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Utdrattur

Pessi lokaritgerd til BA profs i bokasafns- og upplysingafredi fjallar um
upplysingapjonustu i almenningsbokaséfnum at fra sjonarholi markadsfraedinnar.
Markmidid med ritgerdinni var ad finna rannséknarlikon sem notud hafa verid til ad
meela gaedi upplysingapjonustu i bokasdéfnum. Skodad var hvernig gjar geta myndast
milli vidskipta-vina og pjonustuadila og hvad haegt er ad gera til pess ad gjar myndist
ekki. Einnig voru skodadar leidir til ad mela veentingar vidskiptavina og i kjolfarid
fundid rannsoknarlikan sem hentar.

Helstu nidurstédur eru paer ad SERVQUAL likan peirra Parasuramans, Zeithamls og
Berry geetu hentad bokaséfnum hér & landi i peim tilgangi ad gera melingar &
veentingum vidskiptavina. Spurningalisti byggdur & SERVQUAL likaninu var i
kjolfario settur saman og adlagadur svo ad henti til rannsokna & gaedum

upplysingapjonustu i almenningsbdkaséfnum.

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.



Formali
Pessi ritgerd er 12 eininga lokaverkefni til BA-préfs i bokasafns- og upplysingafraedi
vid Félags- og mannvisindadeild Haskdla Islands og fjallar hin um pjonustugedi

upplysingapjonustu almenningsbdkasafna.

Eg vil pakka 6llum peim sem studdu mig i pessu verkefni. Ber par sérstaklega ad
nefna Agustu Palsdottur leidbeinanda minum fyrir einstaka adstod i minn gard. Onnu
Sigridi Einarsdéttur fordstddumanni Bokasafns Hafnarfjardar vil ég pakka fyrir ad
halda mér vid efnid. Lindu Rés Arnarddttur, Dada Hafpdrssyni og 6drum yfirlesurum

minum vil ég pakka fyrir gbédar abendingar.
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1 Inngangur

[ ritgerdinni verdur fjallad um upplysingapjonustu i almenningsbokaséfnum og horft
4 pjonustuna Gt frd& markadslegu sjonarmidi. Starfsemin vid upplysinga-
bjonustubordid hefur dregist saman og vidskiptavinir eru ekki alltaf
synilegir.Taeknileg proun gerir pad kleift ad vidskiptavinir almenningsbdkasafna geta
na nalgast heimildir og upplysingapjénustu hvadan sem er i heiminum svo lengi sem
beir eru tengdir Internetinu.® Stjérnendur purfa ad vera vakandi fyrir pvi ad laga
rammann utan um starfsemina ad breytilegum adstedum. Hrein og skyr
markmidasetning endurspeglar aherslur og med henni er starfsmonnum gerdur ljos
tilgangur, stefna og teekiferi stofnunarinnar. Hér a eftir verour litid & starfsemi
upplysingapjonustu sem markad. Markadssetning er fjarfesting til framtidar. Med pvi
ad beita adferoum markads-freedinnar vid ad pjalfa og hvetja starfsfolk ma na fram

markvissri stjérnun mannauas.

Stjornendur sem mela ventingar vidskiptavina reglulega med pvi ad gera
markadsrannsokn laera ad pekkja og meta ventingar vidskiptavinarins. bannig lera
beir ad pekkja vidskiptavinina og geta tekid akvardanir og métad pa stefnu sem peir
telja rangursrikasta til ad uppfyllar parfir vidskiptavinanna. Samraemi etti ad vera
milli pess sem vidskiptavinirnir veaentir og pess sem stofnunin hefur upp & ad bjéda.
Gja getur myndast milli vidskiptavina og pjonustuadila ef naegur skilningur a pérfum
vidskiptavina er ekki fyrir hendi. Gjélikan Zeithaml og Bitner? er mikid notad f
bjonustumarkadsfraedi en pvi er &tlad ad koma i veg fyrir ad gja myndist vid
framkveemd pjonustu. Ef gja opnast er pjonustunni abotavant og veentingar

vidskiptavina til hennar standast ekki.

Innri markadssetning er ekki sidur mikilveeg en ytri markadssetning. Med pvi ad
beita adferdum markadsfreedinnar vid ad pjalfa og hvetja starfsfolk ma na fram
markvissri stjornun mannauds. EKki er haegt ad lita a innri markadssetningu sem
ataksverkefni heldur verdur ad lita & pad sem ferli sem tekur tima og midar stédugt
ad pvi ad beeta skilvirkni innan stofnunarinnar. Starfsfolkid vinnur pa sem einn
madur ad pvi ad uppfylla ventingar vidskiptavinarins i samraemi vid paer aherslur

sem stofnunin hefur.

! American Library Association,2004.
2 Zeithaml og Bitner, 1996, bls. 48.



Markmidid med pessari ritgerd var ad finna rannsoknarlikon til meelingar a geedum i
upplysingapjonustu bokasafna. Ahersla var 16gd & ad finna pjonustumidud likén en
par sem gadi byggja & hugleegu mati hentar vel ad skoda rannsoknir par sem
veentingar folks til pjonustu eru meeldar. H6fundur mun skoda prja likén sem 6l eiga

bad sameiginlegt ad byggja 4 SERVQUAL? likani Parasuraman, Zeithaml og Berry.

Asteda pess ad petta verkefni var valid er fyrst og fremst su ad héfundur hefur
mikinn &huga & pvi ad beeta og efla upplysingapjonustu almenningsbokasafna. Lagt
var af stad med pad ad markmidi ad finna megindlegar rannsoknir og
rannsdknaradferdir sem myndu nytast hér & landi. Er petta verkefni sem hér fer & eftir
lidur i pvi ferli ad undirbla mastersndm undirritadrar pvi atlunin er ad leggja fyrir
megindlega rannsokn par sem skodud verda geadi upplysingapjonustu & steerstu

almenningsbokasofnum 4 islandi.

% Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988, bls. 12-40.



2 Almenningsbokaséfn & Islandi

Veagi nyskdpunar i atvinnupréun er 6umdeilt. Lengst af hefur verid horft til tekni
sem aflvaka nyskdpunar. Proun nyja hagkerfisins par sem pekking er smam saman ad
verda mikilveegasta audlindin er po eitthvad sem sifellt fleiri stjornendur gera sér
grein fyrir. Leitarvélar eins og Google eru ordnir fyrsti vidkomustadur folks i leit ad
upplysingum. Internetid er ordinn s& midill sem folk notar mest og pad er ad verda
einn mikilveegasti hlekkurinn i markadssetningu og markadssamskiptum fyrirtekja
og stofnana.* Hvernig eru almenningsbokasofn ad adlaga sig ad peim breyttu pérfum

sem nyja hagkerfid krefst?
[ fyrstu grein laga um almenningsbdkasofn segir:

Almenningsbokasofn eru upplysinga- og menningarstofnanir.

Hlutverk peirra er ad veita félki, baedi bornum og fullordnum, greidan

adgang ad fjolbreyttum bokakosti og 6drum midlunargdgnum, par a

medal télvubinadi og upplysingum a télvuteeku formi. Pau skulu efla

frjalsan og Oheftan adgang almennings ad upplysingum og

bekkingarmidlum. °
Almenningsbdkasofn bjéda upp & margskonar pjonustu. Par méa nefna Utlan
safngagna, upplysingapjonustu og nettengda pjénustu. Ber par helst ad nefna adgang
ad Gegni sem er sameiginlegur grunnur (samskrd) bokasafna & landinu, netadgang
fyrir vidskiptavini og einnig heimasidur sem veita upplysingar eda &ttu ad veita
upplysingar um pa pjonustu sem i bodi er & hverju safni fyrir sig. Otaldir eru pa peir
otal gagnagrunnar sem folk hefur adgang ad i gegnum vefveiturnar www.hvar.is og
vef Landsbokasafns - Haskdlasafns www.bok.hi.is. Par ma nefna 6tal gagnasofn,
tilvisanasofn sem visa i efni timarita og timaritsgreinar i fullri lengd. Ad mati
hofundar pessarar ritgerdar hefur ekki verid ndg gert til ad kynna pennan hafsjé
upplysinga fyrir folki og feestir hafa hugmynd um ad adgangurinn er eitthvad sem
allir landsmenn geta nytt sér [ grein sinni Hans og Gréta i upplysingafrumskéginum
segir Aslaug Agnarsdéttir ad upplysingaveitum & Internetinu hafi fjélgad svo um
munar og ad verulegur hluti upplysingapjonustu i bokaséfnum fari fram med adstod
beirra.® Med tilkomu ,facebook, ,twitter og annarra samskiptavefja hefur

undanfarid feaerst i voxt ad sveitarféldg hefti netadgang i stofnunum sinum sem verdur

* Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009, bls. 5.
s L6g um almenningsbokasdfn nr. 36/1997
® Aslaug Agnarsdéttir, 2004, bls. 31.
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til pess ad almenningsbokasofn eru ekki eins feer um ad veita goda pjonustu og ella.
pad parf einhvern veginn ad koma pvi & framfaeri vid forystumenn sveitarfélaga ad
samskiptavefir geta skapad leidir fyrir starfsfolk til ad sinna betur storfum sinum. Vid
erum umkringd adilum sem & einn eda annan hatt bjéda uppa upplysingapjénustu og
oft er um Okeypis pjonustu ad reda. Upplysingamidstodvar eru margvislegar og
samtok ymis konar bjéda fram pjonustu sina. Markadurinn fyrir upplysingapjonustu
er pannig vida og parfirnar breytast stodugt. | dag er pad Internetid sem gildir og
leitarvélar hvers konar eru pad sem félk notar i leit sinni ad upplysingum. Sem daemi
um vinszlar leitarvélar ma nefna Google og vidkvaedid pegar leita parf ad

upplysingum er fardu bara a Google.

2.1 Upplysingapjonusta i almenningsbokaséfnum

Upplysingapjonusta i almenningsbdkasofnum er frabrugdin upplysingapjonustu i
haskdlabokasofnum og sérfrediséfnum. Pbar midast upplysingapjonustan vid
haskdlanema og sérfredinga & hinum ymsu svidum en i almenningss6fnum midast
han vid alla hdpa innan pess samfélags sem vidkomandi safni er &tlad ad pjonusta.
Stundum er verid ad leita ad akvedinni bok, efni eftir &kvedinn hofund, efni um
eitthvad akvedid vidfangsefni eda verid ad spyrja um einhverja einfalda stadreynd.’
Hver sem er getur gengid inn og spurt um allt mdgulegt. Hverja og eina spurningu
verdur ad virda og per eru allar jafn mikilvaegar. bar ber ad afgreida 4 sama faglega
hattinn og vid flokna heimildaleit. Starfsfolk getur ekki valid ar spurningum og sagt
ad petta sé ekki peirra svid og a heldur ekki ad purfa ad gera pad. bad skiptir ekki
mali hver spyrjandinn er, &vallt verdur ad haga leitinni i samraemi vid parfir

vidskiptavinarins.

7 Arny Sveina borélfsdéttir, munnleg heimild, 10. jandar 2011.
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pann 27. mars 2002 var utbuin yfirlysing af International Federation of Library
Associations and Institutions.® (IFLA/FAIFE) um bokaséfn, upplysingapjonustu og
vitsmunalegt frelsi. Yfirlysingin var svo stadfest af fulltrdarrddi IFLA i Glasgow i
Skotlandi 19. agust 2002. [ yfirlysingunni segir medal annars:

Bokasofn og upplysingamidstodvar veita adgang ad upplysingum,

hugmyndum og skaldskap & hvada formi sem er og an tillits til landamera.

Pau pjona sem Ilykill ad pekkingu, hugsun og menningu og lata i té

mikilveegan studning vid sjélfsteedi i &kvardanatdku, préun menningar,
rannsoknir og simenntun badi fyrir einstaklinga og hép.®

Bokasofn eru eins og adur segir ekki einrdd pegar kemur ad upplysingastarfsemi. pau
eru eingdngu litill hluti af hinni miklu upplysingaidju i nutimapjodfélagi. Starfsemi
pbeirra hefur breyst fra pvi sem adur var og pvi purfa bokaséfn ad adlaga sig breyttum
adstedum. bad hafa verid gefnar ymsar skyringar & pvi hve fjoldi fyrirspurna a
bokaséfnum og i raun starfsemin vid upplysingapjonustubordid hefur dregist saman.
Sem demi ma nefna ad vioskiptavinir sem &dur voru synilegir eru ekki lengur
synilegir pad er peir koma ekki & stadinn heldur er vinnan unnin i gegnum Internetid.
Mynstrid er ad breytast, pad er ordid gagnvirkt. Fjoldi skradra fyrirspurna innan
samtaka bandariskra bokasafna, American Research Libraries Association (ARL),
hafdi dregist saman um 90.000 fyrirspurnir & tiu ara timabili, ario 1995 voru peer
148.175 en &rid 2005 voru paer 66.300.° Af pessu méa sja ad samdrattur f
upplysingapjonustu par sem vidskiptavinurinn er afgreiddur augliti til auglitis er
stadreynd hja bandariskum almenningsbokasofnum. P6 ekki liggi fyrir sambarilegar
tolur um fjolda fyrirspurna sem sinnt er vid upplysingabord hja islenskum
almenningsbdkasdéfnum ma engu ad sidur gera rad fyrir pvi ad proéunin hér & landi sé

svipud.

Mikilveegt er ad almenningbokasdfn sinni rafreenni upplysingapjonustu sem uppfyllir
veentingar vidskiptavina peirra. Med pvi ad tengjast upplysingalindum utan veggja
bokasafnsins geeti 6flug og virk upplysingapjénusta ordid stor hluti af starfsemi
bokasafna. Almenningsbokasofn og starfsfolk peirra ettu jafnframt ad eiga patt i ad

kenna folki ad afla sér upplysinga og nyta peer. Til ad petta verdi raunhaefur

® Hér eftir nefnt IFLA.
® International Federation of Library Associations, 2009.
0 Kyrillidou og Young, 2006.

12



maoguleiki er naudsynlegt fyrir s6fnin ad markadsetja sig, kynna pd moguleika sem

pau bjoda uppa og umfram allt virkja starfsfolkio.

2.2 Almenningsbokaséfn og markmio peirra

Pad ma telja vist ad stofnanir hér & landi setji sér meginmarkmid sem mida ad pvi ad
veita sem besta pjonustu (sja meginmarkmid Bdkasafns Hafnarfjardar nedar). pessi
markmid eru synileg peim sem vilja og eru &tlud yfirménnum, starfsménnum og
vidskiptavinum. Hrein og skyr markmidasetning endurspeglar aherslur stofnunar og
starfsmonnum er gerdur ljos tilgangur, stefna og teekiferi pau sem stofnunin hefur.
Ahnrifarik markmidasetning etti ad hafa prji megin einkenni. [ fyrsta lagi pa verdur
ad passa ad setja markmidin ekki of hatt, pau verda ad vera raunhaf. | 6dru lagi pa
verdur hun ad endurspegla stefnur og gildi stofnunarinnar. Ad sidustu pa etti hin ad

skilgreina paer aherslur sem stofnunin vill hafa pegar kemur ad pjénustunni.**

Starfsvettvangur hofundar er & Bokasafni Hafnarfjardar. Metnadur fyrir hond
safnsins er mikill og pvi verdur fjallad sérstaklega um pad safn. Fram kemur a
heimasidu safnsins, www.bokasafnhafnarfjardar.is, ad markmid pess eru

metnadarfull. Par m& medal annars sja eftirfarandi:

Meginmarkmid:

« Bokasafn Hafnarfjaroar sé adgengilegt 6llum bajarbdum, lifandi i hugskoti
ibbanna sem fjolbreytt menningar- og upplysingastofnun og hluti af daglegu
lifi baejarbua.

o Safnkostur og pjonusta uppfylli 6skir og parfir vidskiptavina og peir hafi
godan adgang ad fjolbreyttum safnkosti til aukinnar pekkingar, proska og
afpreyingar.

o Beti tolvulaesi og audveldi adgang ad upplysingum & Internetinu.

e Fylgist med og tileinki sér nyjungar & svidi upplysingapjonustu og
bokasafnspjonustu almennt. Sé i framvardasveit almenningsbokasafna med
jakvaedri, markvissri og 6flugri pjénustu. *?

Skradir vidskiptavinir Bokasafns Hafnarfjardar sem greitt hafa argjald arid 2010 voru

10.958 eda 41% Hafnfirdinga. Mjog algengt er ad hjon noti sama skirteinid og

1 Kotler og Keller, 2006, bls. 44-45.
12 B¢kasafn Hafnarfjardar, 2010.
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jafnvel heilu fjdlskyldurnar og telst pad pé einn notandi.*® Bérn, unglingar, aldradir
og oryrkjar greida ekki argjald og eru pvi vidskiptavinir safnsins fleiri en ofangreind
tala synir. pann 1. janGar 2012 var ibdafjoldi Hafnarfjardar 26.099 manns, og par af
voru ibdar 4 aldrinum 15-64 ara 17.530.* Ur pessum télum mé lesa ad um pad bil

helmingur bajarbda noti safnid.

Samkvaemt rafraenni talningu ma astla ad um pad bil 209.000 gestir hafi heimsott
safnid & arinu 2010™ og pvi ma segja ad hver skradur lanpegi hafi komid 19 sinnum
4 safnid. Skrad Gtlan voru 320.817.1° A safninu starfa 21 starfsmadur i 15,75
stddugildum og par af eru atta bokasafns- og upplysinga-freedingar, einn bokasafns-
og upplysingafraedinemi, tveir bokasafnsteknar, tveir med adra haskdlagradu en i
bokasafns-og upplysingafradi, einn leikskdlakennari & barnadeild, adrir starfsmenn
eru bokaverdir.'” Bokasafn Hafnarfjardar stendur vel ad vigi pegar kemur ad
starfsmannaveltu. Meirihluti starfsmanna hefur starfad hja safninu i morg ar.
Kosturinn vid pad er ad mikilvaeg pekking hefur pvi skapast og vardveist. Ad sama
skapi meetti kannski segja ad starfsfolkid sé fast i vidjum vanans en ekki er atlunin

ad deema um pad hér.

Upplysingapjonustubord er stadsett a annarri haed og par er einnig adaldtlanasalurinn.
Avallt eru tveir starfsmenn & vakt par, bokasafns- og upplysingafreedingur asamt
bokaverdi.'® Ekki er nokkur leid ad segja til um hversu margir af skradum
vidskiptavinum nota sér upplysingapjonustuna. Engar tolfraedilegar upplysingar eru

til par ad latandi par sem ekki er haldid utan um pad & nokkurn hatt.

2.3 Starfsemi upplysingapjonustu almenningsbdokasafna

I 16ndunum { kringum okkur eins og til demis Noregi er i sifellt meira meali veitt
rafreen upplysingapjonusta. Par er rekin sameiginleg upplysingapjonusta almennings-
bokasafna sem kallast Biblioteksvar (http://biblioteksvar.no/en/) (Ask the library eda
ATL). Spurningar berast i gegnum tolvupost og SMS og eru afgreiddar um 2000

B Bokasafn Hafnarfjardar, 2011, bls. 10
¥ Hagstofa Islands, 2012.

15 Bokasafn Hafnarfjardar, 2011, bls. 10.
16 Bgkasafn Hafnarfjardar, 2011, bls.32.
17 B¢kasafn Hafnarfjardar, 2008. bls. 4.

18 Bokasafn Hafnarfjardar, 2008. bls. 21.
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spurningar & manudi. Noregur var einn af frumkvodlunum pegar kemur ad rafrenni

bjénustu en hdn var fyrst sett & legg hja almenningsbékasafni Osléarborgar.™

Allavega tvd af stéru almenningsbdkaséfnunum & hofudborgarsveedinu,
Borgarbokasafn og Bokasafn Hafnarfjardar bjoda upp & rafreena upplysingapjonustu.
Eins og sja m& pegar skodud er skjamynd af heimasidu Borgarbdkasafns, er bodid
upp a ad senda fyrirspurnir

med télvuposti.”

=» Hafdu samband
= Vefiré

BORGARBOKASAFN & A
REYKJAVIKUR

Leits & vef Bosgarbokasafns

.;\fgrEiésl i Somm % bitar b] aldslera

nusta :: Upply singapjonusta
Upplysingabjonusta Upph mngab_j onusta
* Starfsmadur ad 1ani Starfsmenn upplysingapjdnustunnar leitast vid ad meeta pérfum notenda fyrir safngéign a
* Rafrazna hillan hvada formi sem er, svara fyrirspurnum oqg leita heimilda. Staffsmenn
Safnkostur upplysingapjénustunnar leidbeina notendum A svidi upplisingaleesis, s.5. vardandi val
Bkin heim og notkun videigandi hjalparmiala vid upplysingadfun.
Fjolskyldumorgnar bjénustuyfirysing upplysingapjénustunnar {PDF 10kb)
Skipasdfn )
Fioimenningarieg Sendu okkur fyrirspurn
verkefni

Mynd 1: Skjamynd af heimasidu Borgarbokasafns

Bdkasafn Hafnarfjardar veitir einnig pessa pjonustu en pad er skemmst fra pvi ad
segja ad hin er litid notud. A3 jafnadi berast ekki nema 4-5 fyrirspurnir i manudi**
og er pvi greinilegt ad eitthvad vantar upp a ad pjonustan sé markadssett svo vel sé.

¥ Hgivik, 2007, bls.1.
% Borgarbokasafn Reykjavikur, 2011.
2 Arny Sveina borolfsdottir, munnleg heimild, 2011.
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Skjdmyndin hér & eftir er tekin af heimasiou Bokasafns Hafnarfjardar,
www.bokasafnhafnarfjardar.is.?> A mynd 2 ma sja ad einnig er bodid upp & netsamtal
(spjallpjonustu).

. " i
Bokasafn Hafnarfjaroar \ 4
wwnw hafnarfjordur.is [A][A Hafasamband == Heim & FInva [N

Leidbeiningar: Starfsmenn adstoda visskiptavini filslega
vid leit a3 safngégnum og heimildum.

® Eyddu textanum i nedstu linu kassans (edit nickname) og sl&&u inn
nafn pitt eda netfang vantar pig upplysingar? ba getur...

Komi vi# 3 békasafiinu

-
& Hringt i sima 585 5630

i Um safnia
* Sentokkur tslvupdst
-

e SI&3u inn fyrirspurn § naest nedsta reitinn og ¥ttu & enter il a3 senda
« Samskiptin birtast i stéra glugganum

Heegt er 34 shifs eftr shizhbod ef sojalborFd er lokad. (Mundy a8 shilis eftir
netfang eds smanumer svo Asegt s& ad hafa samband vé big aftur) Notad netsamtal (&l vinstri) = Metsamtal
Béirn og ungt falk
Netsamtal Qo Upplysingaleitin ver3ur markvissari ef
vidskiptavinurinn er & stadnum. k3 er haegt Ténlistardeild
er ad bera beint undir hann nidurstaaur
O |eitarinnar. Myndbénd og DVD
Upplysingabidnustan er vigskiptavinum ad Télvur og Internet
kostnadarlausu, en greida verdur fyrir [ésrit

og Gtprentun, Lesstofur

Hwvad er ég med i lani?
byska békasafmia
ALFRADI 0G FLEIRA
- - Deutsche Bibliothek
BOKASOFN
- Lestrarfélagid Framfar
BOKMENNTIR 2010-2011
DAGLEGT LIF
FIOLMIDLAR .
Békasafn Alftaness
LISTIR OG MENNING
Békasafn Gar3abaejar

here LOG 0G STIORNSYSLA
MENNTUN Békasafn Kdépavogs
o j)) getmeebo ORBABAKUR OG TUNGUMAL Lindasafn

Mynd 2: Skjamynd af heimasidu Bdkasafns Hafnarfjaroar

Sja ma a mynd 2 ad skyrt kemur fram ad vidskiptavinum er fislega veitt adstod vid

leit ad safngdgnum og heimildum en jafnframt er bent & ad leitin verdi markvissari ef
vidskiptavinurinn er & stadnum. Hér parf ad staldra vid. Pjonusta safnsins hefur ekKki
verid markadssett, engar markadsrannsoknir hafa verid gerdar og safnid pekkir par af

leidandi ekki veentingar vidskiptavinarins.

2 Bokasafn Hafnarfjardar, 2010.
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3  Almenningsbdkasofn sem markadur

Stjérnendur stofnana attu ad lata meela vaentingar vidskiptavina sinna reglulega pvi
eitt af hofudatridum vid ad halda i vidskiptavini er ad pekkja parfir peirra. Anagdir
vidskiptavinir koma aftur og aftur.”® Til ad petta sé mogulegt pa verdur pjénustu-
adilinn ad gera markadsrannsoknir sem midar ad pvi ad lera ad pekkja og meta
veentingar vidskiptavinanna. Pad verdur ad gera peim kleift ad tengja vaentingar sinar
vid pjonustuna, hvort sem um er ad raeda starfsfolkid sem veitir hana, adstodu sem i
bodi er eda annad sem stofnunin bydur upp a. Margar leidir eru til sem hagt er ad
nota pegar kemur ad pvi ad mala veentingar vidskiptavina. Reglubundnar kannanir
eda markadsrannsoknir henta vel pegar &tlunin er ad mala anaegju peirra. P& skiptir

hoéfudmali ad spyrja réttu spurninganna.

3.1 Markadsrannsoknir

Kotler og Keller skilgreina markadsrannsékn sem ferli vid ad: afla gagna, skra pau
og skilgreina & kerfisbundinn hatt, &tlad til ad leida stjérnendur afram pegar kemur
ad pvi ad markadsetja voru eda pjonustu.?* Til ad rannsokn geti farid fram verdur ad
byrja & pvi ad skilgreina ,,vandamalid“. Stjornendur verda po ad vara sig a pvi ad
&tla sér ekki um of, best er ad byrja & einhverjum einum peetti i rekstrinum sem i
bessu tilfelli veeri upplysingapjonusta i almenningsbokaséfnum. Markadsrannsoknir
nytast vel pegar reynt er ad na til hdps sem szkir dkvedna stadi og/eda til ad
rannsaka upplifun vidskiptavina & pjonustu & akvednum tima. Paer nytast einnig vel
begar atlunin er ad finna Gt hverjar parfir og veentingar vidskiptavina eru.?
Rannsoknaradili er a stadnum og leggur fyrir &kvednar spurningar i stad pess ad beita
6drum adferdum. Petta er algengasta adferdin vid ad safha gognum og stafar pad af
bvi hve sveigjanleikinn er mikill.?® Ekki er endilega naudsynlegt ad rannséknin sé
gerd af utanadkomandi adilum. Ef bdkasofn vilja gera pessa rannsokn pa parf pad
ekki ad vera svo dyrt. Starfsfolkid getur nyst i ad velja drtakid, ganga fra
rannsokninni til vidskiptavina og vinna ar nidurstédum hennar. EKki parf neinn
sérheefdan bunad né teki. Adalkostnadurinn fzlist i pappir og peim vinnustundum
sem faeru i ad vinna Ur nidurstodunum. Ef stadladur spurningarlisti er notadur attu

starfsmenn ad vera fullferir um ad leggja spurningarlistann fyrir vidskiptavini.

2 Kotler og Keller, 2006, bls.146.
2 A Parasuraman, 1986, bls. 5.

% Kotler og Keller, 2006, bls.105.
% Kotler og Keller, 20086, bls. 107.
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Urtakid, tilviljunarkennt, yrdi pa peir vidskiptavinir bokasafnsins sem nyta sér
upplysingapjonustuna.  Samkveemt Parasuraman er tilviljunarkennt  Grtak
(nonprobalbility sampling) pad pegar Urtakssterd er ekki pekkt fyrirfram.?
Starfsfolk upplysingapjonustunnar getur pa lagt spurningarlistann fyrir alla pa sem
bangad leita. Heaegt er ad laga form listans ad adstedum sem gilda a hverjum stad.
pad er po ekki n6g ad safha og vinna ur gégnunum. Pad verdur ad skilgreina pau og
talka ef pau eiga ad gagnast stjérnendum. Rannséknin gerir pa stjérnendum kleift ad
skilgreina vandamalid og &kveda hvada adgerda skal gripa til.

Buum til deemi: Litid er ad gera i upplysingapjonustu almenningsbdkasafns. Fair nyta
sér hana og peir sem koma einu sinni, koma ef til vill ekki aftur. Til hvada adgerda er
hegt ad gripa? Pad er ljost ad sampaetting markadsrannsokna og akvardanataka
stjornenda verdur ad vera til stadar. Pegar buid er ad vinna Ur rannsokninni hafa
stjornendur mikilveaegar upplysingar pegar kemur ad pvi ad méta pjonustuna. Hverjir
eru ad nyta sér upplysingapjonustuna? Er talid ad pjonustan sem bodid er upp a sé
fullnaegjandi? Er vidskiptavinahdpurinn nagilega breidur? Er asteda til ad einbeita
sér ad pvi ad na inn nyjum notendum? bannig matti lengi spyrja og pannig myndar
rannsoknin pvi mikilveegan flét pegar kemur ad pvi ad akvarda ny verkferli og stadla.
Med markadsrannsokn er hagt ad leera ad pekkja vidskiptavinina i stad pess ad bla
til 6raunhafar veentingar um hverjir peir eru og hvad peir vilja. Pad er mikilvaegur
grunnur til ad geta tekid akvardanir og motad stefnu sem er likleg til ad nytast vid ad
uppfylla parfir vidskiptavina.

Pad er naudsynlegt ad skilgreina hver markhdpur upplysingapjonustunnar er. Adeins
pannig er haegt ad uppfylla veentingar hans.

27 parasuraman, 1986, bls. 450.
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pad sem talid er hafa hvad mest ahrif & skynjun & gedum pjonustu er medal

annars:

o Avreidanleiki: Starfsfolk ,geri hlutina rétt“, vidhaldi stodlum og efni gefin
loford.

e Vidbrdgd og viomét: Vidskiptavinir skynji ad starfsfolk hafi anegju af ad
veita pjénustu og vilja til ad poknast peim.

e Tjéskipti: Fraeda vidskiptavini og upplysa pd & einféldu mali, hlusta &
vidskiptavininn.

e Skilningur: Starfsfdlk reyni ad skilja parfir vidskiptavinarins og hvad hann
lzetur sig varda. Athyglin sé einstaklingsbundin og persénuleg.?

3.2 Markadssetning pjonustu

Markadssetning snyst i sem stystu mali um ad pekkja og meeta porfum
vidskiptavinarins & hagkvaeeman hatt fyrir bada adila,”® annars vegar vidskiptavininn
og hins vegar pjonustuadilann. Hlutverkin breytast, ny tekiferi myndast og nyjum
adsteedum & markadi verdur ad meeta ef vid viljum vera med. Sem daemi ma nefna ad
Amazon.com sem flestir pekkja breytti markmidum sinum Ur pvi ad vera steersti
boksoluadili i heimi i pad ad verda staersta netverslun i heimi.*® Markadssetning
pjénustu er i grundvallaratridum Olik markadssetningu & voru. bad lysir sér einna
helst i pvi ad veitt pjonusta er breytileg eftir pvi hvada starfmadur & i hlut. bad getur
verio erfitt ad markadssetja pjonustu  hja  pjonustustofnunum.  Hja
framleidslufyrirteekjum eru vidskiptavinirnir fjarlaegir en i pjonustustofnunum standa
»framleidandi og neytandi“ augliti til auglitis. ,,Varan“ er afhent vidskiptavininum
med beinum tengslum. Vandinn vid ad stjorna pjonustufyrirteekjum eykst vegna

hinna margvislegu samskiptaflata.®*

Svo tekid sé demi méa nefna ad i almenningsbdkaséfnum pa myndar starfsfolk i
afgreidslu, upplysingapjonustu og i Gtlanasal hver um sig sérstakan samskiptaflot.
Pegar um pjonustu er ad reeda getur verid erfitt ad meta geedin. Pau eru 6apreifanleg,
hugleeg og vidskiptavinir tulka pau & afar mismunandi hatt. Pad sem einum getur

fundist géd pjonusta finnst 6drum ekki fullnaegjandi.

% Helga Drummond, 1993, bls.104.
2 Kotler og Keller, 20086, bls. 5.

% Kotler og Keller, 2008, bls. 44.
%! Helga Drummond,1993, bls. 97.
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4 Veentingar vidskiptavinarins

Pad hlytur ad vera keppikefli allra sem veita pjonustu ad sem mest anzgja sé med
hana. bad er erfitt ad skilgreina anagju en almennt ma segja ad anagja sé su
personulega tilfinning eda gledi sem vidskiptavinurinn fer pegar frammistada
(nidurstada) pjénustuadilans metir vaentingum hans.** Anazgjan midast vid gadi
pjonustunnar. Ef reynt er ad skilgreina geedi pd metti segja ad pau séu til stadar
pegar ,, pjonustan uppfyllir gefin skilyrdi, veentingar og markmid badi

vidskiptavinarins og bj(’)nustuaéilans“.33

Pjonusta snyst um pad ad fullnegja pérfum vidskiptavinanna og jafnframt ad

uppfylla veentingar hans. Til ad pad sé mogulegt verdur:
e Ad finna og afmarka pa peetti sem &kvarda geedi.
e A0 styra veentingum vidskiptavina.
e Ad proa traust stookerfi.
o AJ leita eftir vidbrogdum.>

Ventingastjornun er atridi sem pjonustustofnanir verda ad geta tileinkad ser.
Samreemi @tti ad vera milli pess sem vidskiptavinurinn vantir og pess sem stofnunin
hefur upp & ad bjéoa. beir pettir sem hafa &hrif & veentingar vidskiptavina eru svo
margir ad pad getur verid erfitt ad stjérna peim og sumum er dgerlegt ad stjorna. Pad
besta og reyndar pad eina sem hagt er ad gera er ad finna hvad skiptir mestu mali og
einbeita sér ad pvi ad veita pad. Vidmot starfsfolks, sem veitir pjonustuna er pad
sem hefur hvad mest ahrif a mat vidskiptavinanna. Adrir pettir baedi apreifanlegir
og Oapreifanlegir skipta pd einnig mali. Vidskiptavinir almenningsbdkasafna eru
meira menntadir og betur upplystir en adur gerdist. Krofur vidskiptavina breytast i
sifellu i takt vid pjodfelagid. Ef peir eru ekki anaegdir eru haeg heimatokin fyrir pa ad
gera pad heyrinkunnugt. Med tilkomu Internetsins fara sdgur af stad a ljoshrada badi

sleemar og godar.

%2 Kotler og Keller, 2006, bls.144.
% Kotler og Keller, 2008, bls. 146.
% Helga Drummond,1993, bls. 106.
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4.1 Parfir vidskiptavinarins
Zeithaml og Bitner syna fram a pad i bok sinni Service Marketing ad gja (gap) getur
myndast milli vidskiptavina og pjonustuadila ef neegur skilningur & porfum

vidskiptavinarins er ekki fyrir hendi.®

Gjé likan®* (Gaps model of service quality)®” peirra, sem sja méa & mynd 3, er mikid
notad i pjonustumarkadsfraedi. Pvi er @tlad ad koma i veg fyrir ad gja myndist vid
framkveemd pjonustu, hver hlekkur kedjunnar parf ad vera traustur. Ef einhver gja
opnast er pjonustunni &botavant og ventingar vidskiptavinarins til pjonustunnar
standast ekki.

Pjénusta veitt

Markadssamskipti

Gja 1

Gja 3 Gja4
stadlar pjonustu
Gjaz2 4
Y. 0
Vitneskja og
talkun &

Mynd 3: Gjélikan Zeithaml og Bitner

Mynd 3 synir ad fimm gjar geta myndast samkvaemt likaninu ef tengslin & milli &
milli &hrifapéatta pjonustu og upplifunar vidskiptavina eru ekki nagilega sterk. |

koflunum hér & eftir verdur fjallad um hverja gja fyrir sig og peim lyst.

Ymsar astaedur geta verid fyrir pvi ad gja myndist en samkvaemt likaninu eru peer
eftirfarandi:

% Zeithaml og Bitner, 1996.
% Hofundur islenskadi.
% Zeithaml og Bitner, 1996, bls. 48.
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e EKkKi er vitad hvad vidskiptavinirnir vilja.
e EKkKi er valin rétt pjonustuhdnnun og stadlar.
e EKKi er veitt pjonusta samkveemt réttum stadli.

e EKKi er veitt pjonusta samkvamt fyrirheitum.*®

4.2 Gja1 - Ad vita ekki hvad vidskiptavinurinn vill.

Veaentingar til pjonustu
- |
Gjal

.| Vitneskja og tulkun a
"] veentingum

Mynd 4: Gja 1

\ 4

A mynd 5 hér fyrir ofan ma sja pa gja sem myndast pegar munur er & ventingum
vidskiptavina og hvernig pjonustuadilinn skynjar veentingarnar. Pad er a herdum
stjornenda ad utryma pessu misreemi. Honnun og préun pjénustu er mikilveegt skref

begar kemur ad pvi ad skapa verdmeeti og aneegju vidskiptavininum til handa.

Stjornendur gera of oft pau misték ad nalgast akvardanir um breytingar Gt fra
kostnadi en horfa kannski ekki eins mikid & parfir vidskiptavina. Vidskiptavinirnir
getu kunnad best ad meta eitthvad sem kostar stofnunina litid. Ef parf ad breyta
einhverju ferli innan stofnunarinnar getur verid gott & ad byrja & pvi ad skoda hegdun
vidskiptavinanna. Hvad er pad sem hann kann ad meta? pad skiptir mali ad afla réttra
gagna og ekki sidur ad nota pau rétt. Menn purfa, adur en lagt er af stad, ad spyrja sig
hvada vandamal pad er sem parf ad leysa. Pad parf ad fa fram upplysingar sem
raunverulega syna hvar vandinn liggur og visa leidina ad lausnum sem virka. Nota
meetti megindlegar rannsoknir til ad afla pekkingar um veentingar vidskiptavina, peer

upplysingar gaetu nyst vel vid gerd breyttra verkferla pegar kemur ad pjénustunni.®

% Zeithaml og Bitner,1996, bls. 37.
% Zeithaml og Bitner,1996, bls. 38-40.
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4.3 Gja 2 - Ad stadla og hanna pjonustuna ekKi rétt.

pjonustu

Vitneskja og talkun &
veentingum

Gja 2

Mynd 5: Gja 2
Stodlun og honnun verkferla. petta eru lykilhugtok til ad fyrirbyggja ad gja 2

myndist. A mynd 6 ma sja pau atridi sem parf ad huga ad svo gja 2 myndist ekki. Ad
hanna og stadla verkferla i takt vid parfir og veentingar vidskiptavina getur komid i
veg fyrir misskilning og misreemi milli pess sem vidskiptavinir upplifa.*’ Vel parf ad
huga ad skipulagningu hvad vardar badi starfsfolk og vidskiptavini. Leidbeiningar
um hvert & ad stefna purfa ad vera skyrar og adgerdabundnar. bad pydir til demis
ekki ad segja starfsfolki ad vidskiptavinir hafi kvartad yfir Iélegri pjonustu og peir
verdi ad beta sig. Lausnin felst i pvi ad hafa tilbuid akvedid ferli sem fer i gang ef
vidskiptavinurinn kvartar. Fyrsta skrefid i pa att geeti verid ad skipta nidur i hopa

beim vidskiptavinum almenningsbdkasafna sem nota upplysingapjonustuna.

Haivik hefur sett fram tillogur  ad hdpaskiptingu yfir vidskiptavini hja
upplysingapjonustu  almenningsbdkasafna. Samkvemt honum skiptast peir i

eftirfarandi hopa:

e BOrn og unglingar sem vinna ad skélaverkefnum.
e BOrn og unglingar i fritima (&hugamal).
e Framhaldsskolanemar.
e Haskdlanemar og fullordnir i si- eda endurmenntun.
e Fullordnir i sambandi vid atvinnu.
e Fullordnir { fritima (4hugamal).**
Svona flokkun er naudsynleg Gtfra markadslegu tilliti. Flokkunina veeri jafnvel haegt

ad fella inn i urvinnsluspurningar pegar megindleg rannsokn er unnin.

0 Zeithaml og Bitner,1996, bls. 40-43.
“ Hgivik, 2007, bls. 5.
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4.4 Gja 3 - Ad veita ekki pjonustu i samrami vid stadla
> pjénusta veitt

S

Gja3

pjonustu

Mynd 6: Gja 3

EkKi er ndg fyrir pjonustustofnanir eins og bokasofn ad vera med vel hannad og vel
skipulagt pjonustuferli ef ekki er farid eftir pvi. Mynd 6 synir ad gja 3 myndast
begar ekki er samraeemi & milli pessara tveggja pétta, pad er honnun og framkvemd
bjénustu.*? bar kemur ad pekkingu og pjalfun starfsfolks. Pad parf ad vera nagilega
vel upplyst um stefnu og markmid stofnunarinnar. Ventingar vidskiptavinanna verda
ekki uppfylltar nema ad pessum pattum sé hugad. barna kemur innri markadssetning
til skjalanna. Pegar hugad er ad innri markadssetningu jafnhlida hinni ytri byggist
upp tryggd vidskiptavinanna. Peir sem nyta tekiferin med godri markadsvinnu
komast mogulega nokkrum skrefum undan i samkeppninni. Lita verdur pannig a ad
almenningsbdkasofn starfi & markadi, markadi med enga hluthafa, enga grédavon og

enga verdmaetaskopun nema fyrir vidskiptavininn i formi aukinnar pekkingar.

En hvad getur talist vera verdmaetaskdpun? Verdmetin sem upplysingapjonusta i
bokasdfnum getur bodid upp & er mannaudurinn pad er ad segja starfsmennirnir.
porkell Sigurlaugsson skilgreinir mannaud & eftirfarandi hatt: ,, Mannaudur (human
capital) er hafni einstaklings og einstaklinga innan skipulagsheildar (fyrirtaekis) til
ad uppfylla parfir markadarins“.* Verdmati skapast pegar starfsmenn eru anaegdir
innri vidskiptavinir. Peir eru anagdir ef peim lidur vel i vinnunni, bda vid
atvinnudryggi og fa réttmeeta og sanngjarna umbun fyrir storf sin. Ef ytri
vidskiptavinir eru anagdir pa opnast leidir par sem vinnuveitandi getur umbunad
starfsménnum. Anzegdir starfsmenn veita goda pjonustu og pannig verda ytri

vidskiptavinir anagdir, hringurinn lokast.**

*2 Zeithaml og Bitner, 1996, bls. 43-45.
“ porkell Sigurlaugsson, 2009, bls. 47.
* Haksever, Render, Russell og Murdick, 2000. bls. 87.
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4.5 Gja 4 - Ao standa ekKi vio gefin loforo

Gja4 pjonusta veitt —> Markadssamskipti

Mynd 7: Gja 4

Gja 4 (Sja mynd 7) myndast pegar frammistada er ekki i samraemi vid loford. Med
60rum ordum pjénustan er ekki su sem lofad hafdi verid. petta vandamal getur

skapast medal annars af pvi hve kréfur vidskiptavina eru fljotar ad breytast.*

I pvi pekkingarpjodfélagi sem vid lifum i skapast forsendur fyrir stédugum
breytingum a pjénustu. Gomlu spjaldskrarnar i bokaséfnum hafa lidid undir lok og
pad er teeknin sem gildir. Umhverfid hefur gjorbreyst og na er timi Orra breytinga.
Hid nyja hagkerfi byggist & notkun nyrrar pekkingar, upplysingamidlunar og nytingu
nyrrar tekni sem pvi tengist.*® Hid nyja hagkerfi, pekkingarpjodfélagid, byggist & ad
almenningur er virkari og betur menntadur. bad parf pvi ad endurskipuleggja
pjonustuna til ad meta nyjum poérfum. Sé pad gert med réttum heetti skapast ny
teekifeeri. Ny nalgun getur skapad betri sérhaefingu og styrk par sem hegt er ad bjéoa
upp & framdrskarandi pjonustu. Ogrynni upplysinga fledir til okkar i gegnum
Internetid. Pekkingarstjornun og upplysingalesi eru uppistadan i vandadari
upplysingapjonustu almenningsbokasafna. Bdokasafns- og upplysingafredingar hafa
alla tid adstodad vidskiptavini bokasafna vid leit & efni og heimildum. Hér adur fyrr
voru pad spjaldskrarnar eins og adur sagdi en eftir pvi sem tekninni fleygir fram
breytast parfir vidskiptavina og adferdir vid heimildadflun hverskonar. Med tilkomu
Internetsins er haegt ad koma upplysingum a framfzeri an mikils tilkostnadar og pad
er ad verda einn mikilvaegast vettvangurinn til ad skapa eftirspurn. Folk byrjar & ad

47

afla upplysinga & netinu.”" Med pvi ad hafa synilega skilgreinda stefnu &samt

aherslum stofnunarinnar fa vidskiptavinir géda mynd af pvi sem i bodi er.

“ Zeithaml og Bitner,1996, bls. 45-46.
“¢ borkell Sigurlaugsson. 2009, bls. 37.
47 Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson, 2009, bls. 15.
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4.6 Gja5 - Munur a ventingum og upplifun pjonustu

Veentingar til pjonustu

Gjas

pplifun pjonustu

Mynd 8: Gja 5

Mikilveegasta gjain er gja 5 par sem ventingar og upplifun vidskiptavina til
bjonustunnar skipta h6fudmali (sja mynd 8). Ef pessi gja myndast er 1jost ad upplifun
vidskiptavinanna er i 6samreemi vid pad sem peir vaenta. Gja fimm kallast vidskipta-
vinagja og par kemur fram hvort einhver munur er & vaentingum vidskiptavinanna og
upplifun peirra til pjénustunnar. bessi gja myndast ef hinum fjéorum gjanum, sem adur
hefur verid lyst, hefur ekki verid almennilega lokad. Eitt af meginmarkmidum
stofhunar atti ad vera pad ad uppfylla parfir vidskiptavinarins sem myndi veentanlega
leida til aukinnar velgengni. Til pess ad petta geti 4t sér stad verdur ad loka gja 5.%
Pegar kemur ad pvi ad uppfylla parfir og veentingar peirra sem leita til upplysinga-
bjonustu er frumskilyrdi ad starfsfolkid bai yfir tilskilinni haefni og pekkingu, auk pess
ad hafa sterka vitund fyrir porfum vidskiptavinarins. Pad er grundvallarskilyrdi ad
starfsfolk sé vel upplyst um pa pjonustu sem i bodi er og hver markmidin eru i
upplysingapjonustunni pegar kemur ad pvi ad uppfylla geedi vidskiptavininum til
handa. Gadin eru Oapreifanleg og felast mégulega i timasparnadi, vinnuhagraedingu og
einnig ma nefna aukid sjalfstraust vidskiptavinarins. Verkefni sem honum adur fannst
oyfirstiganlegt er ekki svo erfitt lengur. *° Upplysingabjénustan atti p6 ad vera jafn
mikilveegur pattur i starfsemi safnanna og Gtlanin ef ekki meiri. Ad veita svor etti ad
vera jafn mikilvaegt og ad lana Gt bakur. | pekkingarsamfélagi pvi sem vid lifum i eru
pad upplysingar og pekking sem skipta mali.

Mikilveegt er pvi fyrir almenningsbokasdfn ad gera markadsrannsokn og nota
nidurstddur ar henni til ad reyna ad fordast pad ad gja 5 opnist. Pad pydir ad gera parf
uttekt & fyrstu fjorum gjanum og fyrirbyggja ad peer opnist. Med pvi naest fram
jafnvaegi a veentingum vidskiptavinarins og pvi sem stofnunin hefur fram ad bjoda.
Vidskiptavinirnir verda anaegdir og mynda traust til pjonustunnar. Anagdir vidskipta-
vinir eru besta auglysing sem nokkur stofnun getur fengid.

*8 Zeithaml og Bitner, 1996, bls. 48-49.
* Haksever og fleiri, 2000, bls. 3.
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5  Starfsfolk i upplysingapjonustu

Starfsfolk upplysingapjonustunnar er andlit bdkasafnsins Gt & vid. Pad byggist &
framkomu peirra og vidhorfi hvernig vidskipavinirnir upplifir stofnunina i heild
sinni. Vel pjalfad starfsfolk sem kann og pekkir sitt fag er pvi gullndma sem seint
verdur ofmetin. Upplysingapjonusta, petta er ordid sem skiptir mestu. En hvad er
pjonusta? Kotler og Keller skilgreina pjonustu pannig ad hin sé ,,s0 gjord eda
frammistada sem einn adili veitir 68rum*.>® Eignaréttur er ekki til stadar pvi pad sem
verid er ad veita er Gapreifanlegt. Munurinn a gedum apreifanlegra hluta og
Oépreifanlegra (pjonustunnar) er s& ad pjénustuadilinn veitir pjonustuna samtimis og
vidskiptavinirnir & hana.>* bjénustan er had mérgum pattum par sem hin byggir &
beim sem veita hana, i pessu tilfelli starfsfolki upplysingapjonustunnar. Engir tveir
veita ju nakveemlega somu pjonustuna. Parna kemur innri markadssetning til

skjalanna.

Sigurdur Orn Gunnarsson skKilgreinir markadssetningu pannig ad hin sé su
hugmyndafredi sem haegt er ad beita markvisst vid stjornun mannauds innan
stofnunar Gt fra sjonarhdli markadsfredanna.®® Vidleitni til ad pjalfa og hvetja
starfsmenn til ad veita vidskipavinum fullnaegjandi pjénustu verdur pa mikilvegur
pattur sem yfirmenn stofnunar geta einbeitt sér ad. Audlindin, sem veeri pa
starfsfolkid, vinnur sem einn madur ad pvi ad uppfylla ventingar vidskiptavinarins i
samrami vid peer aherslur sem stofnunin hefur.

Hugmyndin ad baki innri markadssetningu er, ad hagnyta adferdir

markadsfredanna, sem upphaflega voru préadar fyrir markadsstarf

fyrirteekja & ytri mérkudum, einnig gagnvart starfsmonnum. 2
Starfsmenn verda pa tilbanir til ad starfa & pjonustumidadan hatt og naudsynleg
hvatning er til stadar af halfu yfirmanna. Pad skal tekid fram ad ekki er haegt ad lita a
innri markadssetningu sem ataksverkefni heldur ferli sem tekur tima og midar
stodugt ad pvi ad baeta skilvirkni innan stofnunarinnar. pvi parf ad yfirfera pessa
hugmyndafradi inn i stédugt framkveemdaferli stofnunarinnar og pannig er haegt ad
vidhalda pjénustulund og vidskiptavitund medal starfsmanna. ba er ekki sidur

naudsynlegt ad samremi sé i storfum framlinustarfsmanna. Pad er ad segja

%0 Kotler og Keller, 20086, bls. 402.
51 Kotler og Keller, 2006, bls. 406.
52 Sigurdur Orn Gunnarsson,1997, bls. 13.
58 Sigurdur Orn Gunnarsson, 1997, bls. 11.
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starfsfolks upplysingapjonustu og starfsfolks a 6drum vettvangi eins og peirra sem
starfa vio afgreidslu safngagna. Til ad petta sé moguleiki parf ad setja upp akvedio
ferli. 1 bok sinni Service management and operations setja Cengiz Haksever og
félagar upp ferli®* (sja nedar) sem heaegt vari ad adlaga pegar kemur ad stefnumétun
og breytingum & verkferlum i upplysingapjonustu hér & landi. Pad skal tekid fram ad

hofundur tok sér pad bessaleyfi ad adlaga ferlid ad vidfangsefni ritgerdarinnar.

Tafla 1- Pjonustuferli

Pjonustan Verkferlar Adgerdarazetiun Markhopar

Hverjir eru Hvad er mikilveegt | Hverjir eru Hverjir eru

mikilveegustu i pjonustu vid mikilveegustu markhoparnir?

peettirnir? vidskiptavinina peettirnir: .

) ) begar kemur ad : Hvada leidir er

Hvad gera onnur s6fn | starfsménnum? Mannaudur? heegt ad nota til

(samkeppnisadilar)? y ad afmarka pa?
Takni? Stjornun?

Hvad er gdd pjonusta? ) Hve mikilvaegur
B(inadi? Markadssetning? | er hver hopur?

Hvad parf pjonustan . )

ad hafa til ad berasvo | Verkferlum? Ahvada patt skal | Hyersu vel er

vaentingar beina athyglinni og | hyer hopur

vidskiptavina til Framkvaemd? hvers rl?a vaentg bjonustadur?

hennar standist? AS hvad leyti Sgegéaljmemur a

hjalpar pad pegar | pignustunnar?
kemur ad pvi ad
auka gadi?

Ef sampaettingin sem lyst er i t6flu 1 hér fyrir ofan er notud hjalpar pad til vid ad
skapa fastmotadar reglur sem aftur leidir til betri pjonustu. Markviss skref verda
tekin pangad sem stefnt er. Verkferlar verda skyrir, ef horft er a mannaudinn
(starfsmenn) pa leidir pessi sampaetting til pess ad peir verda betri og hefari
starfsmenn. beim lidur vel i vinnunni pvi enginn er i dvissu um hvernig skal pjonusta

vidskiptavininn. Stofnun sem veitir framurskarandi pjonustu veit ad an ansegdra

% Haksever og fleiri. 2000, bls. 101.
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starfsmanna er ekki heegt ad hafa ansegda vidskiptavini. bekking og skilningur &
pérfum vidskiptavina eykst og hver markhopur feer pad sem hann parfnast. bjonustan
stendur og fellur med pvi. Hvort pjonustan lifir og dafnar felst i pvi teekifaeri sem han
hefur til ad skapa verdmeeti fyrir vidskipavininn. Anaegdir vidskiptavinir koma aftur.
Arangri er nad.
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6 Almenningsbokaséfn og rannsoknir

Pad eru til margar erlendar rannsoknir og melingar a ,.frammistodu‘
almenningsbdkasafna en pessar rannsoknir eru sjaldnast tengdar pvi hvernig
frammistada safnsins er synileg eda hvernig hun kemur vidskiptavininum fyrir sjonir.
Vandamalid er ad bokasofnin eru ef til vill ad mata sinum eigin malikvérdum um
hvernig pjonustan & ad vera en ekki malikvérdum vidskiptavinanna.>

Ekki fundust neinar rannsoknir hér & landi sem viokoma upplysingapjonustu i
almenningsbékasofnum. Meistararitgerd Karitasar Kvaran®® fra arunum 1994-1995
var rannsokn a markadssetningu almenningsbokasafna almennt. Su ritgerd er
eigindleg og byggir & vidotdélum vid fimm forstédumenn almenningsbdkasafna. EkKi
var leitad til vidskiptavinanna sjalfra sem aftur pydir ad ekki var horft & hvad
vidskiptavinirnir vilja eda veentingar peirra. Nidurstédur rannsoknarinnar byggoust a
personulegum skodunum forstédumanna safnanna. Einnig var gerd athugun & ymsum
pattum sem lGta ad adgengi almennings, merkingum, auglysingum og fleiru. Eitt af
bvi sem spurt var um voru markadsaetlanir sofnunum til handa og kom i lj6s ad paer
tiokudust ekki & sofnunum. Ahugavert verdur ad teljast ad prir af fimm
vidmelendum nefndu ad almenningsbdkasofn gerdu of litio af pvi ad markadsetja
bjonustuna. Helstu asteedur, sem nefndar voru, fyrir litilli &herslu & markadssetningu
voru medal annars timaskortur, aukid vinnualag & starfsfolk, peningaskortur og ad
sofnin veeru hreinlega ekki i stakk bdin til ad veita meiri pjonustu. Flestir
vidmalenda litu & patt upplysingapjonustunnar sem helsta tekiferi safnanna.
»Faglegri og sérhafdari upplysingapjonusta med adgangi ad erlendum og innlendum
gagnagrunnum og almenningsadgang ad Internetinu var alitid vera helsta 6nytta
teekiferi safnanna“.®’ Halfur annar aratugur er lidinn sidan Karitas gerdi sina
rannsokn og vera ma ad eitthvad hafi breyst i starfsemi almenningsbdkasafna
vardandi markadsetningar a peim tima. Pad liggja hins vegar ekki fyrir neinar

upplysingar um pad.

Af pessu ma sja ad bryn porf er & pvi ad framkveema opinbera markadsrannsokn, a
almenningsbdkasofnum hérlendis. Nidurstddur vaeri haegt ad nyta vid préun a nyjum
verkferlum innan almenningsbokasafnanna. Pess vegna foér hoéfundur pessarar
ritgerdar & stdfana og leitadi eftir markadsrannséknum & almenningsbokaséfnum sem
gerdar hafa verid erlendis.

% Landrum og Prybutok, 2004, bls. 629.
% Karitas Kvaran,1997, bls. 51-56.
5 Karitas Kvaran,1997, bls. 53-54.
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6.1 Melingar tengdar upplysingagaedum

Margar rannsoknir hafa verid gerdar i peim tilgangi ad mela gedi pjonustu. Hér
verda prju likon til melinga & pjonustugedum skodud. Pad sem pau eiga
sameiginlegt er ad pau byggja 611 4 SERVQUAL®® (service and quality model) likani
Parasuraman, Zeithaml og Berry. bad byggir & pvi ad gja myndist pegar munur er &
bvi hvers vidskiptavinurinn veentir og hvernig pjénusta pad er sem hann i raun feer.>
Um pessar gjar er fjallad i pridja kafla hér & undan. bar sem gadi upplysingapjonustu
byggja & hugleegu mati vidskiptavinarins & pvi hvort pjonustan sé géd eda slem
hentar vel ad skoda rannsoknir par sem ventingar folks til pjonustunnar eru maldar

og pvi voru rannséknaradferdir sem byggja & SERVQUAL® skodadar.

6.2 SERVQUAL

Eitt af pvi sem kom upp ar kafinu pegar farid var ad athuga hvernig haegt veeri ad
meta geedi i upplysingapjonustu er SERVQUAL -likan Parasuraman, og félaga sem
kynnt var medal annars i timaritinu Journa of Retailing. bar er lyst préun
SERVQUAL sem hannad var til ad hegt veri ad leggja mat & veentingar
vidskiptavina til veittrar pjonustu. SERVQUAL byggir eins og adur segir a huglagu
mati vidskiptavina. Verid er ad leggja mat & peer vaentingar sem vidskiptavinir hafa
til pjonustunnar. Ef litid er pannig & ad geedi pjonustunnar tengist velgengni etti ad
vera mogulegt ad bera pjénustugeedin saman vid adrar breytur sem talid er ad hafi

ahrif & velgengni.

Upphaflega er SERVQUAL byggt & 22 spurningum sem allar tengjast veentingum
vidskiptavina til pjonustunnar. I rannséknum sinum & gaedum pjonustu skilgreindu

Parasuraman og fleiri fimm viddir gaeda:

e Hluttekning (empathy), sem er umhyggja og einstaklingsmidud athygli
vidskiptavinum til handa.

o Areidanleiki (reliability), sem felst i pvi ad veitt pjonusta og loford um veitta
bjonustu fara saman.

e Vidbrogo (responsiveness), sem er viljinn til ad adstoda og veita
fullnaegjandi pjénustu.

%8 Heér eftir nefnt SERVQUAL.
% Landrum og Prybutok, 2004, bls. 630.
80 parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988, bls. 12-40.
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e Traverdugleiki (assurance), i pvi felst ad pekking og kurteisi starfsfolks
vekur traust og 6ryggi.

o Apreifanleiki ( tangibles), sem byggist & umgjord og binadi stofnunar asamt
framkomu og Gtliti starfsfolks. *

Hver vidd er pannig samansafn nokkurra pétta eda atrida sem haegt er ad leggja mat

4.% Likanid hefur svo verid adlagad ad porfum peirra sem nota pad svo pad henti &

hverjum stad fyrir sig.

Pjonustugaedi eru reiknud med SERVQUAL med pvi ad skilja ad (subtracting) skor
eda gildi. Gildi fyrir veentingar annars vegar og raunpjonustu hins vegar eru metin.
patttakendur eru fyrst bednir um ad gefa stig fyrir veentingar peirra til pjonustunnar &
vidkomandi stad og sidan ad gefa stig peirri pjonustu sem peir i raun fengu.
Mikilveegi pessarar rannséknar fyrir almenningsbokasofn er ad han gerir grein fyrir
ahrifarikum leidum til ad meela vidhorf vidskiptavinarins til geda pjonustunnar og
han setur pjonustugaedin i sterra samhengi med pvi ad bera pau saman vid adrar
breytur sem hafa ahrif & skilvirkni (velgengni) bokasafna pegar kemur ad pvi ad veita
bjonustu. Reynt er ad réttleeta notkun veentingagilda i SERVQUAL med peim rokum
ad vaentingagildi gefi skyrari mynd af stjornuninni heldur en frammistédumaling ein

0g Sér.

6.3 ISYSCESS - honnun

Landrum og. Prybutok segja fra rannsoknum og préfunum sem peir gerdu i peim
tilgangi a0 meta SERVQUAL likan Parasuramans og hvort pad hentadi
almenningbdkasdfnum pegar kemur ad pvi ad mela gedi pjonustu og veentingar
vidskiptavina.®® /Etlun peirra var ad buda til nytt likan, ISYSCESS (information
system success)® adlagad ad bokasofnum. i koflum 5.3.1- 5.3.3 verdur sagt fra
ferlinu vid uppbyggingu Landrums og Prybutok a ISYSCESS- likaninu og hvernig
peir byggdu pad upp pannig ad pad hentadi bokaséfnum sem best.

SERVQUAL byggir eins og adur segir & peirri kenningu ad pjonustugaedi seu peer
gjar sem myndast & milli peirra vaentinga sem vidskiptavinir hafa og hvad pad er sem

beir i raun fa. Patttakendur eru pvi bednir um ad gefa stig baedi fyrir veentingar sinar

81 parasuraman og fl., 1988, bls. 12-40.
62 parasuraman og fl.,1988 bls. 23.

® Landrum og Prybutok, 2004, bls. 628-642.
84 Hér eftir nefnt ISYSCESS.
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til pjonustunnar fra stofnuninni og sidan ad gefa stig peirri pjonustu sem peir i raun
fengu fra sému stofnun. Notkun veentingagilda er réttleett i SERVQUAL med peim
rokum ad veentingagildi gefi skyrari mynd af stjornuninni heldur en frammistédu-
meeling ein og ser. Adrir gagnryna pessa nalgun og halda pvi fram ad maling & pvi
hverju pjonustan skilar vidskiptavininum se stjornendum nytsamlegri heldur en
meling & ventingum.®® bau vandkvadi sem peir Landrum og Prybutok toldu helst
koma upp Vvid notkun SERVQUAL er heegt ad flokka a prja vegu:

1. Mismunandi melikvardar.
2. Ostodugleiki.
3. Mismunandi talkun & pvi hvad vantingar eru.®®

Landrum og Prybutok halda pvi fram ad par sem SERVQUAL byggist & peirri
kenningu ad pjonustugaedi seu pad bil sem myndast & milli peirra veentinga sem
vidskiptavinir hafa og hvad pad er sem peir i raun f& en ekki & bilinu milli mikilveegis
og raunframmistédu pa skapist vandkvadi.®’ Til ad reyna ad leysa pau vandkvadi
sem skapist péa skipti Parasuraman veentingum i tvo adskilin svaedi, annad til ad mela
askilega pjonustu og hitt til ad meela hvada lagmarkspjonusta sé asattanleg. Med pvi
ad skipta pessu svona skopudust p6 adeins meiri vandkvaedi & pvi ad tulka

vantingarnar.®®

8 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 629.
66 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 629.
87 | andrum og Prybutok, 2004, bls. 629.
%8 andrum og Prybutok, 2004, bls. 630.
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6.3.1 Bakgrunnur & melingarvelgengni SERVQUAL

Asamt breytunni gadi pjonustu voru nokkrar adrar breytur tengdar upplysingakerfinu
og velgengni upplysingamidstodva notadar. Eftir itarlega skodun og kortlagningu &
upplysingavelgengni skiptu Landrum og Prybutok melingum & henni i sex flokka
sem tengjast po allir sterkt:

4. Gedi kerfis (hér & landi Gegnir).
5. Upplysingagzdi.

6. Anagja notenda.

7. Notkun.

8. Einstaklingsahrif.

9. Samhent ahrif (organizational).®®

Geaoi kerfis tengjast velgengni bokasafna pvi pad er 1jost ad flest bokasofn treysta a
rafreena skra og opinn adgang svo notendur geti audveldlega nalgast upplysingar og
efni. Ein hlid sem hefur &hrif & adgengi er hve audvelt pad er notendunum. Pegar
ISYSCESS - likanid er notad i rannsoknum er reiknad med ad geedi pjonustu og
upplysinga asamt pvi kerfi ( hér Gegnir) sem notad er hafi ahrif pegar kemur ad

notkun og anagju vidskiptavina.’

6.3.2 Adferdarfraedin vio honnun ISYSCESS

Landrum og Prybutok telja ad adlogud utgafa af SERVQUAL henti vel i ISYSCESS
- likaninu. OIll atridin i Gtgafu SERVQUAL voru vardveitt (preserved) med
lagmarks-breytingum & ordalagi svo pad hentadi bokasofnum. Sum pessara atrida eru
kannski  mismunandi  milli  bdkasafna og/eda upplysingamidstddva og
upplysingakerfa pvi notendur eru liklegri til ad koma i eigin personu i
upplysingamidstodvar og bokasdfn heldur en ad nota upplysingakerfi. Samt sem adur
og prétt fyrir eetladan eda mogulegan mun pa héfou héfundar ISYSCESS utgafunnar

8% Landrum og Prybutok, 2004, bls. 628-642.
7% | andrum og Prybutok, 2004, bls. 631.
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tra a mikilveaegi pess ad vardveita upprunalega SERVQUAL ordalagid og snidid svo

haegt veeri ad bera nidurstédurnar saman vid eldri rannséknir.™

Tilviljunarkennt Grtak i tveim bdkaséfnum var notad pegar ISYSCESS likanid var
profad. Vidskiptavinirnir voru annars vegar valdir tilviljunarkennt af lista fra litlu
bokasafni og hins vegar eftir gagnasafni um vidskiptavini i storu bdkasafni.
Spurningarlistum var dreift sem péatttakendur voru bednir um ad svara og skila peim
sidan i innsigludum umslégum til vidkomandi bdkasafns. patttakendur attu ad gefa
einkunn pattum eins og mikilvaegi, ventingum um pjonustuna. og hversu géda
bjénustu peir fengu & skalanum 0-7 fra haesta til leegsta par sem haesta gildid var best.
Pvi heerra gildi pvi meiri veentingar og betri pjonusta. batttakendur purftu ekki ad

gefa stig fyrir lagmarks vidunandi pjénustu.”

Fimm spurningum sem vidkoma &preifanlegum pattum (tangibles dimension) svo
sem adstdou og bunadi og starfsfolkinu sjalfu var bett inn i rannsoknina. Pessir
apreifanlegu peettir hafa mest ahrif & upplifun vidskiptavinarins pvi pad er erfitt ad ad
meta geedi bunadarins og starfsfélksins an pess ad vera a stadnum. Ef samskipti
starfsfélks og vidskiptavina fara ekki ad mestu fram augliti til auglitis ma vera ad
naudsynlegt sé ad endurskoda pessar fimm spurningar svo paer geti endurspeglad edli
pjonustunnar. bad er moguleiki & ad notendur sem fa persénulega pjonustu gefi
Odruvisi einkunnir en peir notendur sem fa fjarpjonustu. Bokasofnin i rannsokn
Landrums og Prybutoks voru med blandada pjénustu, pad er ad segja badi
persénulega pjonustu og fjarpjonustu. PO svo ad engin tilraun hafi verid gerd i pa att
ad gera greinarmun & notendum eftir pvi hvort peir notudu personulega pjonustu eda
fjarpjonustu pa benda nidurstddur sem innihalda tioni samskipta og trausts &
starfsfolkio i pa att ad pjonustugedum séu gefnar mismunandi einkunnir af pessum
hopum notenda. Fimm spurningar sneru ad areidanleikasvidinu, svo sem hvernig
pjonustan var i fyrsta skiptid sem notendur nyttu sér hana. Prjar spurningar sneru ad
vidbragdshlutanum pad er ad segja hversu snégg pjonustan var og viljanum til ad
adstoda. Fjorar spurningar sneru ad tryggd svo sem maoguleika starfsfolksins til ad
byggja upp traust vidskiptavinarins. Og sidustu fjorar spurningarnar sneru ad
likamstjaningunni eda ad koma fram vid notendur & adladandi hatt.

" Landrum og Prybutok, 2004, bls. 631.
2 | andrum og Prybutok, 2004, bls. 632.
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Adalfyrirsognin fyrir eskilega pjonustu var ,hvad fyrirmyndar bokasafn geti og
hverju pad eigi ad skila“? Adrar fyrirsagnir voru ,.,hve mikilvaegur er pessi pattur
mér“? og ,.hvernig er bokasafnid hér“? par sem rannsakendur eru ekki sammala
areidanleika peirra gilda sem notud eru i svona gedamalingum pa voru notadar tvaer
tegundir af melikvoroum til ad mela &reidanleika og peir svo bornir saman.
Honnudir ISYSCESS baru SERVQUAL saman vid onnur maliteki sem mala
breytur tengdar upplysingagedum.”

Til ad haegt veeri ad bera saman muninn a pvi hvernig pjonustugedum eru gefin stig
og hvernig mikilveegi hvers pattar eru gefin stig voru pettirnir sem mala mikilveegi

settir saman { deildir og hverri deild sidan gefin stig.™

6.3.3  Helstu nidurstddur

Nidurstodur rannsoknar Landrums og Prybutoks benda til pess ad besta taekid til ad
meta geedi bokasafnspjonustu sé priggja patta likan, pad er: areidanleiki, synileiki
(&preifanlegt) og pridji patturinn par sem sett eru saman vidbragdsflytir og vilji
starfsfolks til ad adstoda. Pessa prja peetti er svo haegt ad yfirfera & séfnin sem
bjonustuumhverfid, pjonustugaedin og pjonustuskil. Nidurstédurnar benda til pess ad
pad sé marktekur munur & stigagjof fenginnar pjonustu & milli vidskiptavina sem
notudu bdkasafnid ad stadaldri og peirra sem ekki notudu pad ad stadaldri. Peir sem
notudu safnid reglulega gafu pjénustugaedunum herri stig en hinir.”

Byggt var & nidurstddum pessarar rannsoknar pegar ISYSCESS likanid fyrir
meelingar a gaedum i upplysingapjonustu & bokaséfnum var hannad. battagreining var
notud til ad dkvarda peetti pess. Fram komu fimm peettir med alls 35 svidum:

e Gadi bokasafnsumhverfis, pad er apreifanleg atridi.

Geoi starfsfolks, pegar kemur ad areidanleika, vidbrogoum og hluttekningu.

Gadi upplysinga.

Gadi kerfis

Nytsemi kerfis.’

73 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 631-632.
7 Landrum og Prybutok, 2004, bls. 632.
7> Landrum og Prybutok, 2004, bls. 635.
7® Landrum og Prybutok, 2004, bls. 637.
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Areidanleiki pessara fimm patta var maldur med Alfa studli (Cronbach’s alpha).
Studlar (coefficient) Cronbach’s alpha na yfir bilid fra 0 og uppi 1 p6 pad séu i raun
ekki takmork fyrir nedri morkum sem geta farid nedar en 0. Eftir pvi sem studullinn
er nar einum pa er areidanleiki meiri.”” Nidurstddurnar pegar 6l 35 atridin innan
fimm patta ICYSESS likansins voru teknir saman reyndust vel asettanlegar. Alfa
studullinn reyndist vera 0.98 sem telst mjog gott. | flestum adstedum er pad talid
vidunandi pegar Alfa studull er herri en 0,8 en pegar hann er legri pa verdur

areidanleikinn minni og hetta 4 ad talkun nidurstadna verdi rangar.”

Nidurstodurnar benda pvi eindregid til pess ad ISYSCESS nytist vel pegar mela &

breytur tengdar upplysingapjénustu bokasafna og velgengni par ad lutandi.

Landrum og Prybutok taka pad po6 fram ad vidbotarrannsokna sé porf til ad haegt sé
ad meta ISYSCESS & arangursrikan hatt.”® betta likan geti verid eitthvad sem

almenningsbokasofn & Islandi geetu ihugad ad nyta sér.

6.4 LibQUAL+®
Almenningsbokaséfn erlendis hafa einnig notad adlagad SERVQUAL likan sem
nefnist LibQUAL+®. bad er hannad med pad fyrir sjonum ad bdkasofn geti

einangrad, fundid, skilid og unnid Gt fré aliti vidskiptavinarins & pjénustunni.®

bad eru samtok ameriskra bokasafna, Association of Research Libraries® (ARL) sem
bj6da bokaséfnum upp a pessa kénnun sem gerd er rafraent. Vidskiptavinum bydst ad
taka patt i kdnnunni gegnum netid og ARL vinnur dr nidurstodum hennar. bad er pé
& abyrgd hvers fyrir sig ad sja um ad 6llum reglum um rannsoknir sé framfylgt.2? Hér
a landi pyrfti til deemis ad sekja um leyfi til persénuverndar. ARL malir med pvi ad
notad sé tilviljunarkennt urtak par sem pad gefi ekki endilega verri nidurstédur en ef
bydid, sem veeri pa allir sem kemu & safnid, veeri notad. ARL segir p6 jafnframt ad

betta velti & hverju safni fyrir sig.®®

Mannfjoldi skiptir p6 meginmali pegar
Urtaksstaerd er akvedin. A famennum stodum getur verid betra ad nota allt pydid, p.e.

alla sem koma & stadinn. Maliteekin eru hdnnud med pad i huga ad meaela veentingar

7 Gliem, Joseph A. og Gliem, Rosemary R, 2003, bls. 87.

"8 Einar Gudmundsson og Arni Kristjansson, 2005, bls. 441-442.
™ Landrum og Prybutok, 2004, bls. 628-642.

8 Green og Kyrillidou, 2010, bls. 12.

8 Hér eftir nefnt ARL

# Green og Kyrillidou, 2010, bls. 16.

8 Green og Kyrillidou, 2010, bls. 31.

37



vidskiptavina med tilliti til lagmarks veittrar pjonustu annars vegar og askilegrar
bjonustu hins vegar i gegnum prjar viddir: skilvirkni pjonustunnar, fleedi upplysinga

og bdkasafnsins sem stadar.
bad sem ARL atlar LibQUAL+® { framtidinni er medal annars ad:
e Vardveita ,,menningu” (culture) frabaerrar pjonustu bokasafna.

e Hjalpa stjérnendum ad skilja betur ventingar vidskiptavina til geda
pjénustunnar.

e Safna og vardveita skipulega ,svOrun“ notenda pjonustunnar. (Pegar
nidurstodur berast eru netfong adskilin fra svérum svo ekki er haegt ad rekja
nidurstddurnar til vidkomandi).®

e Greina bestu leidir pjonustunnar

Ve

e Auka ferni starfsfolks i ad tulka og vinna samkvemt nidurstddum
rannsékna.®®

Fra arinu 2000 hafa meira en 1.000 bokaso6fn vidsvegar um heiminn notad
LibQUAL+®.2® Rannsoknaradilinn sér um alla framkvaemd en nidurstodur eru eins
0g &dur sagdi unnar af ARL og vardveittar par. Stor ékostur vid ad nota pessa leid
vid kannanir er st hvad hin er 6heyrilega dyr.2” bad kostar ( f jantar 2011) 3.200$ ad
lata vinna pessa rannsokn. bad ma pvi teljast dliklegt ad bokasofn & Islandi nyti sér

bessa pjonustu i brad.

Til ad skilja betur uppbyggingu koénnunarinnar er hér sett inn synishorn af

spurningalista. Sja mynd 9 & bladsidu 39.

8 Green og Kyrillidou, 2010, bls. 17.
& Green og Kyrillidou, 2010, bls. 12.
8 | ibQUAL+®: Charting Library Service Quality, 2011.
8 LibQUAL+®: Charting Library Service Quality, 2011.
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Mynd 9: Synishorn af spurningarlista LibQUAL+

8 LibQUAL+®: Charting Library Service Quality, 2011.
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7 Lokaoro

Grundvollur pess ad bokasofn geti aukid adsdkn og beett pjonustu sina er ad pau
kunni skil & vidskiptamannahdpi sinum. pad er naudsynleg forsenda pess ad pau geti
komid til mots vid vidskiptavinina og gert starfsemina skilvirkari og arangursrikari.
Gjar myndast milli vidskiptavina og pjonustuadila og pjonustunni er abotavant pegar
veentingar vidskiptavinarins til hennar standast ekki. Eins og hefur komid fram hefur
hofundur pessarar ritgerdar ekki fundid neina rannsokn gerda & almennings-
bokaséfnum hér & landi i peim tilgangi ad meela vaentingar og meta parfir vidskipta-
vina til upplysingapjonustu. Askilegt veeri ad pad yroi gert, vidskiptavininum til
hagsbdta og einnig til ad betur megi nyta pd pekkingu sem bdkasafns- og
upplysingafraedingar bua yfir. Mikilvegt er ad 6ll forvinna sé vel igrundud og
skipulogd, med pvi aukast likurnar & ad slik rannsékn skili pvi sem henni er etlad ad
skila og pad markmid ndist ad upplysingapjénustan sé bett og adlégud ad porfum og
veentingum vidskiptavina. Markadsrannsoknir attu ekki ad vera timabundid verkefni
heldur samfellt prounarverkefni par sem pjonustan er baett midad vid nidurstodur
rannsoknarinnar. | pessu verkefni hefur verid raett um pjonustugaedi og prjar
rannsoknaradferdir kynntar, SERVQUAL, ISYSCESS OG LibQUAL+®, sem
hofundur telur ad geti hentad misvel pegar gera & markadsrannsokn a
almenningsbdkasofnum. bratt fyrir ad adferdafraedipattur SERVQUAL hafi verid
gagnryndur syna nidurstéour rannsokna ad heegt sé ad nota pad pegar buid er ad
adlaga og uppreeta pau vandkvaedi sem skapast. Ef konnun Landrums og Prybutoks
sem hér var kynnt yroi adlégud ad islenskum adstedum pa geeti han nyst til pess ad
gera starfsfélk medvitadra um hvad pad er sem vidskiptavinir vilja og hvers peir
veenta. bannig eykst pjonustuvitund starfsmanna, innri pekking eykst og peir verda
medvitadri um i hverju pjonustugaedi felast og hversu mikid pau hafa ad segja.
Mikilveegi svona konnunar felst ekki i pvi ad mala og meta. Mikilveegid felst i pvi
hvad er gert vid paer nidurstodur sem fast. Ef stjornendur og starfsmenn nyta sér
nidurstodurnar, reeda peer og skipuleggja starfid ut fra peim pa er avinningnum néad.
Markadsrannsokn gefur vidskiptavinum teekifeeri til ad tja sig um hvad ma betur fara
0g einnig hvad peir eru anaegdir med. Stjornandinn kemur nidurstédum hennar afram
til starfsfolksins og i sameiningu er haegt ad vinna Ur nidurstédunum og bata
pjonustuna samkveemt pvi. Rannsoknin verdur pannig samskiptateeki milli vidskipta-
vina og starfsfélks. Svona tekifaeri atti ekki ad lata 6notad.

40



Heimildaskra

American Library Association, (ALA). (2004). Guidelines for Implementing and

Maintaining Virtual Reference Services. Sétt: 12. januar 2011, af
http://www.ala.org/rusa/resources/guidelines/virtrefguidelines

Aslaug Agnarsdottir. Hans og Gréta i upplysingafrumskdoginum. I Rannsoknir i

félagsvisindum V. 2004. Reykjavik; Haskolautgafan. Bls 31-42.

Borgarbokasafn Reykjavikur. (2011). Pjonusta i bodi. Sétt 10. jantar 2011, af

(http://www.borgarbokasafn.is/desktopdefault.aspx/tabid-3078/4944 read-
11558/

Bokasafn Hafnarfjardar. (2011). Arsskyrsla 2010. S6tt 6. jantar 2012, af

http://www.hafnarfjordur.is/hafnarfjordur/upload/files/bokasafn/arsskyrsla_boka
safns_hafnarfjardar_2010.pdf

Bokasafn Hafnarfjaroar. (2008). Leidarljés - hlutverk — meginmarkmid — pjonusta.

Sott 15. april 2010, af
http://www.hafnarfjordur.is/hafnarfjordur/bokasafn/markmid/

Einar Gudmundsson og Arni Kristjansson. (2005). Gagnavinnsla i SPSS. Reykjavik:

Haskdélaatgafan.

Gliem, J. A. og Gliem, R. R.. (2003). Calculating, Interpreting, and Reporting

Cronbach’s Alpha Reliability Coefficient for Likert-Type Scales. Sott 9. april
2011, af
https://scholarworks.iupui.edu/bitstream/handle/1805/344/Gliem+&+Gliem.pdf?
sequence=1

Green, D og Kyrillidou, M. (2010). LibQUAL+®: Charting Library Service Quality.

Washington, D.C. Association of Research Libraries. Sott 13. jantar 2011, af
http://libqual.org/documents/LibQual/files/2010_Procedures_Manual.pdf

Gudmundur Arnar Gudmundsson og Kristjan Mar Hauksson. (2009).

Markadssetning a netinu:leidarvisir fyrir islenskt markadsfélk um notkun a
samskiptaleidum netsins. [Reykjavik : hofundar].

Hagstofa islands. (2012). Mannfjéldi eftir kyni, aldri og sveitarfélégum1998-2011-

Sveitarfélagaskipan 1. jantar 2011. S6tt 6. jantar 2012, af
http://www.hagstofan.is/?PagelD=2593&src=/temp/Dialog/varval.asp?ma=MA
N02005%26ti=Mannfj%F6ldi+eftir+kyni%2C+aldri+og+sveitarf%E9I%F6gum
+1998%2D2011+%2D+Sveitarf%E9lagaskipan+1%2E+jan%FAar+2011+++%
26path=../Database/mannfjoldi/sveitarfelog/%26lang=3%26units=Fj%F61di
2E+jan%FAar+1998%2D2010+++++%26path=../Database/mannfjoldi/Byggdak
jarnar/%26lang=3%26units=Fjoldi

41


http://www.borgarbokasafn.is/desktopdefault.aspx/tabid-3078/4944_read-11558/
http://www.borgarbokasafn.is/desktopdefault.aspx/tabid-3078/4944_read-11558/
http://www.hafnarfjordur.is/hafnarfjordur/upload/files/bokasafn/arsskyrsla_bokasafns_hafnarfjardar_2010.pdf
http://www.hafnarfjordur.is/hafnarfjordur/upload/files/bokasafn/arsskyrsla_bokasafns_hafnarfjardar_2010.pdf
http://www.hafnarfjordur.is/hafnarfjordur/bokasafn/markmid/
http://libqual.org/documents/LibQual/files/2010_Procedures_Manual.pdf
http://www.hagstofa.is/?PageID=625&src=/temp/Dialog/varval.asp?ma=MAN03106%26ti=Mannfj%F6ldi+eftir+bygg%F0akj%F6rnum%2C+kyni+og+aldri+1%2E+jan%FAar+1998%2D2010+++++%26path=../Database/mannfjoldi/Byggdakjarnar/%26lang=3%26units=Fjöldi
http://www.hagstofa.is/?PageID=625&src=/temp/Dialog/varval.asp?ma=MAN03106%26ti=Mannfj%F6ldi+eftir+bygg%F0akj%F6rnum%2C+kyni+og+aldri+1%2E+jan%FAar+1998%2D2010+++++%26path=../Database/mannfjoldi/Byggdakjarnar/%26lang=3%26units=Fjöldi
http://www.hagstofa.is/?PageID=625&src=/temp/Dialog/varval.asp?ma=MAN03106%26ti=Mannfj%F6ldi+eftir+bygg%F0akj%F6rnum%2C+kyni+og+aldri+1%2E+jan%FAar+1998%2D2010+++++%26path=../Database/mannfjoldi/Byggdakjarnar/%26lang=3%26units=Fjöldi
http://www.hagstofa.is/?PageID=625&src=/temp/Dialog/varval.asp?ma=MAN03106%26ti=Mannfj%F6ldi+eftir+bygg%F0akj%F6rnum%2C+kyni+og+aldri+1%2E+jan%FAar+1998%2D2010+++++%26path=../Database/mannfjoldi/Byggdakjarnar/%26lang=3%26units=Fjöldi
http://www.hagstofa.is/?PageID=625&src=/temp/Dialog/varval.asp?ma=MAN03106%26ti=Mannfj%F6ldi+eftir+bygg%F0akj%F6rnum%2C+kyni+og+aldri+1%2E+jan%FAar+1998%2D2010+++++%26path=../Database/mannfjoldi/Byggdakjarnar/%26lang=3%26units=Fjöldi
http://www.hagstofa.is/?PageID=625&src=/temp/Dialog/varval.asp?ma=MAN03106%26ti=Mannfj%F6ldi+eftir+bygg%F0akj%F6rnum%2C+kyni+og+aldri+1%2E+jan%FAar+1998%2D2010+++++%26path=../Database/mannfjoldi/Byggdakjarnar/%26lang=3%26units=Fjöldi
http://www.hagstofa.is/?PageID=625&src=/temp/Dialog/varval.asp?ma=MAN03106%26ti=Mannfj%F6ldi+eftir+bygg%F0akj%F6rnum%2C+kyni+og+aldri+1%2E+jan%FAar+1998%2D2010+++++%26path=../Database/mannfjoldi/Byggdakjarnar/%26lang=3%26units=Fjöldi

Haksever, C, Render, B, Russell, R. S. og Murdick, R. G. (2000). Service
Management and Operations (2. Utgafa). Prentice Hall, Upper Saddle River,
New Jersey 07458.

Helga Drummond. (1993). Gadastjornun: Leid til betri arangurs. Reykjavik:
Framtidarsyn hf.

Haivik, T. (2007). Public libraries in the Norwegian reference market. New Library
World, 108(9/10). Sétt 14. jandar 2009, af
http://proguest.umi.com/pgdweb?index= 1341236569&Srch.

International Federation of Library Associations. (an dags.). Glasgow yfirlysing IFLA
um bokasofn, upplysingapjonustu og vitsmunalegt frelsi. Sott 13 mars 2009, af
http://archive.ifla.org/faife/policy/iflastat/gldeclar-is.html

Karitas Kvaran. (1997). Markadssetning almenningsbokasafna & islandi. Bokasafnid,
21, 51-56.

Kotler, P. og Keller, K. L. Marketing management. 2006. New Jersey: Pearson
Prentice Hall.

Kyrillidou, M. og Young, M. (ritstjorar). (2006). ARL Statistics 2004-05. S6tt 13.
april 2010, af http://www.arl.org/bm~doc/arlstat05.pdf

Landrum, H. og Prybutok, V. R.. (2004). A service quality and success model for the
information service industry. European Journal of Operational Research 156
(1), 628-642. So6tt 15. januar 2010, af
http://proguest.umi.com/pgdlink?index=6&did=590517&SrchMode=3&sid=1&
Fmt=6&VInst=PROD&VType=PQD&RQT=309&VName=PQD&TS=1272199
837&clientld=58032&aid=1

LibQUAL+®: Charting Library Service Quality,( 2011). LibQUAL+® Services and
Fees. Sott 10. Januar 2011, af
http://www.libqual.org/about/about_lg/fee_schedule

LibQUAL+®: Charting Library Service Quality, (2011). Sample Screen for the
survey. Sott 10. jantar 2011, af
http://www.libqual.org/about/about_survey/sample

LibQUAL+®: Charting Library Service Quality, (2011). Sétt 10. jantar 2011, af
http://www.libqual.org/home

L6g um almenningsbdkasdfn nr. 36/1997.
Parasuraman, A. (1986). Marketing research. Reading, MA: Addison-Wesley.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. og Berry, L. L. (Vor 1988). Servqual: A Multiple-
Item Scale For Measuring Consumer Perceptions of Service Quality. Journal of

42


http://proquest.umi.com/pqdweb?index
http://archive.ifla.org/faife/policy/iflastat/gldeclar-is.html
http://www.arl.org/bm~doc/arlstat05.pdf
http://www.sciencedirect.com/science/journal/03772217
http://proquest.umi.com/pqdlink?index=6&did=590517&SrchMode=3&sid=1&Fmt=6&VInst=PROD&VType=PQD&RQT=309&VName=PQD&TS=1272199837&clientId=58032&aid=1
http://proquest.umi.com/pqdlink?index=6&did=590517&SrchMode=3&sid=1&Fmt=6&VInst=PROD&VType=PQD&RQT=309&VName=PQD&TS=1272199837&clientId=58032&aid=1
http://proquest.umi.com/pqdlink?index=6&did=590517&SrchMode=3&sid=1&Fmt=6&VInst=PROD&VType=PQD&RQT=309&VName=PQD&TS=1272199837&clientId=58032&aid=1
http://www.libqual.org/about/about_lq/fee_schedule

Retailing 64(1),12-40. Sétt 25. april 2010, af
http://proguest.umi.com/pgdweb?index=2&did=590517&SrchMode=1&sid=2&

Fmt=6&VInst=PROD&VType=PQD&RQT=309&VName=PQD&TS=1295200
496&clientld=58032

Sigurdur Orn Gunnarsson. (1997). Innri markadssetning- undanfari arangursrikrar
ytri markadssetningar. Reykjavik: Framtidarsyn.

Zeithaml, V. A. og Bitner, M. J. (1996). Service Marketing. International Editions
1996. New York: The Mcgraw-Hill companies. Bls. 30-51.

porkell Sigurlaugsson. (2009). Ny framtidarsyn Nyir stjornarheettir vid endurreisn
efnahagslifsins. Reykjavik. Bokafélagid Ugla.

43


http://proquest.umi.com/pqdweb?index=2&did=590517&SrchMode=1&sid=2&Fmt=6&VInst=PROD&VType=PQD&RQT=309&VName=PQD&TS=1295200496&clientId=58032
http://proquest.umi.com/pqdweb?index=2&did=590517&SrchMode=1&sid=2&Fmt=6&VInst=PROD&VType=PQD&RQT=309&VName=PQD&TS=1295200496&clientId=58032
http://proquest.umi.com/pqdweb?index=2&did=590517&SrchMode=1&sid=2&Fmt=6&VInst=PROD&VType=PQD&RQT=309&VName=PQD&TS=1295200496&clientId=58032

Vidauki 1

Spurningar byggdar & SERVQUAL® islenskadar af héfundi pessarar ritgerdar.

Spyrill Stadur Dagur

Vidhorfskénnun medal vidskiptavina i upplysingapjonustu

pessi vidhorfskénnun er unnin fyrir

Vid 6skum eftir aliti pinu pegar kemur ad pjénustu vid upplysingaleit. Med pvi ad
taka patt i eftirfarandi konnun getur pd hjalpad til vid ad baeta geedi pjonustunnar.

pad skal tekid fram ad pessi konnun er nafnlaus og ekki verdur haegt ad rekja nein
svor til patttakenda.

Urvinnsluspurningar

I. Kyn: Karl 1 Kona 2

Il. Aldur: __ éra

I11. Atvinna:

Nam:

IV. Er i grunnskola 1 EriFramhaldsskéla 2 Erihéskdla
3

Ekki i skola 4

V. Nam eftir grunnskéla:

1 <2é&r
2 2—-44r
3 4-6ér
4 >6ar

VI. Hvar byrdu (Sveitarfélag):

8 |andrum og Prybutok, 2004, Vidaukar vid grein
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1. Hluti

Vinsamlegast gefdu til kynna hversu mikilvaegt hvert atridi sem talid er upp hér ad
nedan er pér med pvi ad gera hring utan um videigandi tolu i fyrri dalkinum. P ert
sidan bedin(n) um ad gefa til kynna hvada ventingar pu hefur til pjonustunnar med
bvi ad gera hring utan um videigandi télu i seinni dalkinum. Athugadu ad pad eru
engin rétt eda rong svor. Vinsamlegast merktu vid 61l atridin sem spurt er um.

Spurningar Hve mikilveegt er pér: Veentingarstig:

Lagt  hatt Lagt  hatt

begar kemur ao ...

1. Adladandi umhverfi 1234567 123456
.

2. A0 starfsfdlk sé adladandi og heeft 1234567 12345
67

3. Notendavaenu kerfi (Gegnir) 1234567 12345
67

Ga&di pjonustunnar

4. A0 pjénustan uppfylli ventingar 1234567 123456
y
5. Areidanleiki i lausnum 1234567 123456
y
6. A0 fa rétt svor strax 1234567 123456
7
7. Ad fa svor innan hefilegs tima 1234567 123456
.
8. Ad starfsmenn séu altdlegir 1234567 123456
y
9. Ad starfsmenn séu viljugir ad adstoda 1234567 123456
7

10. A0 pu sért viss um ad fa
fullnzegjandi adstod 1234567 1234567

11. Ad starfsmenn hafi naega pekkingu
til ad bregdast vid fyrirspurnum 1234567 1234567
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12. Ad pjonustan sé personuleg 1234567 1234567
13. Ad hagsmunir pinir séu hafdir

i fyrirrami 1234567 1234567
14. A9 starfsfolk skilji parfir pinar 1234567 1234567

Vinsamlegast gefdu til kynna hversu mikilvaegt hvert atridi sem talid er upp hér ad
nedan er pér med pvi ad gera hring utan um videigandi tolu i fyrri dalkinum. P0G ert
sidan bedin(n) um ad gefa til kynna hvada veentingar pu hefur til pjonustunnar med
bvi ad gera hring utan um videigandi t6lu i seinni dalkinum. Athugadu ad pad eru
engin rétt eda rong svor. Vinsamlegast merktu vid 61l atridin sem spurt er um.

Spurningar Hve mikilveegt er pér Veentingarstig
Lagt hatt Lagt hatt

begar kemur aog ...

Geedi upplysinga

15. Nakvaemni veittra upplysinga 1234567 1234567

16. Veromeeti veittra upplysinga 1234567 1234567

17. Areidanleiki veittra upplysinga 1234567 1234567

18. Fullnaegjandi upplysingar 1234567 1234567

19. Mikilveaegi veittra upplysinga 1234567 1234567

20. Nugildi veittra upplysinga 1234567 1234567
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2. Hluti

Vinsamlegast gefdu til kynna hversu sammala eda ésammala pa ert eftirfarandi
fullyrdingum med pvi ad draga hring um videigandi télu. PU ert vinsamlegast bedin
um ad merkja vid allar fulllyrdingarnar.

Alls ekki sammala Mjdg sammala

1. Med pvi ad nota upplysingapjonustuna
lyk ég verkefni fyrr 123 4567

2. Med pvi ad nota upplysingapjénustuna
verd ég hefari i ad leita heimilda 123 4567

3. Med pvi ad nota upplysingapjonustuna
eykst afkastageta min 123 4567

4. Med pvi ad nota upplysingapjonustuna
verd ég meira skapandi 123 4567

5. Med pvi ad nota upplysingapjénustuna
verdur vinna min audveldari 123 4567

6. | heildina finnst mér upplysinga-
bjénustan nytsamleg 123 4567
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3. Hluti

Vinsamlegast dragdu hring utan um téluna sem lysir pvi best hvad pér finnst um
upplysingapjonustuna. PU ert vinsamlegast bedin um ad merkja vid alla lidina.

1. A hve fullnazgjandi hatt meetir upplysingapjonustan pérfum pinum?

Ofullnegjandi 1 2 3 4 5 6 7 Fullnzgjandi

2. Hversu mikill &rangur er af pvi ad nota upplysingapjonustuna?

Engin drangur1 2 3 4 5 6 7 Mikill &rangur

3. Hversu skilvirk er upplysingapjonustan?

Engin skilvirknil 2 3 4 5 6 7 Mikil skilvirkni

4. [ heildina litid ertu anaegd/ur med pjonustuna?

Mjog banaegd/url 2 3 4 5 6 7 Afar anaego/ur

5. Hvad einkunn myndir pu gefa upplysingapjénustunni a heildina litid?

Lélegal 2 3 4 5 6 7 Mjog gbda
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4. Hluti

Vinsamlegast svaradu nokkrum spurningum um hvernig pu notar bokasafnid bu ert
bedin um ad draga hring utan um t6éluna sem & best vid i pinu tilviki.

1. Hversu oft hefur pu heimsott bokasafnid sidasta arid?

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

2. Hversu oft hefur pu notad upplysingapjonustuna sidasta arid?

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

3. Hversu oft treystir pu & adstod starfsfolks pegar pu kemur & safnig?
Aldrei  sjaldan  frekar sjaldan  naestum alltaf  alltaf

1 2 3 4 5

4. Atlar pu pér ad halda afram ad nota safnid i nainni framtia?

Ekki liklegt 1 2 3 4 5 6 Afar liklegt

5. Myndir pu mala med safninu vid adra?

Ekki liklegt 1 2 3 4 5 6 Afar liklegt
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