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Útdráttur 

Þessi lokaritgerð til BA prófs í bókasafns- og upplýsingafræði fjallar um 

upplýsingaþjónustu í almenningsbókasöfnum út frá sjónarhóli markaðsfræðinnar. 

Markmiðið með ritgerðinni var að finna rannsóknarlíkön sem notuð hafa verið til að 

mæla gæði upplýsingaþjónustu í bókasöfnum. Skoðað var hvernig gjár geta myndast 

milli viðskipta-vina og þjónustuaðila og hvað hægt er að gera til þess að gjár myndist 

ekki. Einnig voru skoðaðar leiðir til að mæla væntingar viðskiptavina og í kjölfarið 

fundið rannsóknarlíkan sem hentar.  

Helstu niðurstöður eru þær að SERVQUAL líkan þeirra Parasuramans, Zeithamls og 

Berry gætu hentað bókasöfnum hér á landi í þeim tilgangi að gera mælingar á 

væntingum viðskiptavina. Spurningalisti byggður á SERVQUAL líkaninu var í 

kjölfarið settur saman og aðlagaður svo að henti til rannsókna á gæðum 

upplýsingaþjónustu í almenningsbókasöfnum.   

Summary in English 

This dissertation which is in support of my candidature for an academic degree is 

about information services in public libraries from the viewpoint of marketing 

sciences. The main purpose of the dissertation was to find research models that have 

been used to measure the quality of information service in libraries. Gaps between 

customers and service providers were researched and measures found that could 

prevent them from occurring. 

The main conclusion is that the SERVQUAL model built on Parasuraman, Zeithaml 

and Berry would be suitable for libraries in Iceland to measure the expectations of 

their customers. A questionnaire was made based on the SERVQUAL model and 

then adjusted so that it would suit for researching the quality of information service 

in public libraries.  
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Formáli 

Þessi ritgerð er 12 eininga lokaverkefni til BA-prófs í bókasafns- og upplýsingafræði 

við Félags- og mannvísindadeild Háskóla Íslands og fjallar hún um þjónustugæði 

upplýsingaþjónustu almenningsbókasafna. 

Ég vil þakka öllum þeim sem studdu mig í þessu verkefni. Ber þar sérstaklega að 

nefna Ágústu Pálsdóttur leiðbeinanda mínum fyrir einstaka aðstoð í minn garð. Önnu 

Sigríði Einarsdóttur forðstöðumanni Bókasafns Hafnarfjarðar vil ég þakka fyrir að 

halda mér við efnið. Lindu Rós Arnardóttur, Daða Hafþórssyni og öðrum yfirlesurum 

mínum vil ég þakka fyrir góðar ábendingar. 
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1     Inngangur 

Í ritgerðinni verður fjallað um upplýsingaþjónustu í almenningsbókasöfnum og horft 

á þjónustuna út frá markaðslegu sjónarmiði. Starfsemin við upplýsinga-

þjónustuborðið hefur dregist saman og viðskiptavinir eru ekki alltaf 

sýnilegir.Tæknileg þróun gerir það kleift að viðskiptavinir almenningsbókasafna geta 

nú nálgast heimildir og upplýsingaþjónustu hvaðan sem er í heiminum svo lengi sem 

þeir eru tengdir Internetinu.
1
 Stjórnendur þurfa að vera vakandi fyrir því að laga 

rammann utan um starfsemina að breytilegum aðstæðum. Hrein og skýr 

markmiðasetning endurspeglar áherslur og með henni er starfsmönnum gerður ljós 

tilgangur, stefna og tækifæri stofnunarinnar. Hér á eftir verður litið á starfsemi 

upplýsingaþjónustu sem markað. Markaðssetning er fjárfesting til framtíðar. Með því 

að beita aðferðum markaðs-fræðinnar við að þjálfa og hvetja starfsfólk má ná fram 

markvissri stjórnun mannauðs.  

Stjórnendur sem mæla væntingar viðskiptavina reglulega með því að gera 

markaðsrannsókn læra að þekkja og meta væntingar viðskiptavinarins. Þannig læra 

þeir að þekkja viðskiptavinina og geta tekið ákvarðanir og mótað þá stefnu sem þeir 

telja árangursríkasta til að uppfyllar þarfir viðskiptavinanna.  Samræmi ætti að vera 

milli þess sem viðskiptavinirnir væntir og þess sem stofnunin hefur upp á að bjóða. 

Gjá getur myndast milli viðskiptavina og þjónustuaðila ef nægur skilningur á þörfum 

viðskiptavina er ekki fyrir hendi. Gjálíkan Zeithaml og Bitner
2
 er mikið notað í 

þjónustumarkaðsfræði en því er ætlað að koma í veg fyrir að gjá myndist við 

framkvæmd þjónustu. Ef gjá opnast er þjónustunni ábótavant og væntingar 

viðskiptavina til hennar standast ekki. 

Innri markaðssetning er ekki síður mikilvæg en ytri markaðssetning. Með því að 

beita aðferðum markaðsfræðinnar við að þjálfa og hvetja starfsfólk má ná fram 

markvissri stjórnun mannauðs. Ekki er hægt að líta á innri markaðssetningu sem  

átaksverkefni heldur verður að líta á það sem ferli sem tekur tíma og miðar stöðugt 

að því að bæta skilvirkni innan stofnunarinnar. Starfsfólkið vinnur þá sem einn 

maður að því að uppfylla væntingar viðskiptavinarins í samræmi við þær áherslur 

sem stofnunin hefur. 

                                                           
1 American Library Association,2004. 
2 Zeithaml og Bitner, 1996, bls. 48.  
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Markmiðið með þessari ritgerð var að finna rannsóknarlíkön til mælingar á gæðum í 

upplýsingaþjónustu bókasafna. Áhersla var lögð á að finna þjónustumiðuð líkön en 

þar sem gæði byggja á huglægu mati hentar vel að skoða rannsóknir þar sem 

væntingar fólks til þjónustu eru mældar. Höfundur mun skoða þrjú líkön sem öll eiga 

það sameiginlegt að byggja á SERVQUAL
3
 líkani Parasuraman, Zeithaml og Berry.  

Ástæða þess að þetta verkefni var valið er fyrst og fremst sú að höfundur hefur 

mikinn áhuga á því að bæta og efla upplýsingaþjónustu almenningsbókasafna. Lagt 

var af stað með það að markmiði að finna megindlegar rannsóknir og 

rannsóknaraðferðir sem myndu nýtast hér á landi. Er þetta verkefni sem hér fer á eftir 

liður í því ferli að undirbúa mastersnám undirritaðrar því ætlunin er að leggja fyrir 

megindlega rannsókn þar sem skoðuð verða gæði upplýsingaþjónustu á stærstu 

almenningsbókasöfnum á Íslandi. 

                                                           
3 Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988, bls. 12-40. 
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2 Almenningsbókasöfn á Íslandi 

Vægi nýsköpunar í atvinnuþróun er óumdeilt. Lengst af hefur verið horft  til tækni 

sem aflvaka nýsköpunar. Þróun nýja hagkerfisins þar sem þekking er smám saman að 

verða mikilvægasta auðlindin er þó eitthvað sem sífellt fleiri stjórnendur gera sér 

grein fyrir. Leitarvélar eins og Google eru orðnir fyrsti viðkomustaður fólks í leit að 

upplýsingum. Internetið er orðinn sá miðill sem fólk notar mest og það er að verða 

einn mikilvægasti hlekkurinn í markaðssetningu og markaðssamskiptum fyrirtækja 

og stofnana.
4
 Hvernig eru almenningsbókasöfn að aðlaga sig að þeim breyttu þörfum 

sem nýja hagkerfið krefst? 

Í fyrstu grein laga um almenningsbókasöfn segir: 

Almenningsbókasöfn eru upplýsinga- og menningarstofnanir. 

Hlutverk þeirra er að veita fólki, bæði börnum og fullorðnum, greiðan 

aðgang að fjölbreyttum bókakosti og öðrum miðlunargögnum, þar á 

meðal tölvubúnaði og upplýsingum á tölvutæku formi. Þau skulu efla 

frjálsan og óheftan aðgang almennings að upplýsingum og 

þekkingarmiðlum. 
5
 

Almenningsbókasöfn bjóða upp á margskonar þjónustu. Þar má nefna útlán 

safngagna, upplýsingaþjónustu og nettengda þjónustu. Ber þar helst að nefna aðgang 

að Gegni sem er sameiginlegur grunnur (samskrá) bókasafna á landinu, netaðgang 

fyrir viðskiptavini og einnig heimasíður sem veita upplýsingar eða ættu að veita 

upplýsingar um þá þjónustu sem í boði er á hverju safni fyrir sig. Ótaldir eru þá þeir 

ótal gagnagrunnar sem fólk hefur aðgang að í gegnum vefveiturnar www.hvar.is og 

vef Landsbókasafns - Háskólasafns www.bok.hi.is. Þar má nefna ótal gagnasöfn, 

tilvísanasöfn sem vísa í efni tímarita og tímaritsgreinar í fullri lengd. Að mati 

höfundar þessarar ritgerðar hefur ekki verið nóg gert til að kynna þennan hafsjó 

upplýsinga fyrir fólki og fæstir hafa hugmynd um að aðgangurinn er eitthvað sem 

allir landsmenn geta nýtt sér  Í grein sinni Hans og Gréta í upplýsingafrumskóginum 

segir Áslaug Agnarsdóttir að upplýsingaveitum á Internetinu hafi fjölgað svo um 

munar og að verulegur hluti upplýsingaþjónustu í bókasöfnum fari fram með aðstoð 

þeirra.
6
 Með tilkomu „facebook“, „twitter“ og annarra samskiptavefja hefur 

undanfarið færst í vöxt að sveitarfélög hefti netaðgang í stofnunum sínum sem verður 

                                                           
4 Guðmundur Arnar Guðmundsson og Kristján Már Hauksson, 2009, bls. 5. 
5 Lög um almenningsbókasöfn nr. 36/1997 
6 Áslaug Agnarsdóttir, 2004, bls. 31. 

http://www.hvar.is/
http://www.bok.hi.is/
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til þess að almenningsbókasöfn eru ekki eins fær um að veita góða þjónustu og ella. 

Það þarf einhvern veginn að koma því á framfæri við forystumenn sveitarfélaga að 

samskiptavefir geta skapað leiðir fyrir starfsfólk til að sinna betur störfum sínum. Við 

erum umkringd aðilum sem á einn eða annan hátt bjóða uppá upplýsingaþjónustu og 

oft er um ókeypis þjónustu að ræða. Upplýsingamiðstöðvar eru margvíslegar og 

samtök ýmis konar bjóða fram þjónustu sína. Markaðurinn fyrir upplýsingaþjónustu 

er þannig víða og þarfirnar breytast stöðugt. Í dag er það Internetið sem gildir og 

leitarvélar hvers konar eru það sem fólk notar í leit sinni að upplýsingum.  Sem dæmi 

um vinsælar leitarvélar má nefna Google og viðkvæðið þegar leita þarf að 

upplýsingum er farðu bara á Google.  

2.1 Upplýsingaþjónusta í almenningsbókasöfnum 

Upplýsingaþjónusta í almenningsbókasöfnum er frábrugðin upplýsingaþjónustu í 

háskólabókasöfnum og sérfræðisöfnum. Þar miðast upplýsingaþjónustan við 

háskólanema og sérfræðinga á hinum ýmsu sviðum en í almenningssöfnum miðast 

hún við alla hópa innan þess samfélags sem viðkomandi safni er ætlað að þjónusta. 

Stundum er verið að leita að ákveðinni bók, efni eftir ákveðinn höfund, efni um 

eitthvað ákveðið viðfangsefni eða verið að spyrja um einhverja einfalda staðreynd.
7
 

Hver sem er getur gengið inn og spurt um allt mögulegt. Hverja og eina spurningu 

verður að virða og þær eru allar jafn mikilvægar. Þær ber að afgreiða á sama faglega 

háttinn og við flókna heimildaleit. Starfsfólk getur ekki valið úr spurningum og sagt 

að þetta sé ekki þeirra svið og á heldur ekki að þurfa að gera það. Það skiptir ekki 

máli hver spyrjandinn er, ávallt verður að haga leitinni í samræmi við þarfir 

viðskiptavinarins.  

 

 

 

 

                                                           
7
 Árný Sveina Þórólfsdóttir, munnleg heimild, 10. janúar 2011. 
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Þann 27. mars 2002 var útbúin yfirlýsing af International Federation of Library 

Associations and Institutions.
8
 (IFLA/FAIFE) um bókasöfn, upplýsingaþjónustu og 

vitsmunalegt frelsi. Yfirlýsingin var svo staðfest af fulltrúarráði IFLA í Glasgow í 

Skotlandi 19. ágúst 2002. Í yfirlýsingunni segir meðal annars: 

Bókasöfn og upplýsingamiðstöðvar veita aðgang að upplýsingum, 

hugmyndum og skáldskap á hvaða formi sem er og án tillits til landamæra. 

Þau þjóna sem lykill að þekkingu, hugsun og menningu og láta í té 

mikilvægan stuðning við sjálfstæði í ákvarðanatöku, þróun menningar, 

rannsóknir og símenntun bæði fyrir einstaklinga og hóp.
 9
 

Bókasöfn eru eins og áður segir ekki einráð þegar kemur að upplýsingastarfsemi. Þau 

eru eingöngu lítill hluti af hinni miklu upplýsingaiðju í nútímaþjóðfélagi. Starfsemi 

þeirra hefur breyst frá því sem áður var og því þurfa bókasöfn að aðlaga sig breyttum 

aðstæðum. Það hafa verið gefnar ýmsar skýringar á því hve fjöldi fyrirspurna á 

bókasöfnum og í raun starfsemin við upplýsingaþjónustuborðið hefur dregist saman. 

Sem dæmi má nefna að viðskiptavinir sem áður voru sýnilegir eru ekki lengur 

sýnilegir það er þeir koma ekki á staðinn heldur er vinnan unnin í gegnum Internetið. 

Mynstrið er að breytast, það er orðið gagnvirkt. Fjöldi skráðra fyrirspurna innan 

samtaka bandarískra bókasafna, American Research Libraries Association (ARL), 

hafði dregist saman um 90.000 fyrirspurnir á tíu ára tímabili, árið 1995 voru þær 

148.175 en árið 2005 voru þær 66.300.
10

 Af þessu má sjá að samdráttur í 

upplýsingaþjónustu þar sem viðskiptavinurinn er afgreiddur augliti til auglitis er 

staðreynd hjá bandarískum almenningsbókasöfnum. Þó ekki liggi fyrir sambærilegar 

tölur um fjölda fyrirspurna sem sinnt er við upplýsingaborð hjá íslenskum 

almenningsbókasöfnum má engu að síður gera ráð fyrir því að þróunin hér á landi sé 

svipuð. 

Mikilvægt er að almenningbókasöfn sinni rafrænni upplýsingaþjónustu sem uppfyllir 

væntingar viðskiptavina þeirra. Með því að tengjast upplýsingalindum utan veggja 

bókasafnsins gæti öflug og virk upplýsingaþjónusta orðið stór hluti af starfsemi 

bókasafna. Almenningsbókasöfn og starfsfólk þeirra ættu jafnframt að eiga þátt í að 

kenna fólki að afla sér upplýsinga og nýta þær. Til að þetta verði raunhæfur 

                                                           
8
 Hér eftir nefnt IFLA. 

9 International Federation of Library Associations, 2009. 
10 Kyrillidou og Young, 2006. 
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möguleiki er nauðsynlegt fyrir söfnin að markaðsetja sig, kynna þá möguleika sem 

þau bjóða uppá og umfram allt virkja starfsfólkið. 

2.2 Almenningsbókasöfn og markmið þeirra 

Það má telja víst að stofnanir hér á landi setji sér meginmarkmið sem miða að því að 

veita sem besta þjónustu (sjá meginmarkmið Bókasafns Hafnarfjarðar neðar). Þessi 

markmið eru sýnileg þeim sem vilja og eru ætluð yfirmönnum, starfsmönnum og 

viðskiptavinum. Hrein og skýr markmiðasetning endurspeglar áherslur stofnunar og 

starfsmönnum er gerður ljós tilgangur, stefna og tækifæri þau sem stofnunin hefur. 

Áhrifarík markmiðasetning ætti að hafa þrjú megin einkenni. Í fyrsta lagi þá verður 

að passa að setja markmiðin ekki of hátt, þau verða að vera raunhæf. Í öðru lagi þá 

verður hún að endurspegla stefnur og gildi stofnunarinnar. Að síðustu þá ætti hún að 

skilgreina þær áherslur sem stofnunin vill hafa þegar kemur að þjónustunni.
11

 

Starfsvettvangur höfundar er á Bókasafni Hafnarfjarðar. Metnaður fyrir hönd 

safnsins er mikill og því verður fjallað sérstaklega um það safn. Fram kemur á 

heimasíðu safnsins, www.bokasafnhafnarfjardar.is, að markmið þess eru 

metnaðarfull. Þar má meðal annars sjá eftirfarandi: 

Meginmarkmið:  

 Bókasafn Hafnarfjarðar sé aðgengilegt öllum bæjarbúum, lifandi í hugskoti 

íbúanna sem fjölbreytt menningar- og upplýsingastofnun og hluti af daglegu 

lífi bæjarbúa.  

 Safnkostur og þjónusta uppfylli óskir og þarfir viðskiptavina og þeir hafi 

góðan aðgang að fjölbreyttum safnkosti til aukinnar þekkingar, þroska og 

afþreyingar.  

 Bæti tölvulæsi og auðveldi aðgang að upplýsingum á Internetinu.  

 Fylgist með og tileinki sér nýjungar á sviði upplýsingaþjónustu og 

bókasafnsþjónustu almennt. Sé í framvarðasveit almenningsbókasafna með 

jákvæðri, markvissri og öflugri þjónustu. 
12

 

Skráðir viðskiptavinir Bókasafns Hafnarfjarðar sem greitt hafa árgjald árið 2010 voru 

10.958 eða 41% Hafnfirðinga. Mjög algengt er að hjón noti sama skírteinið og 

                                                           
11 Kotler og Keller, 2006, bls. 44-45. 
12 Bókasafn Hafnarfjarðar, 2010. 
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jafnvel heilu fjölskyldurnar og telst það þá einn notandi.
13

 Börn, unglingar, aldraðir 

og öryrkjar greiða ekki árgjald og eru því viðskiptavinir safnsins fleiri en ofangreind 

tala sýnir. Þann 1. janúar 2012 var íbúafjöldi Hafnarfjarðar 26.099 manns, og þar af 

voru íbúar á aldrinum 15-64 ára 17.530.
14

 Úr þessum tölum má lesa að um það bil 

helmingur bæjarbúa noti safnið.  

Samkvæmt rafrænni talningu má áætla að um það bil 209.000 gestir hafi heimsótt 

safnið á árinu 2010
15

 og því má segja að hver skráður lánþegi hafi komið 19 sinnum 

á safnið.  Skráð útlán voru 320.817.
16

 Á safninu starfa 21 starfsmaður í 15,75 

stöðugildum og þar af eru átta bókasafns- og upplýsinga-fræðingar, einn bókasafns- 

og upplýsingafræðinemi, tveir bókasafnstæknar, tveir með aðra háskólagráðu en í 

bókasafns-og upplýsingafræði, einn leikskólakennari á barnadeild, aðrir starfsmenn 

eru bókaverðir.
17

 Bókasafn Hafnarfjarðar stendur vel að vígi þegar kemur að 

starfsmannaveltu. Meirihluti starfsmanna hefur starfað hjá safninu í mörg ár. 

Kosturinn við það er að mikilvæg þekking hefur því skapast og varðveist. Að sama 

skapi mætti kannski segja að starfsfólkið sé fast í viðjum vanans en ekki er ætlunin 

að dæma um það hér. 

Upplýsingaþjónustuborð er staðsett á annarri hæð og þar er einnig aðalútlánasalurinn. 

Ávallt eru tveir starfsmenn á vakt þar, bókasafns- og upplýsingafræðingur ásamt 

bókaverði.
18

 Ekki er nokkur leið að segja til um hversu margir af skráðum 

viðskiptavinum  nota sér upplýsingaþjónustuna. Engar tölfræðilegar upplýsingar eru 

til þar að lútandi þar sem ekki er haldið utan um það á nokkurn hátt.  

2.3 Starfsemi  upplýsingaþjónustu almenningsbókasafna 

Í löndunum í kringum okkur eins og til dæmis Noregi er í sífellt meira mæli veitt 

rafræn upplýsingaþjónusta. Þar er rekin sameiginleg upplýsingaþjónusta almennings-

bókasafna sem kallast Biblioteksvar (http://biblioteksvar.no/en/) (Ask the library eða 

ATL). Spurningar berast í gegnum tölvupóst og SMS og eru afgreiddar um 2000 

                                                           
13

 Bókasafn Hafnarfjarðar, 2011, bls. 10 
14 Hagstofa Íslands, 2012. 
15 Bókasafn Hafnarfjarðar, 2011, bls. 10. 
16 Bókasafn Hafnarfjarðar, 2011, bls.32. 
17 Bókasafn Hafnarfjarðar, 2008. bls. 4. 
18 Bókasafn Hafnarfjarðar, 2008. bls. 21. 
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spurningar á mánuði. Noregur var einn af frumkvöðlunum þegar kemur að rafrænni 

þjónustu en hún var fyrst sett á legg hjá almenningsbókasafni Oslóarborgar.
19

 

Allavega tvö af stóru almenningsbókasöfnunum á höfuðborgarsvæðinu, 

Borgarbókasafn og Bókasafn Hafnarfjarðar bjóða upp á rafræna upplýsingaþjónustu. 

Eins og sjá má þegar skoðuð er skjámynd af heimasíðu Borgarbókasafns, er boðið 

upp á að senda fyrirspurnir  

með tölvupósti.
20

 

 

Bókasafn Hafnarfjarðar veitir einnig þessa þjónustu en það er skemmst frá því að 

segja að hún er lítið notuð. Að jafnaði berast ekki nema 4-5 fyrirspurnir í mánuði
21

  

og er því greinilegt að eitthvað vantar upp á að þjónustan sé markaðssett svo vel sé.  

 

 

                                                           
19 Høivik, 2007, bls.1. 
20 Borgarbókasafn Reykjavíkur, 2011. 
21 Árný Sveina Þórólfsdóttir, munnleg heimild, 2011. 

Mynd 1: Skjámynd af heimasíðu Borgarbókasafns 
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Skjámyndin hér á eftir er tekin af heimasíðu Bókasafns Hafnarfjarðar, 

www.bokasafnhafnarfjardar.is.
22

 Á mynd 2 má sjá að einnig er boðið upp á netsamtal 

(spjallþjónustu).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sjá má á mynd 2 að skýrt kemur fram að viðskiptavinum er fúslega veitt aðstoð við  

leit að safngögnum og heimildum en jafnframt er bent á að leitin verði markvissari ef 

viðskiptavinurinn er á staðnum. Hér þarf að staldra við. Þjónusta safnsins hefur ekki 

verið markaðssett, engar markaðsrannsóknir hafa verið gerðar og safnið þekkir þar af 

leiðandi ekki væntingar viðskiptavinarins.  

                                                           
22 Bókasafn Hafnarfjarðar, 2010. 

Mynd 2: Skjámynd af heimasíðu Bókasafns Hafnarfjarðar 

http://www.bokasafnhafnarfjardar.is/
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3 Almenningsbókasöfn sem markaður 

Stjórnendur stofnana ættu að láta mæla væntingar viðskiptavina sinna reglulega því 

eitt af höfuðatriðum við að halda í viðskiptavini er að þekkja þarfir þeirra. Ánægðir 

viðskiptavinir koma aftur og aftur.
23

 Til að þetta sé mögulegt þá verður þjónustu-

aðilinn að gera markaðsrannsóknir sem miðar að því að læra að þekkja og meta 

væntingar viðskiptavinanna. Það verður að gera þeim kleift að tengja væntingar sínar 

við þjónustuna, hvort sem um er að ræða starfsfólkið sem veitir hana, aðstöðu sem í 

boði er eða annað sem stofnunin býður upp á. Margar leiðir eru til sem hægt er að 

nota þegar kemur að því að mæla væntingar viðskiptavina. Reglubundnar kannanir 

eða markaðsrannsóknir henta vel þegar ætlunin er að mæla ánægju þeirra. Þá skiptir 

höfuðmáli að spyrja réttu spurninganna.  

3.1 Markaðsrannsóknir 

Kotler og Keller skilgreina markaðsrannsókn sem ferli við að: afla gagna, skrá þau 

og skilgreina á kerfisbundinn hátt, ætlað til að leiða stjórnendur áfram þegar kemur 

að því að markaðsetja vöru eða þjónustu.
24

 Til að rannsókn geti farið fram verður að 

byrja á því að skilgreina „vandamálið“. Stjórnendur verða þó að vara sig á því að 

ætla sér ekki um of, best er að byrja á einhverjum einum þætti í rekstrinum sem í 

þessu tilfelli væri upplýsingaþjónusta í almenningsbókasöfnum. Markaðsrannsóknir 

nýtast vel þegar reynt er að ná til hóps sem sækir ákveðna staði og/eða til að 

rannsaka upplifun viðskiptavina á  þjónustu á ákveðnum tíma. Þær nýtast einnig vel 

þegar ætlunin er að finna út hverjar þarfir og væntingar viðskiptavina eru.
25

 

Rannsóknaraðili er á staðnum og leggur fyrir ákveðnar spurningar í stað þess að beita 

öðrum aðferðum. Þetta er algengasta aðferðin við að safna gögnum og stafar það af 

því hve sveigjanleikinn er mikill.
26

 Ekki er endilega nauðsynlegt að rannsóknin sé 

gerð af utanaðkomandi aðilum. Ef bókasöfn vilja gera þessa rannsókn þá þarf það 

ekki að vera svo dýrt. Starfsfólkið getur nýst í að velja úrtakið, ganga frá 

rannsókninni til viðskiptavina og vinna úr niðurstöðum hennar. Ekki þarf neinn 

sérhæfðan búnað né tæki. Aðalkostnaðurinn fælist í pappír og þeim vinnustundum 

sem færu í að vinna úr niðurstöðunum. Ef staðlaður spurningarlisti er notaður ættu 

starfsmenn að vera fullfærir um að leggja spurningarlistann fyrir viðskiptavini. 

                                                           
23 Kotler og Keller, 2006, bls.146. 
24 A Parasuraman, 1986, bls. 5. 
25 Kotler og Keller, 2006, bls.105. 
26 Kotler og Keller, 2006, bls. 107. 
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Úrtakið, tilviljunarkennt, yrði þá þeir viðskiptavinir bókasafnsins sem nýta sér 

upplýsingaþjónustuna. Samkvæmt Parasuraman er tilviljunarkennt úrtak 

(nonprobalbility sampling) það þegar úrtaksstærð er ekki þekkt fyrirfram.
27

  

Starfsfólk upplýsingaþjónustunnar getur þá lagt spurningarlistann fyrir alla þá sem 

þangað leita. Hægt er að laga form listans að aðstæðum sem gilda á hverjum stað. 

Það er þó ekki nóg að safna og vinna úr gögnunum. Það verður að skilgreina þau og 

túlka ef þau eiga að gagnast stjórnendum. Rannsóknin gerir þá stjórnendum kleift að 

skilgreina vandamálið og ákveða hvaða aðgerða skal grípa til.  

Búum til dæmi: Lítið er að gera í upplýsingaþjónustu almenningsbókasafns. Fáir nýta 

sér hana og þeir sem koma einu sinni, koma ef til vill ekki aftur. Til hvaða aðgerða er 

hægt að grípa? Það er ljóst að samþætting markaðsrannsókna og ákvarðanataka 

stjórnenda verður að vera til staðar. Þegar búið er að vinna úr rannsókninni hafa 

stjórnendur mikilvægar upplýsingar þegar kemur að því að móta þjónustuna. Hverjir 

eru að nýta sér upplýsingaþjónustuna?  Er talið að þjónustan sem boðið er upp á sé 

fullnægjandi? Er  viðskiptavinahópurinn nægilega breiður? Er ástæða til að einbeita 

sér að því að ná inn nýjum notendum? Þannig mætti lengi spyrja og þannig myndar 

rannsóknin því mikilvægan flöt þegar kemur að því að ákvarða ný verkferli og staðla. 

Með markaðsrannsókn er hægt að læra að þekkja viðskiptavinina í stað þess að búa 

til óraunhæfar væntingar um hverjir þeir eru og hvað þeir vilja. Það er mikilvægur 

grunnur til að geta tekið ákvarðanir og mótað stefnu sem er líkleg til að nýtast við að  

uppfylla þarfir viðskiptavina. 

Það er nauðsynlegt að skilgreina hver markhópur upplýsingaþjónustunnar er. Aðeins 

þannig er hægt að uppfylla væntingar hans.   

 

 

 

 

 

                                                           
27 Parasuraman,1986, bls. 450. 
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Það sem  talið er hafa hvað mest áhrif á skynjun á gæðum þjónustu er meðal 

annars: 

 Áreiðanleiki:  Starfsfólk „geri hlutina rétt“, viðhaldi stöðlum og efni gefin 

loforð. 

 Viðbrögð og viðmót:  Viðskiptavinir skynji að starfsfólk hafi ánægju af að 

veita þjónustu og vilja til að þóknast þeim. 

 Tjáskipti: Fræða viðskiptavini og upplýsa þá á einföldu máli, hlusta á 

viðskiptavininn. 

 Skilningur: Starfsfólk reyni að skilja þarfir viðskiptavinarins og hvað hann 

lætur sig varða. Athyglin sé einstaklingsbundin og persónuleg.
28

 

3.2 Markaðssetning þjónustu 

Markaðssetning snýst í sem stystu máli um að þekkja og mæta þörfum 

viðskiptavinarins á hagkvæman hátt fyrir báða aðila,
29

 annars vegar viðskiptavininn 

og hins vegar þjónustuaðilann. Hlutverkin breytast, ný tækifæri myndast og nýjum 

aðstæðum á markaði verður að mæta ef við viljum vera með. Sem dæmi má nefna að 

Amazon.com sem flestir þekkja breytti markmiðum sínum úr því að vera stærsti 

bóksöluaðili í heimi í það að verða stærsta netverslun í heimi.
30

 Markaðssetning 

þjónustu er í grundvallaratriðum ólík markaðssetningu á vöru. Það lýsir sér einna 

helst í því að veitt þjónusta er breytileg eftir því hvaða starfmaður á í hlut. Það getur 

verið erfitt að markaðssetja þjónustu hjá þjónustustofnunum. Hjá 

framleiðslufyrirtækjum eru viðskiptavinirnir fjarlægir en í þjónustustofnunum standa 

„framleiðandi og neytandi“ augliti til auglitis. „Varan“ er afhent viðskiptavininum 

með beinum tengslum. Vandinn við að stjórna þjónustufyrirtækjum eykst vegna 

hinna margvíslegu samskiptaflata.
31

 

Svo tekið sé dæmi má nefna að í almenningsbókasöfnum þá myndar starfsfólk í 

afgreiðslu, upplýsingaþjónustu og í útlánasal hver um sig sérstakan samskiptaflöt. 

Þegar um þjónustu er að ræða getur verið erfitt að meta gæðin. Þau eru óáþreifanleg,  

huglæg og viðskiptavinir túlka þau á afar mismunandi hátt. Það sem einum getur 

fundist góð þjónusta finnst öðrum ekki fullnægjandi.  

                                                           
28 Helga Drummond, 1993, bls.104. 
29 Kotler og Keller, 2006, bls. 5. 
30 Kotler og Keller, 2006, bls. 44. 
31 Helga Drummond,1993, bls. 97. 
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4 Væntingar viðskiptavinarins 

Það hlýtur að vera keppikefli allra sem veita þjónustu að sem mest ánægja sé með 

hana. Það er erfitt að skilgreina ánægju en almennt má segja að ánægja sé sú 

persónulega tilfinning eða gleði sem viðskiptavinurinn fær þegar frammistaða 

(niðurstaða) þjónustuaðilans mætir væntingum hans.
32

 Ánægjan miðast við gæði 

þjónustunnar. Ef reynt er að skilgreina gæði þá mætti segja að þau séu til staðar 

þegar „ þjónustan uppfyllir gefin skilyrði, væntingar og markmið bæði 

viðskiptavinarins og þjónustuaðilans“.
33

 

Þjónusta snýst um það að fullnægja þörfum viðskiptavinanna og jafnframt að 

uppfylla væntingar hans. Til að það sé mögulegt verður: 

 Að finna og afmarka þá þætti sem ákvarða gæði. 

 Að stýra væntingum viðskiptavina. 

 Að  þróa traust stoðkerfi. 

 Að leita eftir viðbrögðum.
34

  

Væntingastjórnun er atriði sem þjónustustofnanir verða að geta tileinkað sér. 

Samræmi ætti að vera milli þess sem viðskiptavinurinn væntir og þess sem stofnunin 

hefur upp á að bjóða. Þeir þættir sem hafa áhrif á væntingar viðskiptavina eru svo 

margir að það getur verið erfitt að stjórna þeim og sumum er ógerlegt að stjórna. Það 

besta og reyndar það eina sem hægt er að gera er að finna hvað skiptir mestu máli og 

einbeita sér að því að veita það. Viðmót starfsfólks, sem veitir þjónustuna  er það 

sem hefur hvað mest áhrif  á mat viðskiptavinanna. Aðrir þættir bæði áþreifanlegir 

og óáþreifanlegir skipta þó einnig máli. Viðskiptavinir almenningsbókasafna eru 

meira menntaðir og betur upplýstir en áður gerðist. Kröfur viðskiptavina breytast í 

sífellu í takt við þjóðfélagið. Ef þeir eru ekki ánægðir eru hæg heimatökin fyrir þá að 

gera það heyrinkunnugt. Með tilkomu Internetsins fara sögur af stað á ljóshraða bæði 

slæmar og góðar. 

                                                           
32 Kotler og Keller, 2006, bls.144. 
33 Kotler og Keller, 2006, bls. 146. 
34 Helga Drummond,1993, bls. 106. 
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4.1 Þarfir viðskiptavinarins 

Zeithaml og Bitner sýna fram á það í bók sinni Service Marketing  að gjá (gap) getur 

myndast milli viðskiptavina og þjónustuaðila ef nægur skilningur á þörfum 

viðskiptavinarins er ekki fyrir hendi.
35

 

Gjá líkan
36

 (Gaps model of service quality)
37

 þeirra, sem sjá má á mynd 3, er mikið 

notað í þjónustumarkaðsfræði. Því er ætlað að koma í veg fyrir að gjá myndist við 

framkvæmd þjónustu, hver hlekkur keðjunnar þarf að vera traustur. Ef einhver gjá 

opnast er þjónustunni ábótavant og væntingar viðskiptavinarins til þjónustunnar 

standast ekki. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mynd 3 sýnir að fimm gjár  geta myndast samkvæmt líkaninu ef tengslin á milli á 

milli áhrifaþátta þjónustu og upplifunar viðskiptavina eru ekki nægilega sterk. Í 

köflunum hér á eftir verður fjallað um hverja gjá fyrir sig og þeim lýst. 

Ýmsar ástæður geta  verið fyrir því að gjá myndist en samkvæmt líkaninu eru þær 

eftirfarandi: 

 

                                                           
35 Zeithaml og Bitner, 1996. 
36 Höfundur íslenskaði. 
37 Zeithaml og Bitner, 1996, bls. 48. 
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Mynd 3: Gjálíkan Zeithaml og Bitner 
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 Ekki er vitað hvað viðskiptavinirnir vilja. 

 Ekki er valin rétt þjónustuhönnun og staðlar. 

 Ekki er veitt þjónusta samkvæmt réttum staðli. 

 Ekki er veitt þjónusta samkvæmt fyrirheitum.
38

 

4.2 Gjá 1 - Að vita ekki hvað viðskiptavinurinn vill. 

 

 

Á mynd 5 hér fyrir ofan má sjá þá gjá sem myndast þegar munur er á væntingum 

viðskiptavina og hvernig þjónustuaðilinn skynjar væntingarnar. Það er á herðum 

stjórnenda að útrýma þessu misræmi. Hönnun og þróun þjónustu er mikilvægt skref 

þegar kemur að því að skapa verðmæti og ánægju viðskiptavininum til handa.   

Stjórnendur gera of oft þau mistök að nálgast ákvarðanir um breytingar út frá 

kostnaði en horfa kannski ekki eins mikið á þarfir viðskiptavina. Viðskiptavinirnir 

gætu  kunnað best að meta eitthvað sem kostar stofnunina lítið. Ef þarf að breyta 

einhverju ferli innan stofnunarinnar getur verið gott á að byrja á því að skoða hegðun 

viðskiptavinanna. Hvað er það sem hann kann að meta? Það skiptir máli að afla réttra 

gagna og ekki síður að nota þau rétt. Menn þurfa, áður en lagt er af stað, að spyrja sig 

hvaða vandamál það er sem þarf að leysa. Það þarf að fá fram upplýsingar sem 

raunverulega sýna hvar vandinn liggur og vísa leiðina að lausnum sem virka. Nota 

mætti megindlegar rannsóknir til að afla þekkingar um væntingar viðskiptavina, þær 

upplýsingar gætu nýst vel við gerð breyttra verkferla þegar kemur að þjónustunni.
39

  

                                                           
38 Zeithaml og Bitner,1996, bls. 37. 
39 Zeithaml og Bitner,1996, bls. 38-40. 
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4.3 Gjá 2 - Að staðla og hanna þjónustuna ekki rétt. 

  

Stöðlun og hönnun verkferla. Þetta eru lykilhugtök til að fyrirbyggja að gjá 2 

myndist.  Á mynd 6 má sjá þau atriði sem þarf að huga að svo gjá 2 myndist ekki. Að 

hanna  og staðla verkferla í takt við þarfir og væntingar viðskiptavina getur komið í 

veg fyrir misskilning og misræmi milli þess sem viðskiptavinir upplifa.
40

 Vel þarf að 

huga að skipulagningu hvað varðar bæði starfsfólk og viðskiptavini. Leiðbeiningar 

um hvert á að stefna þurfa að vera skýrar og aðgerðabundnar. Það þýðir til dæmis 

ekki að segja starfsfólki að viðskiptavinir hafi kvartað yfir lélegri þjónustu og þeir 

verði að bæta sig. Lausnin felst í því að hafa tilbúið ákveðið ferli sem fer í gang ef 

viðskiptavinurinn kvartar. Fyrsta skrefið í þá átt gæti verið að skipta niður í hópa 

þeim viðskiptavinum almenningsbókasafna sem nota upplýsingaþjónustuna.  

Høivik hefur sett fram tillögur  að hópaskiptingu yfir viðskiptavini hjá 

upplýsingaþjónustu almenningsbókasafna. Samkvæmt honum skiptast þeir í 

eftirfarandi hópa: 

 Börn og unglingar sem vinna að skólaverkefnum. 

 Börn og unglingar í frítíma (áhugamál). 

 Framhaldsskólanemar. 

 Háskólanemar og fullorðnir í sí- eða endurmenntun. 

 Fullorðnir í sambandi við atvinnu. 

 Fullorðnir í frítíma (áhugamál).
41

 

Svona flokkun er nauðsynleg útfrá markaðslegu tilliti. Flokkunina væri jafnvel hægt 

að fella inn í úrvinnsluspurningar þegar megindleg rannsókn er unnin.   

                                                           
40 Zeithaml og Bitner,1996, bls. 40-43. 
41 Høivik, 2007, bls. 5. 
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4.4 Gjá 3 - Að veita ekki þjónustu í samræmi við staðla 

 

Ekki er nóg fyrir þjónustustofnanir eins og bókasöfn að vera með vel hannað og vel 

skipulagt þjónustuferli ef ekki er farið eftir því.  Mynd 6 sýnir að gjá 3 myndast 

þegar ekki er samræmi á milli þessara tveggja þátta, það er hönnun og framkvæmd 

þjónustu.
42

 Þar kemur að þekkingu og þjálfun starfsfólks. Það þarf að vera nægilega 

vel upplýst um stefnu og markmið stofnunarinnar. Væntingar viðskiptavinanna verða 

ekki uppfylltar nema að þessum þáttum sé hugað.  Þarna kemur innri markaðssetning 

til skjalanna. Þegar hugað er að innri markaðssetningu jafnhliða hinni ytri byggist 

upp tryggð viðskiptavinanna. Þeir sem nýta tækifærin með góðri markaðsvinnu 

komast mögulega nokkrum skrefum undan í samkeppninni. Líta verður þannig á að 

almenningsbókasöfn starfi á markaði, markaði með enga hluthafa, enga gróðavon og 

enga verðmætasköpun nema fyrir viðskiptavininn í formi aukinnar þekkingar.  

En hvað getur talist vera verðmætasköpun? Verðmætin sem upplýsingaþjónusta í 

bókasöfnum getur boðið upp á er mannauðurinn það er að segja starfsmennirnir. 

Þorkell Sigurlaugsson skilgreinir mannauð á eftirfarandi hátt: „Mannauður (human 

capital) er hæfni einstaklings og einstaklinga innan skipulagsheildar (fyrirtækis) til 

að uppfylla þarfir markaðarins“.
43

 Verðmæti skapast þegar starfsmenn eru ánægðir 

innri viðskiptavinir. Þeir eru ánægðir ef þeim líður vel í vinnunni, búa við 

atvinnuöryggi og fá réttmæta og sanngjarna umbun fyrir störf sín. Ef ytri 

viðskiptavinir eru ánægðir þá opnast leiðir þar sem vinnuveitandi getur umbunað 

starfsmönnum. Ánægðir starfsmenn veita góða þjónustu og þannig verða ytri 

viðskiptavinir ánægðir, hringurinn lokast.
44

 

                                                           
42

 Zeithaml og Bitner,1996, bls. 43-45. 
43 Þorkell Sigurlaugsson, 2009, bls. 47. 
44 Haksever, Render, Russell og Murdick, 2000. bls. 87. 
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4.5 Gjá 4 - Að standa ekki við gefin loforð 

 

Gjá 4 

Mynd 7: Gjá 4 

Gjá 4 (Sjá mynd 7) myndast þegar frammistaða er ekki í samræmi við loforð. Með 

öðrum orðum þjónustan er ekki sú sem lofað hafði verið. Þetta vandamál getur 

skapast meðal annars af því hve kröfur viðskiptavina eru fljótar að breytast.
45

 

Í því þekkingarþjóðfélagi sem við lifum í skapast forsendur fyrir stöðugum 

breytingum á þjónustu. Gömlu spjaldskrárnar í bókasöfnum hafa liðið undir lok og  

það er tæknin sem gildir. Umhverfið hefur gjörbreyst og nú er tími örra breytinga. 

Hið nýja hagkerfi byggist á notkun nýrrar þekkingar, upplýsingamiðlunar og nýtingu 

nýrrar tækni sem því tengist.
46

 Hið nýja hagkerfi, þekkingarþjóðfélagið, byggist á að 

almenningur er virkari og betur menntaður. Það þarf því að endurskipuleggja 

þjónustuna til að mæta nýjum þörfum. Sé það gert með réttum hætti skapast ný 

tækifæri. Ný nálgun getur skapað betri sérhæfingu og styrk þar sem hægt er að bjóða 

upp á framúrskarandi þjónustu. Ógrynni upplýsinga flæðir til okkar í gegnum 

Internetið. Þekkingarstjórnun og upplýsingalæsi eru uppistaðan í vandaðari 

upplýsingaþjónustu almenningsbókasafna. Bókasafns- og upplýsingafræðingar hafa 

alla tíð aðstoðað viðskiptavini bókasafna við leit á efni og heimildum. Hér áður fyrr 

voru það spjaldskrárnar eins og áður sagði en eftir því sem tækninni fleygir fram 

breytast þarfir viðskiptavina og aðferðir við heimildaöflun hverskonar. Með tilkomu 

Internetsins er hægt að koma upplýsingum á framfæri án mikils tilkostnaðar og það 

er að verða einn mikilvægast vettvangurinn til að skapa eftirspurn. Fólk byrjar á að 

afla upplýsinga á netinu.
47

 Með því að hafa sýnilega skilgreinda stefnu ásamt 

áherslum stofnunarinnar fá viðskiptavinir góða mynd af því sem í boði er.  

                                                           
45 Zeithaml og Bitner,1996, bls. 45-46. 
46 Þorkell Sigurlaugsson. 2009, bls. 37. 
47 Guðmundur Arnar Guðmundsson og Kristján Már Hauksson, 2009, bls. 15. 

Þjónusta veitt Markaðssamskipti 
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4.6 Gjá 5 - Munur á væntingum og upplifun þjónustu 

 

 

 

 

Mynd 8: Gjá 5 

Mikilvægasta gjáin er gjá 5 þar sem væntingar og upplifun viðskiptavina til 

þjónustunnar skipta höfuðmáli (sjá mynd 8). Ef þessi gjá myndast er ljóst að upplifun 

viðskiptavinanna er í ósamræmi við það sem þeir vænta. Gjá fimm kallast viðskipta-

vinagjá og þar kemur fram hvort einhver munur er á væntingum viðskiptavinanna og 

upplifun þeirra til þjónustunnar. Þessi gjá myndast ef hinum fjórum gjánum, sem áður 

hefur verið lýst, hefur ekki verið almennilega lokað. Eitt af meginmarkmiðum 

stofnunar ætti að vera það að uppfylla þarfir viðskiptavinarins sem myndi væntanlega 

leiða til aukinnar velgengni. Til þess að þetta geti átt sér stað verður að loka gjá 5.
48

 

Þegar kemur að því að uppfylla þarfir og væntingar þeirra sem leita til upplýsinga-

þjónustu er frumskilyrði að starfsfólkið búi yfir tilskilinni hæfni og þekkingu, auk þess 

að hafa sterka vitund fyrir þörfum viðskiptavinarins. Það er grundvallarskilyrði að 

starfsfólk sé vel upplýst um þá þjónustu sem í boði er og hver markmiðin eru í 

upplýsingaþjónustunni þegar kemur að því að uppfylla gæði viðskiptavininum til 

handa. Gæðin eru óáþreifanleg og felast mögulega í tímasparnaði, vinnuhagræðingu og 

einnig má nefna aukið sjálfstraust viðskiptavinarins. Verkefni sem honum áður fannst 

óyfirstíganlegt er ekki svo erfitt lengur.
 49

 Upplýsingaþjónustan ætti þó að vera jafn 

mikilvægur þáttur í starfsemi safnanna og útlánin ef ekki meiri. Að veita svör ætti að 

vera jafn mikilvægt og að lána út bækur. Í þekkingarsamfélagi því sem við lifum í eru 

það upplýsingar og þekking sem skipta máli. 

Mikilvægt er því fyrir almenningsbókasöfn að gera markaðsrannsókn og nota 

niðurstöður úr henni til að reyna að forðast það að gjá 5 opnist. Það þýðir að gera þarf 

úttekt á fyrstu fjórum gjánum og fyrirbyggja að þær opnist. Með því næst fram 

jafnvægi á væntingum viðskiptavinarins og því sem stofnunin hefur fram að bjóða. 

Viðskiptavinirnir verða ánægðir og mynda traust til þjónustunnar. Ánægðir viðskipta-

vinir eru besta auglýsing sem nokkur stofnun getur fengið.  

                                                           
48

 Zeithaml og Bitner,1996, bls. 48-49. 
49 Haksever og fleiri, 2000, bls. 3. 
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5 Starfsfólk í upplýsingaþjónustu 

Starfsfólk upplýsingaþjónustunnar er andlit bókasafnsins út á við. Það byggist á 

framkomu þeirra og viðhorfi hvernig viðskipavinirnir upplifir stofnunina í heild 

sinni. Vel þjálfað starfsfólk sem kann og þekkir sitt fag er því gullnáma sem seint 

verður ofmetin. Upplýsingaþjónusta, þetta er orðið sem skiptir mestu. En hvað er 

þjónusta? Kotler og Keller skilgreina þjónustu þannig að hún sé „sú gjörð eða 

frammistaða sem einn aðili veitir öðrum“.
50

 Eignaréttur er ekki til staðar því það sem 

verið er að veita er óáþreifanlegt. Munurinn á gæðum áþreifanlegra hluta og 

óáþreifanlegra (þjónustunnar) er sá að þjónustuaðilinn veitir þjónustuna samtímis og 

viðskiptavinirnir fá hana.
51

 Þjónustan er háð mörgum þáttum þar sem hún byggir á 

þeim sem veita hana, í þessu tilfelli starfsfólki upplýsingaþjónustunnar. Engir tveir 

veita jú nákvæmlega sömu þjónustuna. Þarna kemur innri markaðssetning til 

skjalanna. 

Sigurður Örn Gunnarsson skilgreinir markaðssetningu þannig að hún sé sú 

hugmyndafræði sem hægt er að beita markvisst við stjórnun mannauðs innan 

stofnunar út frá sjónarhóli markaðsfræðanna.
52

 Viðleitni til að þjálfa og hvetja 

starfsmenn til að veita viðskipavinum fullnægjandi þjónustu verður þá mikilvægur 

þáttur sem yfirmenn stofnunar geta einbeitt sér að. Auðlindin, sem væri þá 

starfsfólkið, vinnur  sem einn maður að því að uppfylla væntingar viðskiptavinarins í 

samræmi við þær áherslur sem stofnunin hefur. 

Hugmyndin að baki innri markaðssetningu er, að hagnýta aðferðir 

markaðsfræðanna, sem upphaflega voru þróaðar fyrir markaðsstarf 

fyrirtækja á ytri mörkuðum, einnig gagnvart starfsmönnum. 
53

 

Starfsmenn verða þá tilbúnir til að starfa á þjónustumiðaðan hátt og nauðsynleg 

hvatning er til staðar af hálfu yfirmanna. Það skal tekið fram að ekki er hægt að líta á 

innri markaðssetningu sem átaksverkefni heldur ferli sem tekur tíma og miðar 

stöðugt að því að bæta skilvirkni innan stofnunarinnar. Því þarf að yfirfæra þessa 

hugmyndafræði inn í stöðugt framkvæmdaferli stofnunarinnar og þannig er hægt að 

viðhalda þjónustulund og viðskiptavitund meðal starfsmanna. Þá er ekki síður 

nauðsynlegt að samræmi sé í störfum framlínustarfsmanna. Það er að segja 

                                                           
50 Kotler og Keller, 2006, bls. 402. 
51 Kotler og Keller, 2006, bls. 406. 
52 Sigurður Örn Gunnarsson,1997, bls. 13. 
53 Sigurður Örn Gunnarsson, 1997, bls. 11. 
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starfsfólks upplýsingaþjónustu og starfsfólks á öðrum vettvangi eins og þeirra sem 

starfa við   afgreiðslu safngagna. Til að þetta sé möguleiki þarf að setja upp ákveðið 

ferli. Í bók sinni Service management and operations setja Cengiz Haksever og 

félagar upp ferli
54

 (sjá neðar) sem hægt væri að aðlaga þegar kemur að stefnumótun 

og breytingum á verkferlum í upplýsingaþjónustu hér á landi. Það skal tekið fram að 

höfundur tók sér það bessaleyfi að aðlaga ferlið að viðfangsefni ritgerðarinnar.  

Tafla 1- Þjónustuferli 

Þjónustan                       Verkferlar                Aðgerðaráætlun        Markhópar        

 

Ef samþættingin sem lýst er í töflu 1 hér fyrir ofan er notuð hjálpar það til við að 

skapa fastmótaðar reglur sem aftur leiðir til betri þjónustu. Markviss skref verða 

tekin þangað sem stefnt er. Verkferlar verða skýrir, ef horft er á mannauðinn 

(starfsmenn) þá leiðir þessi samþætting til þess að þeir verða betri og hæfari 

starfsmenn. Þeim líður vel í vinnunni því enginn er í óvissu um hvernig skal þjónusta 

viðskiptavininn. Stofnun sem veitir framúrskarandi þjónustu veit að án ánægðra 

                                                           
54 Haksever og fleiri. 2000, bls. 101. 
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starfsmanna er ekki hægt að hafa ánægða viðskiptavini. Þekking og skilningur á 

þörfum viðskiptavina eykst og hver markhópur fær það sem hann þarfnast. Þjónustan 

stendur og fellur með því. Hvort þjónustan lifir og dafnar felst í því tækifæri sem hún 

hefur til að skapa verðmæti fyrir viðskipavininn. Ánægðir viðskiptavinir koma aftur. 

Árangri er náð. 
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6 Almenningsbókasöfn og rannsóknir 

Það eru til margar erlendar rannsóknir og mælingar á „frammistöðu“ 

almenningsbókasafna en þessar rannsóknir eru sjaldnast tengdar því hvernig 

frammistaða safnsins er sýnileg eða hvernig hún kemur viðskiptavininum fyrir sjónir. 

Vandamálið er að bókasöfnin eru ef til vill að mæta sínum eigin mælikvörðum um 

hvernig þjónustan á að vera en ekki mælikvörðum viðskiptavinanna.
55

 

Ekki fundust neinar rannsóknir hér á landi sem viðkoma  upplýsingaþjónustu í 

almenningsbókasöfnum. Meistararitgerð Karitasar Kvaran
56

 frá árunum 1994-1995 

var rannsókn á markaðssetningu almenningsbókasafna almennt. Sú ritgerð er 

eigindleg og byggir á viðtölum við fimm forstöðumenn almenningsbókasafna. Ekki 

var leitað til viðskiptavinanna sjálfra sem aftur þýðir að ekki var horft á hvað 

viðskiptavinirnir vilja eða væntingar þeirra. Niðurstöður rannsóknarinnar byggðust á 

persónulegum skoðunum forstöðumanna safnanna. Einnig var gerð athugun á ýmsum 

þáttum sem lúta að aðgengi almennings, merkingum, auglýsingum og fleiru. Eitt af 

því sem spurt var um voru  markaðsáætlanir söfnunum til handa og kom í ljós að þær 

tíðkuðust ekki á söfnunum. Áhugavert verður að teljast að þrír af fimm 

viðmælendum nefndu að almenningsbókasöfn gerðu of lítið af því að markaðsetja 

þjónustuna. Helstu ástæður, sem nefndar voru, fyrir lítilli áherslu á markaðssetningu 

voru meðal annars tímaskortur, aukið vinnuálag á starfsfólk, peningaskortur og að 

söfnin væru hreinlega ekki í stakk búin til að veita meiri þjónustu. Flestir 

viðmælenda litu á þátt upplýsingaþjónustunnar sem helsta tækifæri safnanna. 

„Faglegri og sérhæfðari upplýsingaþjónusta með aðgangi að erlendum og innlendum 

gagnagrunnum og almenningsaðgang að Internetinu var álitið vera helsta ónýtta 

tækifæri safnanna“.
57

 Hálfur annar áratugur er liðinn síðan Karitas gerði sína 

rannsókn og vera má að eitthvað hafi breyst í starfsemi almenningsbókasafna 

varðandi markaðsetningar á þeim tíma. Það liggja hins vegar ekki fyrir neinar 

upplýsingar um það. 

Af þessu má sjá að brýn þörf er á því að framkvæma opinbera markaðsrannsókn, á 

almenningsbókasöfnum hérlendis. Niðurstöður væri hægt að nýta við þróun á nýjum 

verkferlum innan almenningsbókasafnanna. Þess vegna fór höfundur þessarar 

ritgerðar á stúfana og leitaði eftir markaðsrannsóknum á almenningsbókasöfnum sem 

gerðar hafa verið erlendis.   

                                                           
55 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 629. 
56 Karitas Kvaran,1997, bls. 51-56.  
57 Karitas Kvaran,1997, bls. 53-54. 



31 

6.1 Mælingar tengdar upplýsingagæðum  

Margar rannsóknir hafa verið gerðar í þeim tilgangi að mæla gæði þjónustu. Hér 

verða þrjú líkön til mælinga á þjónustugæðum skoðuð. Það sem þau eiga 

sameiginlegt er að þau byggja öll á SERVQUAL
58

 (service and quality model) líkani 

Parasuraman, Zeithaml og Berry. Það byggir á því að gjá myndist þegar munur er á 

því hvers viðskiptavinurinn væntir og hvernig þjónusta það er  sem hann í raun fær.
59

 

Um þessar gjár er fjallað í þriðja kafla hér á undan. Þar sem gæði upplýsingaþjónustu 

byggja á huglægu mati viðskiptavinarins á því hvort þjónustan sé góð eða slæm  

hentar vel að skoða rannsóknir þar sem væntingar fólks til þjónustunnar eru mældar 

og því voru rannsóknaraðferðir sem byggja á SERVQUAL
60

  skoðaðar. 

6.2 SERVQUAL 

Eitt af því sem kom upp úr kafinu þegar farið var að athuga hvernig hægt væri að 

meta gæði í upplýsingaþjónustu er SERVQUAL -líkan Parasuraman, og félaga sem 

kynnt var meðal annars í tímaritinu Journa of Retailing. Þar er lýst þróun 

SERVQUAL sem hannað var til að hægt væri að leggja mat á væntingar 

viðskiptavina til veittrar þjónustu. SERVQUAL byggir eins og áður segir  á huglægu 

mati viðskiptavina. Verið er að leggja mat á þær væntingar sem viðskiptavinir hafa 

til þjónustunnar. Ef litið er þannig á að gæði þjónustunnar tengist velgengni ætti að 

vera mögulegt að bera þjónustugæðin saman við aðrar breytur sem talið er að hafi 

áhrif á velgengni.  

Upphaflega er SERVQUAL byggt á 22 spurningum sem allar tengjast væntingum 

viðskiptavina til þjónustunnar. Í rannsóknum sínum  á gæðum þjónustu skilgreindu 

Parasuraman og fleiri fimm víddir gæða:  

 Hluttekning (empathy),   sem er umhyggja og einstaklingsmiðuð athygli 

viðskiptavinum til handa. 

 Áreiðanleiki (reliability), sem felst í því að  veitt þjónusta og loforð um veitta 

þjónustu fara saman. 

 Viðbrögð (responsiveness),  sem er viljinn til að aðstoða og veita 

fullnægjandi þjónustu. 

                                                           
58 Hér eftir nefnt SERVQUAL. 
59 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 630. 
60 Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988, bls. 12-40. 
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 Trúverðugleiki (assurance), í því felst að þekking og kurteisi starfsfólks 

vekur traust og öryggi.  

 Áþreifanleiki ( tangibles), sem byggist á  umgjörð og búnaði stofnunar ásamt 

framkomu og útliti starfsfólks.
 61

 

Hver vídd er þannig samansafn nokkurra þátta eða atriða sem hægt er að leggja mat 

á.
62 Líkanið hefur svo verið aðlagað að þörfum þeirra sem nota það svo það henti á 

hverjum stað fyrir sig.  

Þjónustugæði eru reiknuð með SERVQUAL með því að skilja að (subtracting)  skor 

eða gildi. Gildi fyrir væntingar annars vegar og raunþjónustu hins vegar eru metin. 

Þátttakendur eru fyrst beðnir  um að gefa stig fyrir væntingar þeirra til þjónustunnar á 

viðkomandi stað og síðan að gefa stig þeirri þjónustu sem þeir í raun fengu. 

Mikilvægi þessarar rannsóknar fyrir almenningsbókasöfn er að hún gerir grein fyrir 

áhrifaríkum leiðum til að mæla viðhorf viðskiptavinarins til gæða þjónustunnar og 

hún setur þjónustugæðin í stærra samhengi með því að bera þau  saman við aðrar 

breytur sem hafa áhrif á skilvirkni (velgengni) bókasafna þegar kemur að því að veita 

þjónustu. Reynt er að réttlæta notkun væntingagilda í SERVQUAL með þeim rökum 

að væntingagildi gefi skýrari mynd af stjórnuninni heldur en frammistöðumæling ein 

og sér. 

6.3 ISYSCESS - hönnun 

Landrum og. Prybutok segja frá rannsóknum og prófunum sem þeir gerðu í þeim 

tilgangi að meta SERVQUAL líkan Parasuramans og hvort það hentaði 

almenningbókasöfnum þegar kemur að því að mæla gæði þjónustu og væntingar 

viðskiptavina.
63

 Ætlun þeirra var að búa til nýtt líkan, ISYSCESS (information 

system success)
64

 aðlagað að bókasöfnum. Í köflum 5.3.1- 5.3.3 verður sagt frá 

ferlinu við uppbyggingu Landrums og Prybutok á ISYSCESS- líkaninu  og hvernig 

þeir byggðu það upp þannig að það hentaði bókasöfnum sem best.  

SERVQUAL byggir eins og áður segir á þeirri kenningu að þjónustugæði séu þær 

gjár sem myndast á milli þeirra væntinga sem viðskiptavinir hafa og hvað það er sem 

þeir í raun fá. Þátttakendur eru því beðnir um að gefa stig bæði fyrir væntingar sínar 

                                                           
61 Parasuraman og fl., 1988, bls. 12-40. 
62 Parasuraman og fl.,1988 bls. 23. 
63

 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 628-642. 
64 Hér eftir nefnt ISYSCESS. 
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til þjónustunnar frá stofnuninni og síðan að gefa stig þeirri þjónustu sem þeir í raun 

fengu frá sömu stofnun. Notkun væntingagilda er réttlætt í SERVQUAL með þeim 

rökum að væntingagildi gefi skýrari mynd af stjórnuninni heldur en frammistöðu-

mæling ein og sér. Aðrir gagnrýna þessa nálgun og halda því fram að mæling á því 

hverju þjónustan skilar viðskiptavininum sé stjórnendum nytsamlegri heldur en 

mæling á væntingum.
65

 Þau vandkvæði sem þeir Landrum og Prybutok töldu helst 

koma upp við notkun SERVQUAL er hægt að flokka á þrjá vegu:  

1. Mismunandi mælikvarðar.  

2. Óstöðugleiki.  

3. Mismunandi túlkun á því hvað væntingar eru.
66

 

Landrum og Prybutok halda því fram að þar sem SERVQUAL byggist á þeirri 

kenningu að þjónustugæði séu það bil sem myndast á milli þeirra væntinga sem 

viðskiptavinir hafa og hvað það er sem þeir í raun fá en ekki á bilinu milli mikilvægis 

og raunframmistöðu þá skapist vandkvæði.
67

 Til að reyna að leysa þau vandkvæði 

sem skapist þá skipti Parasuraman væntingum í tvö aðskilin svæði, annað til að mæla 

æskilega þjónustu og hitt til að mæla hvaða lágmarksþjónusta sé ásættanleg. Með því 

að skipta þessu svona sköpuðust þó aðeins meiri vandkvæði  á því að túlka 

væntingarnar.
68

 

                                                           
65  Landrum og Prybutok, 2004, bls. 629. 
66

 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 629.  
67

 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 629.  
68

 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 630. 
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6.3.1 Bakgrunnur á mælingarvelgengni SERVQUAL 

Ásamt breytunni gæði þjónustu voru nokkrar aðrar breytur tengdar upplýsingakerfinu 

og velgengni upplýsingamiðstöðva notaðar. Eftir ítarlega skoðun og kortlagningu á 

upplýsingavelgengni skiptu Landrum og Prybutok mælingum á henni í sex flokka 

sem tengjast þó allir sterkt: 

4. Gæði kerfis (hér á landi Gegnir). 

5. Upplýsingagæði. 

6. Ánægja notenda. 

7. Notkun. 

8. Einstaklingsáhrif. 

9. Samhent áhrif (organizational).
69

 

Gæði kerfis tengjast velgengni bókasafna því það er ljóst að flest bókasöfn treysta á 

rafræna skrá og opinn aðgang svo notendur geti auðveldlega nálgast upplýsingar og 

efni. Ein hlið sem hefur áhrif á aðgengi er hve auðvelt það er notendunum. Þegar 

ISYSCESS - líkanið er notað í rannsóknum er reiknað með að gæði þjónustu og 

upplýsinga ásamt því kerfi ( hér Gegnir) sem notað er  hafi  áhrif þegar kemur að 

notkun og ánægju viðskiptavina.
70

 

6.3.2 Aðferðarfræðin við hönnun ISYSCESS 

Landrum og Prybutok telja að aðlöguð útgáfa af SERVQUAL henti vel í ISYSCESS 

- líkaninu. Öll atriðin í útgáfu SERVQUAL voru varðveitt (preserved) með 

lágmarks-breytingum á orðalagi svo það hentaði bókasöfnum. Sum þessara atriða eru 

kannski mismunandi milli bókasafna og/eða upplýsingamiðstöðva og 

upplýsingakerfa því notendur eru líklegri til að koma í eigin persónu í 

upplýsingamiðstöðvar og bókasöfn heldur en að nota upplýsingakerfi. Samt sem áður 

og þrátt fyrir ætlaðan eða mögulegan mun þá höfðu höfundar ISYSCESS útgáfunnar 
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 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 628-642. 
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 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 631. 
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trú á mikilvægi þess að varðveita upprunalega SERVQUAL orðalagið og sniðið svo 

hægt væri að bera niðurstöðurnar saman við eldri rannsóknir.
71

 

Tilviljunarkennt úrtak í tveim bókasöfnum var notað þegar ISYSCESS líkanið var 

prófað. Viðskiptavinirnir voru annars vegar valdir tilviljunarkennt af lista frá litlu 

bókasafni og hins vegar eftir gagnasafni um viðskiptavini í stóru bókasafni. 

Spurningarlistum var dreift sem þátttakendur voru beðnir um að svara og skila þeim 

síðan í innsigluðum umslögum til viðkomandi bókasafns. Þátttakendur áttu að gefa 

einkunn þáttum eins og mikilvægi, væntingum um þjónustuna. og hversu góða 

þjónustu þeir fengu á skalanum 0-7 frá hæsta til lægsta þar sem hæsta gildið var best. 

Því hærra gildi því meiri væntingar og betri þjónusta. Þátttakendur þurftu ekki að 

gefa stig fyrir lágmarks viðunandi þjónustu.
72

 

Fimm spurningum sem viðkoma áþreifanlegum þáttum (tangibles dimension) svo 

sem aðstöðu og búnaði og starfsfólkinu sjálfu var bætt inn í rannsóknina. Þessir 

áþreifanlegu þættir hafa mest áhrif á upplifun viðskiptavinarins því það er erfitt að að 

meta gæði búnaðarins og starfsfólksins án þess að vera á staðnum. Ef samskipti 

starfsfólks og viðskiptavina fara ekki að mestu fram augliti til auglitis má vera að 

nauðsynlegt sé að endurskoða þessar fimm spurningar svo þær geti endurspeglað eðli 

þjónustunnar. Það er möguleiki á að notendur sem fá persónulega þjónustu gefi 

öðruvísi einkunnir en þeir notendur sem fá fjarþjónustu. Bókasöfnin í rannsókn 

Landrums og Prybutoks voru með blandaða þjónustu, það er að segja bæði 

persónulega þjónustu og fjarþjónustu. Þó svo að engin tilraun hafi verið gerð í þá átt 

að gera greinarmun á notendum eftir því hvort þeir notuðu persónulega þjónustu eða 

fjarþjónustu þá benda niðurstöður sem innihalda tíðni samskipta og trausts á 

starfsfólkið í þá átt að þjónustugæðum séu gefnar mismunandi einkunnir af þessum 

hópum notenda. Fimm spurningar sneru að áreiðanleikasviðinu, svo sem hvernig 

þjónustan var í fyrsta skiptið sem notendur nýttu sér hana. Þrjár spurningar sneru að 

viðbragðshlutanum það er að segja hversu snögg þjónustan var og viljanum til að 

aðstoða. Fjórar spurningar sneru að tryggð svo sem möguleika starfsfólksins til að 

byggja upp traust viðskiptavinarins. Og síðustu fjórar spurningarnar sneru að 

líkamstjáningunni eða að koma fram við notendur á aðlaðandi hátt. 
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 Aðalfyrirsögnin fyrir æskilega þjónustu var „hvað fyrirmyndar bókasafn geti og  

hverju það eigi að skila“? Aðrar fyrirsagnir voru „hve mikilvægur er þessi þáttur 

mér“? og „hvernig er bókasafnið hér“? Þar sem rannsakendur eru ekki sammála 

áreiðanleika þeirra gilda sem notuð eru í svona gæðamælingum þá voru notaðar tvær 

tegundir af mælikvörðum til að mæla áreiðanleika og þeir svo bornir saman. 

Hönnuðir ISYSCESS báru SERVQUAL saman við önnur mælitæki sem mæla 

breytur tengdar upplýsingagæðum.
73

  

Til að hægt væri að bera saman muninn á því hvernig  þjónustugæðum eru gefin stig 

og hvernig mikilvægi hvers þáttar eru gefin stig voru þættirnir sem mæla mikilvægi 

settir saman í deildir og hverri deild síðan gefin stig.
74

  

6.3.3 Helstu niðurstöður   

Niðurstöður rannsóknar Landrums og Prybutoks benda til þess að besta tækið til að 

meta gæði bókasafnsþjónustu sé þriggja þátta líkan, það er: áreiðanleiki, sýnileiki 

(áþreifanlegt) og  þriðji þátturinn þar sem sett eru saman viðbragðsflýtir og vilji 

starfsfólks til að aðstoða. Þessa þrjá þætti er svo hægt að yfirfæra á söfnin sem 

þjónustuumhverfið, þjónustugæðin og þjónustuskil. Niðurstöðurnar benda til þess að 

það sé marktækur munur  á stigagjöf fenginnar þjónustu á milli viðskiptavina sem 

notuðu bókasafnið að staðaldri og þeirra sem ekki notuðu það að staðaldri. Þeir sem 

notuðu safnið reglulega gáfu þjónustugæðunum hærri stig en hinir.
75

 

 Byggt var á niðurstöðum þessarar rannsóknar þegar ISYSCESS líkanið fyrir 

mælingar á gæðum í upplýsingaþjónustu á bókasöfnum var hannað. Þáttagreining var 

notuð til að ákvarða þætti þess. Fram komu fimm þættir með alls 35 sviðum: 

 Gæði bókasafnsumhverfis, það er áþreifanleg atriði. 

 Gæði starfsfólks, þegar kemur að áreiðanleika, viðbrögðum og hluttekningu. 

 Gæði upplýsinga.  

 Gæði kerfis  

 Nytsemi kerfis.
76
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Áreiðanleiki þessara fimm þátta var mældur með Alfa stuðli (Cronbach´s alpha). 

Stuðlar (coefficient) Cronbach´s alpha ná  yfir bilið frá 0 og uppí 1 þó það séu í raun 

ekki takmörk fyrir neðri mörkum sem geta farið neðar en 0. Eftir því sem stuðullinn 

er nær einum þá er áreiðanleiki meiri.
77

 Niðurstöðurnar þegar öll 35 atriðin innan 

fimm þátta ICYSESS líkansins voru teknir saman reyndust vel ásættanlegar. Alfa 

stuðullinn reyndist vera 0.98 sem telst mjög gott. Í flestum aðstæðum er það talið 

viðunandi þegar Alfa stuðull er hærri en 0,8 en þegar hann er lægri þá verður 

áreiðanleikinn minni og hætta á að túlkun niðurstaðna verði rangar.
78

 

Niðurstöðurnar benda því eindregið til þess að ISYSCESS nýtist vel þegar mæla á 

breytur tengdar upplýsingaþjónustu bókasafna og velgengni þar að lútandi. 

Landrum og Prybutok taka það þó fram að viðbótarrannsókna sé þörf til að hægt sé 

að meta ISYSCESS á árangursríkan hátt.
79

 Þetta líkan gæti verið eitthvað sem 

almenningsbókasöfn á Íslandi gætu íhugað að nýta sér. 

6.4 LibQUAL+® 

Almenningsbókasöfn erlendis hafa einnig notað aðlagað SERVQUAL líkan sem 

nefnist LibQUAL+
®
. Það er hannað með það fyrir sjónum að bókasöfn geti 

einangrað, fundið, skilið og unnið út frá áliti viðskiptavinarins á þjónustunni.
80

 

Það eru samtök amerískra bókasafna, Association of Research Libraries
81

 (ARL) sem 

bjóða bókasöfnum upp á þessa könnun sem gerð er rafrænt. Viðskiptavinum býðst að 

taka þátt í könnunni gegnum netið og ARL vinnur úr niðurstöðum hennar. Það er þó 

á ábyrgð hvers fyrir sig að sjá um að öllum reglum um rannsóknir sé framfylgt.
82

 Hér 

á landi þyrfti til dæmis að sækja um leyfi til persónuverndar. ARL mælir með því að 

notað sé tilviljunarkennt úrtak þar sem það gefi ekki endilega verri niðurstöður en ef 

þýðið, sem væri þá allir sem kæmu á safnið, væri notað. ARL segir þó jafnframt að 

þetta velti á hverju safni fyrir sig.
83

 Mannfjöldi skiptir þó meginmáli þegar 

úrtaksstærð er ákveðin. Á fámennum stöðum getur verið betra að nota allt þýðið, þ.e. 

alla sem koma á staðinn. Mælitækin eru hönnuð með það í huga að mæla væntingar 

                                                           
77 Gliem, Joseph A. og Gliem, Rosemary R, 2003, bls. 87. 
78 Einar Guðmundsson og Árni Kristjánsson, 2005, bls. 441-442. 
79 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 628-642. 
80 Green og Kyrillidou, 2010, bls. 12. 
81 Hér eftir nefnt ARL 
82 Green og Kyrillidou, 2010, bls. 16. 
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viðskiptavina með tilliti til lágmarks veittrar þjónustu annars vegar og æskilegrar 

þjónustu hins vegar í gegnum þrjár víddir: skilvirkni þjónustunnar, flæði upplýsinga 

og bókasafnsins sem staðar.  

Það sem ARL ætlar LibQUAL+
®
  í framtíðinni er  meðal annars að: 

 Varðveita „menningu“ (culture) frábærrar þjónustu bókasafna. 

 Hjálpa stjórnendum að skilja betur væntingar viðskiptavina til gæða 

þjónustunnar. 

 Safna og varðveita skipulega „svörun“ notenda þjónustunnar. (Þegar 

niðurstöður berast eru netföng aðskilin frá svörum svo ekki er hægt að rekja 

niðurstöðurnar til viðkomandi).
84

 

 Greina bestu leiðir þjónustunnar 

 Auka færni starfsfólks í að túlka og vinna samkvæmt niðurstöðum 

rannsókna.
85

 

Frá árinu 2000 hafa meira en 1.000 bókasöfn víðsvegar um heiminn notað 

LibQUAL+
®
.
86

 Rannsóknaraðilinn sér um alla framkvæmd en niðurstöður eru eins 

og áður sagði unnar af ARL
 
og varðveittar þar. Stór ókostur við að nota þessa leið 

við kannanir er sú hvað hún er óheyrilega dýr.
87

 Það kostar ( í janúar 2011) 3.200$ að 

láta vinna þessa rannsókn. Það má því teljast ólíklegt að bókasöfn á Íslandi nýti sér 

þessa þjónustu í bráð. 

Til að skilja betur uppbyggingu könnunarinnar er hér sett inn sýnishorn af 

spurningalista. Sjá mynd 9 á blaðsíðu 39. 

                                                           
84 Green og Kyrillidou, 2010, bls. 17. 
85  Green og Kyrillidou, 2010, bls. 12. 
86 LibQUAL+®: Charting Library Service Quality, 2011. 
87 LibQUAL+®: Charting Library Service Quality, 2011. 
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Mynd 9: Sýnishorn af spurningarlista LibQUAL+
®88

 

                                                           
88 LibQUAL+®: Charting Library Service Quality, 2011. 
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7 Lokaorð 

Grundvöllur þess að bókasöfn geti aukið aðsókn og bætt þjónustu sína er að þau 

kunni skil á viðskiptamannahópi sínum. Það er nauðsynleg forsenda þess að þau geti 

komið til móts við viðskiptavinina og gert starfsemina skilvirkari og árangursríkari. 

Gjár myndast milli viðskiptavina og þjónustuaðila og þjónustunni er ábótavant þegar 

væntingar viðskiptavinarins til hennar standast ekki. Eins og hefur komið fram hefur 

höfundur þessarar ritgerðar ekki fundið neina rannsókn gerða á almennings-

bókasöfnum hér á landi í þeim tilgangi að mæla væntingar og meta þarfir viðskipta-

vina til upplýsingaþjónustu. Æskilegt væri að það yrði gert, viðskiptavininum til 

hagsbóta og einnig til að betur megi nýta þá þekkingu sem bókasafns- og 

upplýsingafræðingar búa yfir. Mikilvægt er að öll forvinna sé vel ígrunduð og 

skipulögð, með því aukast líkurnar á að slík rannsókn skili því sem henni er ætlað að 

skila og það markmið náist að upplýsingaþjónustan sé bætt og aðlöguð að þörfum og 

væntingum viðskiptavina. Markaðsrannsóknir ættu ekki að vera tímabundið verkefni 

heldur samfellt þróunarverkefni þar sem þjónustan er bætt miðað við niðurstöður 

rannsóknarinnar. Í þessu verkefni hefur verið rætt um þjónustugæði og þrjár 

rannsóknaraðferðir kynntar, SERVQUAL, ISYSCESS OG LibQUAL+
®
, sem 

höfundur telur að geti hentað misvel þegar gera á markaðsrannsókn á 

almenningsbókasöfnum. Þrátt fyrir að aðferðafræðiþáttur SERVQUAL hafi verið 

gagnrýndur sýna niðurstöður rannsókna að hægt sé að nota það þegar búið er að 

aðlaga og uppræta þau vandkvæði sem skapast. Ef könnun Landrums og Prybutoks  

sem hér var kynnt yrði aðlöguð að íslenskum aðstæðum þá gæti hún nýst til þess að 

gera starfsfólk meðvitaðra um hvað það er sem viðskiptavinir vilja og hvers þeir 

vænta. Þannig eykst þjónustuvitund starfsmanna, innri þekking eykst og þeir verða 

meðvitaðri um í hverju þjónustugæði felast og hversu mikið þau hafa að segja. 

Mikilvægi svona könnunar felst ekki í því að mæla og meta. Mikilvægið felst í því 

hvað er gert við þær niðurstöður sem fást. Ef stjórnendur og starfsmenn nýta sér 

niðurstöðurnar, ræða þær og skipuleggja starfið út frá þeim þá er ávinningnum náð. 

Markaðsrannsókn gefur viðskiptavinum tækifæri til að tjá sig um hvað má betur fara 

og einnig hvað þeir eru ánægðir með. Stjórnandinn kemur niðurstöðum hennar áfram 

til starfsfólksins og í sameiningu er hægt að vinna úr niðurstöðunum og bæta 

þjónustuna samkvæmt því. Rannsóknin verður þannig samskiptatæki milli viðskipta-

vina og starfsfólks. Svona tækifæri ætti ekki að láta ónotað. 
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Viðauki 1 

Spurningar byggðar á SERVQUAL
89

 íslenskaðar af höfundi þessarar ritgerðar. 

Spyrill ______________________ Staður_______________ Dagur__________  

Viðhorfskönnun meðal viðskiptavina í upplýsingaþjónustu  

Þessi viðhorfskönnun er unnin fyrir _____________________________  

Við óskum eftir áliti þínu þegar kemur að þjónustu við upplýsingaleit. Með því að 

taka þátt í eftirfarandi könnun getur þú hjálpað til við að bæta gæði þjónustunnar. 

Það skal tekið fram að þessi könnun er nafnlaus og ekki verður hægt að rekja nein 

svör til þátttakenda. 

 Úrvinnsluspurningar 

 

I.    Kyn:   Karl             1      Kona              2 

 

II.  Aldur:  ______ ára 

 

III. Atvinna: _______________________________  

 

Nám: 

  

IV. Er í grunnskóla        1   Er í Framhaldsskóla              2  Er í háskóla            

3  

 

Ekki í skóla        4 

 

V. Nám eftir grunnskóla:  

 

1                < 2 ár 

 

2                2 – 4 ár 

 

3                4 – 6 ár 

 

4                > 6 ár 

 

VI. Hvar býrðu (Sveitarfélag): ______________________________________ 

 

                                                           
89 Landrum og Prybutok, 2004, Viðaukar við grein 
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1. Hluti 

Vinsamlegast gefðu til kynna hversu mikilvægt hvert atriði sem talið er upp hér að 

neðan er þér með því að gera hring utan um viðeigandi tölu í fyrri dálkinum. Þú ert 

síðan beðin(n) um að gefa til kynna hvaða væntingar þú hefur til þjónustunnar með 

því að gera hring utan um viðeigandi tölu í seinni dálkinum. Athugaðu að það eru 

engin rétt eða röng svör. Vinsamlegast merktu við öll atriðin sem spurt er um. 

 

Spurningar                                   Hve mikilvægt er þér:                  Væntingarstig:  

                                                                      Lágt      hátt                       Lágt      hátt 

Þegar kemur að … 

1.  Aðlaðandi umhverfi                                   1 2 3 4 5 6 7                          1 2 3 4 5 6 

7 

2.  Að starfsfólk sé aðlaðandi og hæft           1 2 3 4 5 6 7                           1 2 3 4 5 

6 7  

3.  Notendavænu kerfi (Gegnir)                   1 2 3 4 5 6 7                           1 2 3 4 5 

6 7 

Gæði þjónustunnar 

4. Að þjónustan uppfylli væntingar                 1 2 3 4 5 6 7                        1 2 3 4 5 6 

7 

5. Áreiðanleiki í lausnum                                1 2 3 4 5 6 7                         1 2 3 4 5 6 

7 

6. Að fá rétt svör strax                                     1 2 3 4 5 6 7                         1 2 3 4 5 6 

7 

7. Að fá svör innan hæfilegs tíma                    1 2 3 4 5 6 7                         1 2 3 4 5 6 

7 

8. Að starfsmenn séu alúðlegir                        1 2 3 4 5 6 7                         1 2 3 4 5 6 

7 

9. Að starfsmenn séu viljugir að aðstoða         1 2 3 4 5 6 7                         1 2 3 4 5 6 

7 

10. Að þú sért viss um að fá  

     fullnægjandi aðstoð                                     1 2 3 4 5 6 7                      1 2 3 4 5 6 7 

 

11. Að starfsmenn hafi næga þekkingu  

      til að bregðast við fyrirspurnum               1 2 3 4 5 6 7                       1 2 3 4 5 6 7 
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12. Að þjónustan sé persónuleg                     1 2 3 4 5 6 7                       1 2 3 4 5 6 7 

13. Að hagsmunir þínir séu hafðir 

      í fyrirrúmi                                                   1 2 3 4 5 6 7                       1 2 3 4 5 6 7  

   

14. Að starfsfólk skilji þarfir þínar                  1 2 3 4 5 6 7                       1 2 3 4 5 6 7 

_______________________________________________________________ 

 

Vinsamlegast gefðu til kynna hversu mikilvægt hvert atriði sem talið er upp hér að 

neðan er þér með því að gera hring utan um viðeigandi tölu í fyrri dálkinum. Þú ert 

síðan beðin(n) um að gefa til kynna hvaða væntingar þú hefur til þjónustunnar með 

því að gera hring utan um viðeigandi tölu í seinni dálkinum. Athugaðu að það eru 

engin rétt eða röng svör. Vinsamlegast merktu við öll atriðin sem spurt er um. 

 

Spurningar                                        Hve mikilvægt er þér          Væntingarstig 

                                                                      Lágt      hátt                 Lágt      hátt 

Þegar kemur að … 

Gæði upplýsinga 

15. Nákvæmni veittra upplýsinga                    1 2 3 4 5 6 7                1 2 3 4 5 6 7 

16. Verðmæti veittra upplýsinga                      1 2 3 4 5 6 7                1 2 3 4 5 6 7 

17. Áreiðanleiki veittra upplýsinga                  1 2 3 4 5 6 7                1 2 3 4 5 6 7 

18. Fullnægjandi upplýsingar                          1 2 3 4 5 6 7                1 2 3 4 5 6 7 

19. Mikilvægi veittra upplýsinga                     1 2 3 4 5 6 7                1 2 3 4 5 6 7 

20. Núgildi veittra upplýsinga                         1 2 3 4 5 6 7                1 2 3 4 5 6 7 

________________________________________________________________ 
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2. Hluti 

Vinsamlegast gefðu til kynna hversu sammála eða ósammála þú ert eftirfarandi 

fullyrðingum með því að draga hring um viðeigandi tölu. Þú ert vinsamlegast beðin 

um að merkja við allar fulllyrðingarnar. 

                                                                 Alls ekki sammála            Mjög sammála 

1. Með því að nota upplýsingaþjónustuna 

    lýk ég verkefni fyrr                                        1 2  3                           4  5  6  7 

 

2. Með því að nota upplýsingaþjónustuna 

    verð ég hæfari í að leita heimilda                    1  2  3                           4  5  6  7 

  

3. Með því að nota upplýsingaþjónustuna 

    eykst afkastageta mín                                     1  2  3                          4  5  6  7 

 

4. Með því að nota upplýsingaþjónustuna 

    verð ég meira skapandi                                  1  2  3                          4  5  6  7 

 

5. Með því að nota upplýsingaþjónustuna 

    verður vinna mín auðveldari                          1  2  3                           4  5  6  7 

 

6. Í heildina finnst mér upplýsinga- 

    þjónustan nytsamleg                                      1  2  3                          4  5  6  7 
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3. Hluti 

Vinsamlegast dragðu hring utan um töluna sem lýsir því best hvað þér finnst um 

upplýsingaþjónustuna. Þú ert vinsamlegast beðin um að merkja við alla liðina. 

 

1. Á hve fullnægjandi hátt mætir upplýsingaþjónustan þörfum  þínum? 

    Ófullnægjandi 1  2  3  4  5  6  7 Fullnægjandi 

 

2. Hversu mikill árangur er af því að nota upplýsingaþjónustuna? 

    Engin árangur 1  2  3  4  5  6  7 Mikill árangur 

 

3. Hversu skilvirk er upplýsingaþjónustan? 

    Engin skilvirkni 1  2  3  4  5  6  7 Mikil skilvirkni 

 

4. Í heildina litið ertu ánægð/ur með þjónustuna? 

  Mjög óánægð/ur 1  2  3  4  5  6  7 Afar ánægð/ur 

 

5. Hvað einkunn myndir þú gefa upplýsingaþjónustunni á heildina litið? 

    Lélega 1  2  3  4  5  6  7 Mjög góða 
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4. Hluti 

Vinsamlegast svaraðu nokkrum spurningum um hvernig þú notar bókasafnið Þú ert 

beðin um að draga hring utan um töluna sem á best við í þínu tilviki.  

 

1. Hversu oft hefur þú heimsótt bókasafnið síðasta árið? 

    Einu sinni    2-5 sinnum   6-10 sinnum   11 sinnum eða oftar 

          1                    2                      3                           4 

 

2. Hversu oft hefur þú notað upplýsingaþjónustuna síðasta árið? 

    Einu sinni    2-5 sinnum   6-10 sinnum   11 sinnum eða oftar 

           1                    2                      3                           4 

 

3. Hversu oft treystir þú á aðstoð starfsfólks þegar þú kemur á safnið? 

    Aldrei      sjaldan       frekar sjaldan      næstum alltaf      alltaf 

       1               2                     3                         4                     5 

 

4. Ætlar þú þér að halda áfram að nota safnið í náinni framtíð? 

    Ekki líklegt   1  2  3  4  5  6    Afar líklegt 

 

5. Myndir þú mæla með safninu við aðra? 

    Ekki líklegt   1  2  3  4  5  6    Afar líklegt 
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