GOP MEPHONDLUN KVARTANA
ER VOPN | SAMKEPPNINNI

NOLDURSKJOBDURNAR

Margir pekkja halfgerdar pjodsogur af vidskiptavinum fyrirteekja sinna sem alltaf
kvarta yfir storu sem smau. Slikir vidskiptavinir eru oft kalladir néldurskjédur og
flestir reyna ad sleppa undan pvi ad pjona peim. En er petta rétta hugarfarid? Eru petta
ekki fullgildir vidskiptavinir og hvad ef peir koma ni med réttmeeta kvortun eda
athugasemd?

FLEIRI KVARTANIRNAR, TAKKI!

Stjornunarfraedingurinn og fyrirlesarinn Tom Peters talar um ad pad séu tveer tegundir
fyrirteekja. Annars vegar fyrirteeki par sem litid er & kvartanir sem sjukdém sem lifa
verdi af og hins vegar fyrirtaeki par sem litid er & kvartanir sem dasamleg teekifeeri til
framfara!

Venjulega er litid & kvartanir, ndldur, klégur og kaerur sem eitthvad neikveett sem
flestir vilja sleppa undan, en kvartanir eru einnig hvati umb6ta og endurhénnunar. i
gaedastjornun er 16gd mikil &hersla & ad finna vantingar vidskiptavina og maeta peim
en morgum gengur erfidlega ad skilgreina kvartanir sem pennan hvata framfara og
umbdta.

pau fyrirteeki sem setja upp formlegt geedakerfi (og fa pad vottad eftir stodlum) verda
ad hafa skilvirkt kerfi par sem kvartanir og Urvinnsla peirra er skrad. petta pydir pé
ekki endilega ad Urlausn kvartana verdi asettanleg fyrir vidskiptavininn, til pess parf
skilning & "edli" kvartana og vilja til ad meta dskum vidskiptavina.

HVAD ERU KVARTANIR?

Vidskiptavinurinn kvartar vegna pess ad hann skynjar ad pjonustunni sé abdtavant,
okkar skilningur & réttmeeti kvortunarinnar skiptir par litlu mali. Vidskiptavinurinn
verdur ekkert sattari po vid visum i handbaekur og pjonustustadla, hann kallar pad
fyrirslatt og aumar afsakanir. En hvernig bregst sé vid kvortunum, sem hefur akvedid
ad standa sig & samkeppnismarkadinum? Hann hefur ahuga a vidskiptavininum og
kvortunum hans og hann kannar hvad er ad pjonustunni: eru auglysingarnar 6ljésar,
handbakurnar of floknar, hvad hefur brugdist? Réttu vidbrdgdin eru ad spyrja pessara
0g annarra spurninga og pad er vidskiptavinurinn sem a ad svara peim, hann kaupir
bjonustuna, hann veit hvad hann vill fa.

Vid megum ekki lita & kvartanir sem neikvaett fyrirbaeri, aukinn fjoldi kvartana geeti
pytt ad vid hofum nad betur til vidskiptavina. Vid faum meiri vidbrogd vid
bjonustunni og aukin teekifaeri til ad pjona betur (og selja meiral). Markmid okkar eiga
ekki ad vera ad feekka kvortunum heldur feekka umkvoértunarefnunum og fleiri
kvartanir hjalpa til vid ad finna rét vandans.



S/

ENN FLEIRI KVARTANIR, TAKKI!

Kvartanir eru uppspretta framfara ef rétt er brugdist vid peim, en vandamal okkar eru
beir sem eru 6anaegdir og kvarta ekki. Rannsdknir syna yfirleitt eitthvad i likingu vid
eftirfarandi hlutfoll peirra sem kaupa aftur eftir ad hafa verid 6anagdir med pjonustu:

Pessir kaupa aftur:

e 52% peirra sem ekki kvarta

o 28% peirra sem hafa 6leysta kvortun

e 72% peirra sem hafa fengid fullnaegjandi lausn og enn fleiri kaupa aftur ef
STRAX er leyst ar malinu

Petta segir okkur veroum ad hvetja og pjalfa vidskiptavini okkar i ad kvarta og pad
parf ad gera peim pad audvelt.

Hvers vegna er ekki kvartad?
En hverjar skyldu vera helstu asteedur pess ad ekki er kvartad? Nokkur atridi koma par
til greina:

o vidskiptavinum virdist pad ekki vera pess virdi ad eyda tima og orku i kvarta.
e kvortunin skiptir engan mali (6llum er svo sem sama).
o ekki notheef eda pekkt leid til kvartana.
o hraedsla vid "refsingar" (t.d. neitun um I&n i banka par sem kvartad er)
Ahrif kvartana
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Ef vid litum & myndina pa eru par Gtskyrd ahrif kvartana og & hvada stigum vid getum
best gripid inn i. Or merkt -1- synir hvar hefdbundid umbotastarf & sér stad. Vid
reynum ad vera med gallalausa pjonustu og koma i veg fyrir umkvortunarefnin. Vio
verdum ad vera raunse og gera rad fyrir einhverjum géllum og pa kemur ad lipurdinni



i medhondlun kvartana. Or merkt -2- synir hvar lipurd i medhéndlun kvartana kemur
okkur til hjalpar. Ef vidskiptavinir vita af gédri leid til ad koma kvortunum aleidis pa
eykst fjoldi peirra sem vilja kvarta. Vid veroum ad hafa pad i huga ad ef ekki er
kvartad pa er litil sem engin von til ad vid getum til lengri tima haldid
vidskiptavininum. Or merkt -3- er til a® minna okkur & ad ef ekki er leyst VEL ur
umkvortunarefnum péa eru vidhorfin jafnvel enn verri eftir en adur.

REIDIN

Umkvortunarefnid er adeins annar patturinn af tveimur i hverri kvortun. Hinn
patturinn, og ekki sidur mikilveegur, er 6anaegjutilfinning og reidi vidskiptavinarins.
Pad skiptir miklu mali ad pu takir ekki reidi vidskiptavinar personulega til pin, reidi
hans er vegna brostinna vona til fyrirtaekisins eda pjonustunnar og hun er (i flestum
tilvikum) réttletanleg. Leyfdu vidskiptavininum ad blasa reidinni, hann & rétt & pvi og
honum lidur betur & eftir.

Nokkrar abendingar, slagord og klisjur
Hér i lokin eru nokkrar abendingar og fullyrdingar sem kannski eiga erindi til pin og
vekja upp spurningar um medhondlun kvartana i pinu fyrirteeki.

o Ef pu getur ekki leyst fullkomlega Ur kvortun,

VIDURKENNDU bAD STRAX 0og UTSKYRDU HVAD bU ATLAR AD
BJODA | STADINN.

o Ertil skilgreind, vel auglyst leid fyrir kvartanir i pinu fyrirteeki?

o Vioskiptavinur skyldi aldrei purfa ad finna fyrir deildaskiptingu fyrirteekis, pad
er vandamal fyrirteekisins ekki vidskiptavinarins hvernig deildaskiptingu er
hattad.

o bad eru ekki til neinar smaveegilegar kvartanir!

o Pad sem vidskiptavinir voru anaegdir med i ger kvarta peir yfir i dag!

e Grandskodun kvartana eru édyrar markadsrannsoknir!
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