8. radstefna um islenska pjoofélagio:
Nordan vid hrun — sunnan vid siobot?

Kennslufjas!

kennslufraedilegt uppgjoér og mat vid kenningar um
virka patttoku.

Dr. Pérhallur Orn Gudlaugsson ddsent
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Uppbygging

HASKOLI iISLANDS

Af hverju petta erindi?
Um hvad er erindid?
Forsaga og forsendur.
Kennsla/pjonusta.
Virk patttaka.

Adrir hafa ahrif.
Kennslan fyrr og nu.
Umraeda.
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Af hverju petta erindi?

e Vaxandi ahyggjur af pvi ad nam einkennist nu
ordid fremur af yfirbordi en dypt.

 Tengsl eda tengslaleysi kennara og nemendal
e Aukin taekni, aukin vinna?

* Fjarvera og patttokuleysi/fylgja ekki
nutimanum/!

e ...ahyggjur sem pessar virdast hafa fylgt hverri
kynslod og pvi ekkert nytt vio petta.
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Um hvao er erindid?

 Nam, kennslu og kennsluhaetti. Proun sl. 20 ar,
byggt a persénulegri reynslu fremur en
freedilegri nalgun!

* Horft a viofangsefnid ut fra kenningum eda
adferdum um virka patttoku vidskiptavina i
arangursrikri pjonustustjornun.
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Forsaga og forsendur!

HASKOLI iSLANDS 5 Dise3e

Fyrirlestrar/kennsla verid stor hluti af starfskyldum fra 1987 (27
ar!). ba potti bylting ad nota gleerur og myndvarpa.

Verid haskdlakennari fra 1994 eda i 20 ar. betta var sama haustio
og fyrsti GSM siminn var tekinn i notkun hér a landi og ari adur
en Netid vard almennt adgengilegt. Tolvur fyrst og fremst i
tolvuverum en einnig i sumum kennslutofum.

Kennt élikum hépum (storu, litlum, ungum, eldri, ahugasomum,
sidur ahugasomum) og notad olikar adferdir (fyrirlestrar,
umraedur, verkefni, raundaemi/verkefni, vendikennsla,
fjarkennsla, fjaskennsla).

Hlidstaed reynsla og margt af minu samstarfsfolki hefur.
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Kennsla/pjonusta

* Er kennsla pjonusta?

e Sumir segja nei, kennsla sé ekki eins og hver onnur vara
og hafi pvi sérstédu!

e Dbetta segja reyndar allir um pa pjonustu sem peir eru i
forsvari fyrir. Hver og ein lausn hefur sina sérstodu og
sérkenni.

e beir sem segja ja gera pad fyrst og fremst ut fra
freedilegri skilgreiningu a pjonustu.
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Kennsla/pjonusta

e Allar pzer adgerdir par sem utkoman er ekki
apreifanleg vara eda samsetning, er venjulega neytt a
sama tima og hun er framleidd, og frammistadan veitir

beim sem nytur pjonustunnar eitthvert virdi sem i edli
sinu er 0apreifanlegt.

Heimild: J.B. Quinn, J.J. Baruch og P.C. Paquette. , Technology in
Services”. Scientific American 257, no. 6 (1987), bls. 50-58
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Virk patttaka
* Vidskiptavinurinn er oftar en ekki vidstaddur

bjonustuframkveemdina og a pvi samskipti vid
starfsmenn og adra vidskiptavini.

e | framleidslufyrirteeki er pad nanast undantekning ad
vidskiptavinurinn sé vidstaddur framleidslu peirrar voru
sem hann er ad kaupa og hefur oftar en ekki litla
hugmynd um hvernig su framleidsla fer fram.

e batttakan getur verid litil, mikil eda eitthvad par a milli.
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Virk patttaka
Litil: Parf po ad vera a stadnum.
Varan/pjonustan er stodlud.

Pjdnustan framkveemd an einstaklingskaupa.

Greidsla oft eina patttaka vidskiptavinarins.

Daemi:
Flugferd, streetoferd, tonleikar,
leikhus...
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Virk patttaka
Medal: barf ad gefa upplysingar.

Varan adlogud eftir 6skum vidskiptavinarins.

Framkvamdin had einstaklingskaupum.

Upplysingar fra vidskiptavininum eru naudsynlegar
en fyrirtaekid sér sjalft um framkvaemdina.

Daemi:
Klipping, laeknisskodun, leigubill, snyrting...
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Virk patttaka

Mikil: Er beinn patttakandi i framkvamdinni.

Bein patttaka vidskiptavinarins hefur ahrif a
formun vorunnar.

Ogerlegt ad framkvaema an einstaklingskaupa og
beinnar patttoku.

Eigin patttaka hefur urslitapydingu fyrir nidurstéduna.

Daemi:
Likamsraekt, hjonabandsradgjof, nam og kennsla,
margvisleg sjalfsraekt...
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Virk patttaka

VIDSKIPTAVINURINN Fram lo/aemdagap 3
!

HASKOLI iSLANDS

Framkvemd

pjénustu

Gap 3 I

|

Vidskiptavinadrifin pjonustu-
hénnun og stadlar

|

|

Heimild: Wilson, Zeithaml, Bitner og Gremler (2012). Service
Marketing, integrating cutomer focus across the firm. UK, McGraw-

Hill Higher Education
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FYRIRTZAKID

Skortir pekkingu

pPraast vio!!!

Adrir hafa ahrif
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AOdrir hafa ahrif!

Adrir viostaddir geta aukid eda dregid ur
anaegju vioskiptavina med pjonustu.

Dami um neikvaed ahrif er t.d.

ozeskileg hegdun, tafir, ofnotkun, prengsli og
o0samstaedar parfir, truflun.

Daemi um jakvaed ahrif eru t.d.

iprottakappleikur, leikrit, ymsar uppakomur og

mannamot s.s. korskemmtanir, fyrirlestrar,
adsto0.
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Kennslan fyrr og nu

1995

2014

r == Kennsluadferdir:

L =

Kennsluadstada:

o>

Fyrirlestrar, umraedur og
verkefnavinna

Prof (30%), verkefni (60%),
batttaka (10%)

Fyrirlestrar, umraedur og
verkefnavinna, vendikennsla.
Prof (50%), verkefni (40%),

batttaka (10%)

Taflan, glaerur @ myndvarpa,
ppt sleedur, (Netid).

— o o m—— E —— e Tl N

PPT glzerur, Uglan, netspjall,
tolvupodstur, Facebook, Netid.

Nemendur maeta nanast an
undantekninga, patttaka.

Blad og penni. Glosur stundum
slegnar inn i tolvu eftira.

Kennslustofa, bord og stolar
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Nemendur maeta gjarnan
ekki, patttaka stundum litil.

Tolvur, nettengingar, snjallsimar,
Facebook, rafreenn adgangur

Kennslustofa, bord og stolar




Kennslan fyrr og nu

1995 2014
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Umraedan

e ...er petta ekki bara afturhald midaldra kennara
a seinni metrunum??

e ...e0a erraunveruleg asteda til a0 bregdast vio
med einhverjum haetti?

e ..veerit.d. ahugavert ad taka upp
kennslufyrirkomulag fra pvi 19947 Enginn simi,
ekkert Net, engar tolvur! Adeins kennarinn sem
a samtal vid nemendur sina.
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HASKOLI iISLANDS

Takk fyrir!




