattu vidskiptavininn vita ad pu vitir af honum

Taktu 4 méti vidskiptavinum med jakveedu hugarfari.

Bregstu avallt vel vid, haltu ré pinni pétt vidskiptavinir gerist agengir,

Taktu pér gédan tima i ad kynnast pvi sem fyrirtaekié hefur upp 4 ad bjéda baedi pjénustu og
voru, pad skilar sér i samskiptum vid vidskiptavini og veitir peim meiri trd og anaegju

Mundu ad pitt samstarfsfélk eru pinir vidskiptavinir lika og pess vegna ber ad syna peim sému
tillitsemi og utanadkomandi vidskiptavinum

Geymdu alag og leida lund heima

BROSTU ©

i samskiptum vid vidskiptavini parf ad huga ad eftirfarandi atridum:

AJ vanda malfar

AJ beita roddinni a videigandi hatt

AJ nota hik og pagnir a videigandi hatt
Likamlegri tjaningu

Einnig er mikilvaegt ad :

Vinna af ndkvaeemni

Kunna ad hlusta

Svara og spyrja videigandi spurninga
Syna jakveett viomot

1.1 Ad skapa anaegju hja vioskiptavinum

Nokkur lykilatridi sem geta verid hjalpleg vid ad gera vidskiptavininn anaegdan.

Augnsamband - reyndu ad na augnsambandi vid vidskiptavininn um leid og hann gengur inn
Méttaka - heilsadu um leid og pu getur, pannig synir pu ad vidskiptavinurinn er mikilvaegur
Fjarlaegd - hvorki vera of ndlaegt né of langt i burtu fra vidskiptavininum



e Snerting - reyndu ad heilsa med handabandi ef pad er mogulegt
e RoAdd - notadu roddina a ahrifarikan hatt, med einleegni og af ahuga
o Truflun - ef pu leyfir truflun pa heldur vidskiptavinurinn ad hann sé ekki mikilvaegur
e Nofn - notadu nafn vidskiptavinarins ef pu getur
bjénusta - komdu eins fram vid alla - pu veist aldrei hver verdur pinn naesti vidskiptavinur
e Hlustun - syndu vidskiptavininum ad pu hafir verid ad hlusta
o Framkoma og utlit — umhverfi skal vera hreint og snyrtilegt og starfsfolk vel til fara
o Vidbrogd - purfa ad vera skjot og 6rugg
o  Takk fyrir - er pad sidasta sem vidskiptavinur pinn & ad heyra pig segja.

bessi atridi eiga almennt vid ef um vestraena vidskiptavini er ad reeda. Vardandi aherslur i
samskiptum vid vidskiptavini ef 66rum uppruna er bent a ritid Mismunandi menningarheimar,

samskipti og pjénusta.
1.2 Gaeodastefna fyrirtaekis

Daemi fengid ad Idni ur bokinni bjonusta — Fjéregg vidskiptalifsins — Kvartanir og dbendingar eru
uppspretta framfara og séknar (Margrét Reynisdéttir, 2008). Sja umfjollun um bokina HER

e  Fyrirtaekid veitir framurskarandi pjénustu, og hefur areidanleika og ardsemi af starfseminni
sem leidarljoés ad drangursriku starfi

e  Fyrirtaekid stefnir ad pvi ad vera leidandi 4 sinu svidi og hafa & ad skipa sérhaefdu og anaegdu
starfsfélki sem setur vidskiptavininn i dndvegi

e  Fyrirtaekid mun avallt uppfylla paer opinberu kréfur sem gilda um reksturinn hverju sinni og
syna samfélagslega abyrgd

o Allir starfsmenn fyrirteekisins bera dbyrgd a pvi ad gaedastefnunni sé framfylgt

Gaedamarkmid

e Ad uppfylla vaentingar vidskiptavina og leitast vid ad fara fram ur peim med afburda pjonustu

e Ad skilgreina og skra pad verklag og verklagsreglur sem mikilvaegar eru til stjérnunar varéandi
pjonustu fyrirtaekisins

o Ad koma a stefnu innan fyrirtaekisins sem studlar ad abyrgd og patttdku allra
samstarfsmanna i framkveemd gaedastefnu pess

Leidir
Einu sinni a ari, samhlida arlegri daetlunargerd, fara stjornendur yfir alla paetti rekstrarins og meta

hvort geedamarkmid hafi nadst. Gerd er verkefnadzetlun med nakveemum timasetningum par sem

fram kemur hvernig stadid verdur ad pvi ad na settum markmidum.

Heimildir: GEMS Guidance for Educators: Mentors and Students: Students logbook — Hospitality and
tourism, Impra Nyskdpunarmidstdd - www.nmi.is , bjonusta - Fjoregg vidskiptalifsins. Abendingar og
kvartanir vidskiptavina eru uppspretta framfara og séknar. (2008). Hofundur: Margrét Reynisdoéttir —
www.gerumbetur.is



https://www.youtube.com/watch?v=zldePary4-A
http://www.nmi.is/
http://www.gerumbetur.is/

2 Leiobeiningar vardandi pantanir og fyrirspurnir

Samskipti vid vidskiptavini hafa breyst. Oryggi og hradi upplysinga hefur aukist en vidskiptavinurinn
er eftir sem adur i fyrirraimi. Medhondlun upplysinga, pantana og kvartana skal vera fyrirfram métud
og ljost parf ad vera hvar abyrgd liggur.
o pekkingarmidlun og skraning innan fyrirtaekisins skal vera gagnsa og nytast 6llum
hlutadeigandi
e  begar pontunum og fyrirspurnum er sinnt skal vidskiptavinurinn dvallt vera i fyrirrdmi
e Tekid er vid fyrirspurnum, peim svarad, komid i ferli eda bent er a videigandi adila eda lausnir
e bjonustupdntunum er komid i ferli til videigandi adila eda skradar i par til gert
verkbokhaldskerfi

e Solupantanir, timapantanir eda bokanir eru skradar i télvukerfi

Ef um fjarveru starfsmanna, annriki, veikindi 0.p.h. er ad reeda skal tryggt ad vidskiptavinir geti nad

sambandi vid fyrirtaekid, m.a. med pvi ad:

e Simtol séu dframsend

o Tekid sé vid skilabodum

e Fyrirspurnum komid i réttan farveg

o Upplysingum um tolvupdst komid a framfaeri

Allir starfsmenn attu ad nota fyrirtaekismerkid ( 16g6) og vera med samhaefda undirskrift i tolvupdsti.
Einnig purfa ad koma fram upplysingar um heimilisfang, simanumer, netfang, veffang eda annad sem
stjérnendur akveda. Gagnvirk samskipti audvelda svorun og flyta par med fyrir pjénustu, sem skilar
sér i dnaegdari og tryggari vidskiptavinum.

2.1 Pontunarferli i sima eda i gegnum netid

begar simapontun fer fram er mogulegt ad fa allar upplysingar jafnédum en 6dru mali gegnir um
bad ferli sem fram fer 4 netinu. bess vegna skulu kaupendur a internetinu jafnan eiga pess kost fyrir
stofnun samnings ad gera leidréttingar a upplysingum sem peir hafa slegid inn. Til ad tryggja pad

skal seljandi haga ferli vid pantanir pannig ad kaupandi stadfesti pdntun sina tvisvar.

1. Kaupandi skal pannig fyrst purfa ad stadfesta sérstaklega innihald pontunar og pvi naest
pontunina sjalfa.

2. begar kaupandi stadfestir innihald pontunar skal birta honum udtdratt ar pontuninni,
kaupverd voru eda pjonustu og gefa til kynna ad varan sé ekki faanleg, sé um pad ad raeda.
Kaupendur skulu eiga pess kost ad hverfa fra pontuninni a pessu stigi og/ eda vardveita

hana an pess ad til samnings sé stofnad.



2.1.1. Stadfesting pontunar

bpegar kaupandi hefur stadfest pontunina sjalfa skal seljandi an tafar senda kaupanda rafrana
stadfestingu 4 ad hann hafi méttekid pontunina. Stadfesting 4 méttoku pontunar skal hafa ad
geyma meginatridi pontunar, p.m.t.:

e Nafn og heimilisfang seljanda

e Helstu eiginleika (innihald) peirrar voru eda pjonustu sem samningurinn tekur til

e Abyrgd og pjénustu sem seljandi veitir eftir ad kaup 4 voru eda pjénustu hafa farid fram

e Verd voru eda pjénustu

e Fyrirkomulag a greidslu, afhendingu og afhendingartima

e Rétt kaupanda til ad falla fra samningi

o Skilyrdi fyrir uppsdgn samnings ef um er ad raeda 6étimabundinn samning eda samning sem er
til lengri tima en eins ars, eda vara ekki faanleg

e Kaupandi skal i sidasta lagi vid afhendingu voru eda pjénustu eiga pess kost ad fa i hendur
skriflega utgafu af peim upplysingum sem fram koma i rafraenni stadfestingu 8 mottoku
pontunar og/ eda vardveita slikar upplysingar & varanlegum midli sem er faanlegur og
adgengilegur kaupandanum.

2.2 Simsvorun Greifinn veitingahus

Daemi fengid ad lani ur ritinu: Pjonustugaedi — Samkeppnisforskot og velgengni (Margrét Reynisddttir,
2006 bls. 23) Ritid md hlada nidur HER.

e bad 3 alltaf ad vera haegt ad na i Greifann innan 4 hringinga

e Heilsid kurteislega med pvi ad segja: ,, Greifinn gédan dag/ gott kvold

e  Faid naegar upplysingar frd vidmeelanda til ad beina erindinu a réttan adila ef pid getid ekki
leyst ur pvi sjalf

e Takid skilabod markvisst nidur:

Hver tok skilabod og hvenaer

Hver hringdi og hvada erindi

Simanumer, ef hringja a i viokomandi

Verid kurteis og gladvaer i vidméti og kvedjid a videigandi hatt

Leitist vid ad hafa notalegt hljodumhverfi og |atid ekki heyrast skvaldur, koll, skraeki
eda annan hdvada i bakgrunni simtals

O O O O

e Setjid simsvarann 3 eftir lokun, kynning & simsvara a ad vera skyrt framsett, kurteislega oréud
og bakgrunnur an skrudninga eda annarra truflana

e Mundu ad pu ertiraun pjénn pd svo ad pontun fari fram i gegnum sima

e Bordapoéntun/ veislupjonusta

e Bordapontun - skrdid nidur videigandi upplysingar og radid i dagsetningar6d, nafn og
simanumer, fjolda gesta og tilefni,( ef vid &), dagsetningu og tima

e Endurtakid péntunina fyrir gestinn og Iatid hann stadfesta hana, til ad fordast misskilning

e Kvedjid a videigandi hatt, t.d ,,verid velkomin”, , hlékkum til ad sja ykkur”, o.s.frv.

e Heimsendingarpjonusta/ séttar pantanir


http://www.gerumbetur.is/fyrsta-islenska-bokin-um-thjonustu/

e Takid nidur upplysingar og skraid pizzapontun samkvamt innskraningarkerfi GREIFANS

o Yfirfarié pontun og faid stadfestingu vidskiptavinarins & réttri skraningu, til ad koma i veg fyrir
mistok

e Fylgist med hve I6ngum bidtima m4d buast vid og varid vidskiptavininn vid ef bidtiminn er
lengri en venjulega gerist (25-35 minutur). Gefid frekar upp lengri tima en styttri til ad geta
komid vidskiptavininum 3a évart

e Kvedijid a videigandi hatt, t.d. med pvi ad segja: ,Verdi pér/ ykkur ad gédu”, ,gjérdu svo vel”
eda annad sem betur 4 vid

Heimildir: Ritari ehf; Samtok ferdapjonustunnar; Stefnumaotun i netvidskiptum: Forskot & pinum
forsendum Texta- og vinnubdk. Héfundar: Karl Fridriksson og Jon Hreinsson, Pjonustugaedi -
Samkeppnisforskot og velgengni (2006). Hofundur: Margrét Reynisdéttir — www.gerumbetur.is



http://www.gerumbetur.is/

3 Upplysingar um voru og pjonustu

Su pjénusta sem er i bodi hja fyrirtaeki og i nagrenni pess zetti ad vera vidskiptavinum ljés svo og
upplysingar um adra pd pjonustu eda vidburdi sem eru a svaedinu og gestir geetu notid.
Markadsstofur landshlutanna , upplysingamidstodvar og flestar heimasidur sveitarfélaganna midla
upplysingum um pa vidburdi sem eru i gangi a hverju svadi fyrir sig. Vel fram settar upplysingar,
hvort sem paer eru i méppu eda & upplysingatoflu, efla virdisauka viokomandi fyrirtaekis og

naersamfélagsins alls. Mjog mikilveegt er ad yfirfara allar upplysingar reglulega, og setja paer fram a

snyrtilegan og adgengilegan hatt.

3.1 Upplysingamappa fyrir almenna pjonustu - deemi um innihald

Upplysingar um alla pa pjonustu og adstodu sem i bodi er atti ad vera ad finna i

Opnunartimi

Eru veitingar seldar 4 stabnum?

Ef ja, vera med synishorn af matsedli

Eru drykkir seldir a stadnum, afengi?

Verslun med salgaeti/ minjagripi/ handverk/ matvoru

Adgangur ad interneti 4 stadnum (p.m.t. leidbeiningar og upplysingar um kostnad)

Afpreying sem er i bodi hja fyrirtaekinu sem og i neerumhverfinu

Tegund afpreyingar

Timaaaetlun

Adgangseyrir

Hvad er innifalid?

Moguleg nanari lysing

burfa vidskiptavinir ad vera Utbunir sérstaklega, hvernig?
Hvad er peim 1atid i té?

Einhver 6ryggisatridi sem parf ad hafa i huga?

Eitthvad sem einkennir stadinn/ sveedid ?

Sérstada i mat og drykk?

Godar gonguleidir i nagrenninu/ génguleidakort

Ornefni pekktra stada og visa & pba/ gédir Utsynisstadir/ Utsynisskifa

Hvar er naesti banki/ hradbanki/ apdtek/ sundlaug/ matvoruverslun o.fl.

So6fn/ setur/ syningar af ymsu tagi

Arlegir vidburdir i ndgrenninu

Reglur um tapad/fundid

Farangursgeymsla & stadnum

upplysingamoppu fyrir gesti.



3.2 Upplysingamappa fyrir gististadi - deemi um innihald

o Ad skra sig ut (check out)

o Adgengi ad interneti (b.m.t. leidbeiningar og upplysingar um kostnad)
e Adstada til ad laga kaffi/te

e Adstada fyrir born (t.d. barnarum, barnastoll)
Aksturspjonusta

Apodtek

e Bankavidskipti

e Bilastaedi (p.m.t. bilastaedi fyrir heimsdknir)
e Bdkanir

e Dagleg pjénusta

e DVD/myndbond/blu-ray syningartaekni

e Endurvinnsla

e Farangursgeymsla

e  Greidsluleidir (t.d. tekid vid kreditkortum, erlendum gjaldeyri, greidslumidum ( voucher))
e Gudspjonustur

e  Geludyr

e Harskeri/harsnyrting

e Harpurrka ( til afnota fyrir gesti)

e Herbergjapjonusta

e Heitir pottar (umgengis- og notkunarreglur)
e Leikadstada fyrir born

e  Ljosritun

e Matreidsla

e Matsedill

e  Morgunverdur

Nestiskorfur

Neydarutgangar

Nudd/gufubad/heitir pottar

Opnunartimar gestamaottoku

Pésthus

Rafstraumur (220)

Reglur vardandi reykingar

Ryming hisnaedis

Sjénvarpsrasir

e Smaréttir og drykkir

e  Snyrtivorur i bodi

e Straujarn/straubretti

e Sundlaug (opnunartimar, oryggisatridi)

e Tannlaknir

e Tapad / fundid

e Umgengnisreglur

e Utvarp ( til afnota fyrir gesti)

e Vakningarpjénusta

Vidbrogd vid jardskjalfta eda annarri natturva sem haetta stafar af 4 svaedinu
bvottapjonusta og eda purrhreinsun
Pvottaadstada

Oryggisholf



e Saga svaedisins/byggingarinnar/fyrirtakisins
e Upplysingar fyrir ferdafolk (par @ medal fraedsla um helstu ferdamannasvaedi i grenndinni
med leidbeiningum um stadsetningu og fjarlaegd)

o Upplysingar um neydaradstod (t.d. sjukrahus, leknavakt, neydarnimer, apétek, hvernig hafa
skal samband vid moéttoku)

o Upplysingar um flugvelli

Upplysingar um alla pa adstodu og pjonustu sem i bodi er aetti ad vera ad finna i upplysingamdppu
fyrir gesti.
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4 Upplysingar um séroskir vidskiptavina

Gjarnan er talad um ad pad sé tiu sinnum dyrara fyrir fyrirteeki ad leita nyrra vidskiptavina heldur en
ad hlda ad peim sem pegar eru i vidskiptum. Lidur i pvi ad byggja upp sterk vidskiptatengsl er ad veita
reglulegum vidskiptavinum avallt géda pjénustu.

o  Mikilvaegt er ad pekkja parfir og sérdskir tryggra vidskiptavina
e bjonusta umfram vaentingar skapar tryggd

e Kvortun er teekifaeri til ad baeta vorur og pjonustu

e Anaegdir vidskiptavinir breida Ut gott ordspor

e S3sem skiptir t.d. vid sama veitingastadinn til lengri tima, attar sig fljétlega 4 pvi vid hvada
bord honum pykir best ad sitja.
e Vidskiptavinur bilaleigu vill hugsanlega alltaf akvedna tegund bils, e.t.v. bara sjalfskiptan bil
og jafnvel parf hann ad geta tekid bilinn a flugvelli pegar afgreidsla bilaleigunnar er ekki opin.
Hugsanlega hafa pessir vidskiptavinir adrar sérparfir en slikt laerist pjonustufélki fljott, sem audveldar
pvi ad veita Urvalspjénustu.

Bokunarkerfi fyrirtaekja eru gjarnan med upplysingar um heimilisfang, simandmer o.fl. en gott er ad
fyrirtaeki komi sér upp gagnabanka sem hefur ad geyma upplysingar um sérdskir fastra vidskiptavina.
Pa parf ad skrd i hverju parfirnar og séréskirnar felast og tryggja pad ad rétta starfsfolkid sé med a
notunum pvi pad er ekki ndg ad fair yfirmenn viti um pad sem e.t.v adrir eiga ad uppfylla.

4.1 Upplysingar um sérodskir vidskiptavina - deemi um gagnabanka

Nafn

Simanumer

Sérdskir

Annad

Heimildir: Nysképunarmidstod islands - www.nmi.is , Margrét Reynisdéttir — www.gerumbetur.is
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5 Kvartanir

Mikilveegt er ad medhondlun kvartana einkennist af kurteisi, trd- og fagmennsku og 6ryggi .
Urbétaferlid parf ad vera skjotvirkt, skyrt og afmarkad og 6llum starfsménnum i pjénustunni parf ad
vera ljost hvert hlutverk peirra er, hve langt peir mega ganga i ad baeta fyrir pad sem midur hefur
farid, og getad tileinkad sér pad umsvifalaust. Starfsfélk parf ad vera medvitad um eftirtalda paetti:

e AQ skilja hvernig gaedapjonusta er veitt

e AQ lzera hagnyt rad til ad veita geedapjonustu

e Ad kunna ad nyta kvartanir til bota fyrir fyrirtaekid og til ad 66last trygga vidskiptavini

e Ad kunna ad leysa Ur kvértunum & farszaelan hatt

e AQ gera greinarmun a krofuhérdum og reidum vidskiptavinum og kunna ad leysa ur krofum
slikra vidskiptavina svo vel fari

e Ad na tokum & taekni til ad styra samtélum

e AQ geta sagt nei a kurteislegan hatt

e AQ koma dvinszelum skilabodum fra sér a 6ruggan hatt

e Ad breyta vandamalum i taekifeeri

Umbkvartanir og dbendingar geta i flestum tilfellum verié mikils virdi. baer geta verid uppspretta
framfara ef rétt er brugdist vid peim. Med kvortunum vidskiptavina veitist fyrirtaekinu teekifaeri til ad
baeta fyrir mistokin og leera af peim og i kjolfarid getur pad beaett framleidsluna/ pjonustuna, og par
med eflt samkeppnishafni sina. Mikilvaegt er ad veita vidskiptavinum athygli og reyna ad atta sig
sem best & poérfum peirra og veentingum.

Geti starfsmadur ekki svarad fyrirspurn eda kvortun er mikilveegt ad hann viti hvenaer a ad visa

vidskiptavini til naesta yfirmanns.

5.1 Medhondlun kvartana - deemi

Vid medhondlun kvartana skal vallt hafa eftirfarandi peetti i huga.

e Hlusta vandlega a vidskiptavininn

e Afsaka alla jafna 61l 6paegindi sem ordid hafa

e Lata vidskiptavininn vita ad malid verdi fullkomlega kannad og leidrétt ef mogulegt er

e Reyna ad atta sig 4 vandamalinu fra sjénarhdli vidskiptavinarins

e Halda résemd og ekki rokraeda vid vidskiptavininn

e Finna lausn 4 vandamalinu, spyrja vidskiptavininn hvad hann vilji og veita honum pad ef
mogulegt er, ef ekki skaltu utskyra hvers vegna

e Komast ad samkomulagi vid vidskiptavininn, ekki taka patt i kvortun hans pvi pa er haetta 4
ad vandamalid hladi utan & sig. Daemi: “Eg veit hvad pu meinar ég er sjalf(ur) alltaf ad hrasa
um virinn og framkveemdastjorinn hefur enn ekki gert neitt i pessu”

e Vera heidarleg (ur) og ekki gefa loford sem ekki er haegt ad standa vid.
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