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All the world’s a stage,

And all the men and woman merely players:
They have their exits and their entrances;
And one man in his time plays many parts.

— Ur leikverkinu As You Like It eftir William Shakespeare, 1600 —



Formali

Verkefni petta er lokaverkefni til BS gradu i vidskiptafraedi vid Félagsvisindasvid Haskdla
islands og er vaegi pess 12 ECTS einingar. Leidbeinandi verkefnisins var bérdur

Sverrisson, adjunkt vid Haskéla Islands.

Astaedan fyrir vali & vidfangsefni verkefnisins var fyrst og fremst vegna ahuga
rannsakanda a pjonustufreedum og mikillar vaentumpykju hans i gard bjodleikhussins og
beirrar starfsemi sem par fer fram. | barnaesku dvaldi rannsakandi I6ngum stundum i
leikhusinu og hafdi gaman af ad skoda alla kroka pess og kima. A seinni arum starfadi
rannsakandi sjalfur i leikhtsinu og fékk ad kynnast starfsemi pess enn betur. [ kjoIfarid
spratt ahugi 4 ad kryfja kenningar pjénustufreedanna nanar og rannsaka hvort ad
leikhusgestir upplifi pjénustugaedi i vidskiptum sinum vid bjédleikhusid.

Eg vil pakka Pordi Sverrissyni fyrir géda leidsdgn og jakvaett vidmot til verkefnisins og
dr. Snjolfi Olafssyni, préfessor vid Haskdla islands, fyrir adstod vid tolfraedilega trvinnslu
rannséknar. Einnig vil ég pakka Doru Hafsteinsdéttur, kynningarfulltria bjédleikhussins,
fyrir gédar abendingar, ahugasemi og mikla gédvild i minn gard. Andra Ottarssyni,
[6gmanni, pakka ég kaerlega fyrir yfirlestur verkefnisins og gdédar og gagnlegar
abendingar sem og Huldu Gudnyju Asmundsdéttur, fyrrverandi starfsmanni i midasolu
bjodleikhussins, fyrir gédar upplysingar. Sérstakar pakkir fa foreldrar minir, Kari
Bjarnason og Elin Margrét Jonsdéttir, fyrir mikinn studning og hvatningu a sidustu
manudum, asamt Hrélfi Erni Jonssyni, sambylismanni minum, fyrir dmeelda polinmaedi
og hughreystingu & medan & skrifum stéd. An pessara adila hefdi verkefni petta aldrei

ordid ad veruleika.



Utdrattur

[ pessari rannsékn verda adferdir vidskiptavina vid ad meta pjénustugaedi skodadar til
hlitar med hjalp fraedilegra gagna auk pess sem pjénustugaedi bjédleikhussins verda
sérstaklega rannsokué med megindlegri rannsdknaradferd sem byggir 4 SERVQUAL
meeliteekinu. Maeliteekid leggur mat @ pjonustugaedi eftir fimm gsedaviddum sem taka til
allra patta pjénustunnar. bzer eru: areidanleiki, svorun/vidbrégd, truaverdugleiki,
hluttekning og apreifanleiki. Spurningalisti var sendur a leikhusgesti sem hafa att i
vidskiptum vid bjédleikhusid & undanférnum premur drum og hofou gefid upplysingar
um netfang sitt. Alls fengu um 850 leikhusgestir spurningalistann sendan a netfang sitt.
patttakendum bar ad svara fjorum bakgrunnsspurningum, par sem spurt var um kyn,
aldursbil, hasta menntunarstig og hversu oft vidkomandi hafi farid a leiksyningu i
pjédleikhusinu sidastlidna 12 manud, auk 21 SERVQUAL spurninga @ 7 punkta Likert-
kvarda. bar bar patttakendum ad merkja vid téluna 4 ef peir téldu ad pjénustan sem
spurt var um vera i samrami vid veentingar sinar, toluna 1 ef peir toldu ad pjonustan
sem spurt var um vera undir vaentingum sinum og téluna 7 ef peir téldu ad pjonustan
sem spurt var um vera umfram vaentingar sinar. Ef pjonustan sem spurt var um I3 parna

a milli, bar patttakendum ad merkja vid videigandi tolu.

patttakendur rannsdknarinnar voru alls 223 talsins og var pvi svarhlutfall um 26%.
76,2% patttakenda voru kvenkyns en 23,8% karlkyns og voru flestir patttakendur 3
aldursbilinu 57-66 ara eda 37,7%. Reiknad medaltal 7 punkta Likert-kvarda
spurninganna var a bilinu 4,68 til 5,56 sem synir ad patttakendur telji ad pjonusta
pjédleikhussins sé i samrami vid vaentingar sinar og jafnvel rumlega pad. Einnig var
medaltal spurningarinnar ,Heilt & litid er pjonusta Pjédleikhussins” 5,23. Hinsvegar
fannst rannsakanda ekki rétt ad mida svor patttakenda einungis vid téluna 4 par sem
markmid bjédleikhussins er ekki adeins ad koma til méts vid vaentingar leikhldsgesta
sinna, heldur ad fara fram Ur peim. bvi var einnig notast vid prju styrkleikabil sem
akvarda hvada peettir pjonustunnar séu a adgerdarbili (medaltal 1,00-5,04), starfhaefu
bili (medaltal 5,05-5,79) eda styrkleikabili (medaltal 5,80-7,00). Syndi pessi

viomidunarkvardi fram & annars konar nidurstodur.



Marktaekustu nidurstédur rannséknarinnar voru pvi i raun og veru tvenns konar. |
fyrsta lagi ad pjonusta bjodleikhussins sé i samraemi vid veentingar leikhusgesta sinna og
ramlega pad ef midad er vid toluna 4. [ 68ru lagi ad pjonusta bjédleikhussins sé i flestum
tilfellum a starfhaefu bili en pé purfi ad baeta Ur ymsum pattum pjénustunnar ef midad

er vid styrkleikabilin prju.
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1 Inngangur

A niunda dratug sidustu aldar voru rannséknir & pjénustu og pjénustugeedum
éumdeilanlega hugleiknar freedimoénnum en skilgreiningar peirra og maeliadferdir voru
fyrst og fremst byggdar 4 freedum um apreifanlegar vorur. b6 ad pekking freedimanna &
bjénustugeedum hafi & pessum tima verid takmorkud var vitneskja peirra um oOtvriraed
ahrif peirra a velgengni fyrirtaekja @ markadi pegar til stadar. Rannsdknir h6fdu pa leitt i
ljés ad avinningur pjonustugaeda endurspegladist i aukinni markadshlutdeild og ardsemi
fijarfestingar (Anderson og Zeithaml C., 1984; Phillips, Chang og Buzzell, 1983) auk lzegri
framleidslukostnadar og aukinnar framleidni (Garvin, 1983). | kjolfarid fér ahugi
freeGimanna 4 ad adgreina pjonustugaedi frd vorugedum ad vaxa (Parasuraman,

Zeithaml og Berry, 1985).

Meginmarkmid pessarar rannséknar er tvipaett. [ fyrsta lagi ber henni ad varpa ljési a
adferdir vidskiptavina vid ad meta pjonustugzedi og i 6dru lagi ad leitast vid ad svara
rannséknarspurningunni: Er skynjun leikhisgesta a veittri pjénustu bjédleikhussins i
samrami vid veentingar peirra? Verdur pad gert med pvi ad mela pjénustugaedi

pj6dleikhussins med megindlegri rannséknaradferd.

[ upphafi pessarar rannséknar verdur lauslega farid yfir ségu bjédleikhussins,
hlutverki pess, mikilvaegi starfsfolks i framlinu og aldursskiptingu leikhidsgesta. bvi naest
verdur leitast vid ad skilgreina pjénustu og helstu einkenni hennar auk pess sem gert
verdur grein fyrir vaxandi kréfum vidskiptavina til pjonustugaeda. | framhaldi af pvi
verdur itarlega fjallad um adferdir vidskiptavina vid ad meta pjénustugaedi auk
umfjollunnar um geedaviddirnar fimm sem meelitaeki pessarar rannsoknar byggir a.
Naesti kafli fjallar um Gap likan pjonustugeeda a freedilegum grundvelli en malinu til
studnings verda einnig tekin deemi ur daglegum rekstri bjédleikhussins. Vid tekur kafli
um pdad adferdafraedi sem rannsékn pessi byggir a, val patttakenda, SERVQUAL
meeliteekid, framkveemd a rannsékninni sjalfri og tolfreedileg urvinnsla gagna. Ad lokum
verdur nidurstédum rannsdknarinnar gerd itarlegri skil med umfjéllun rannsakandans og

tulkun a tolfreedilegum nidurstédum.
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2 bj6dleikhusid
Pann 20. april arid 1950 var bjédleikhis Islendinga vigt vid hatidlega athdfn
(pjédleikhusid, e.d.a). | gegnum arin hefur leikhisid gengt stéru hlutverki i islensku
menningar- og listalifi en d@ peim riumlega 60 arum sem pad hefur verid starfraekt hafa
um 4 milljéonir manna sott leiksyningar pess (Pjédleikhusid, e.d.b).

pjodleikhisid lytur logum nr. 58/1978 og heyrir starfsemi pess undir
menntamalaradherra. Stjorn bjodleikhussins er ad 6dru leyti i hondum Pjodleikhusrads
og bjodleikhusstjora sem menntamalaradherra skipar (Menntamdalaraduneytid, 2009).
Fra stofnun hafa adeins fimm einstaklingar gegnt starfi bjodleikhussstjora en Tinna

Gunnlaugsdottir, leikkona, gegnir nu pvi hlutverki.

Déra  Hafsteinsdéttir, kynningarfulltrdi  Pjddleikhussins,  segir  rikisrekstur
bjodleikhussins setja starfsemi pess akvednar skordur vegna pess ad akvardanataka er
had viomidum sem hid opinbera setur (Déra Hafsteinsdéttir, munnleg heimild, 7. april,
2010). Sem daemi parf leikhusié ad leggja sérstaka aherslu & uppsetningu a islenskum
leikverkum, Orva innlenda leikritun og adra héfundavinnu og efla leiklistaruppeldi med
frambodi a leiksyningum fyrir born og ungmenni (Pjédleikhusid, e.d.b). Val a
leiksyningum fyrir hvert leikar parf pvi ad vera i samraemi vid fyrirfram skilgreint
hlutverk pjédleikhussins jafnframt pvi ad koma til mots vid markadseftirspurn og oskir
vidskiptavina (Ddra Hafsteinsdottir, munnleg heimild, 14. april, 2012).

A hverju leikdri synir Pjédleikhusid um fjorar til fimm leiksyningar & Stéra svidinu,
tveer til prjar syningar i Kassanum og tveer til prjar syningar i barnaleikhudsinu Kalunni, en
Kassinn og Kualan eru til hdsa ad Lindargotu 7, fyrir aftan adalbyggingu bjédleikhussins.
bpar med eru tolf til fjértan innlend sem og erlend leikverk sett & svid & hverju leikari og
liggur mikil vinna ad baki hverrar uppsetningar (Déra Hafsteinsdottir, munnleg heimild,
14. april, 2012). A3 pessu gefnu er starfsfélk leikhussins oft & milli fjiogur og fimm
hundrud talsins (Pjédleikhusid, e.d.b) en par ma til deemis nefna leikara, starfsfélk
leikmunadeildar, ljosadeildar, hargreidslu- og fordunardeildar, kynningardeildar og
starfsfolk i midasolu og moéttoku. Pad ma pvi med sanni segja ad stor hluti mannaflans

starfi bak vid luktar dyr og 4 par af leidandi ekki i neinum samskiptum vid vidskiptavini
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leikhissins pé svo ad starf peirra skipti hofudmali hvad vardar heildardtkomu
vidkomandi leiksyningar (Hulda Gudny Asmundsdéttir, fyrrverandi starfsmadur f
midasolu bjodleikhussins, munnleg heimild, 2. april, 2012).

P6 svo ad rannsakandi telji ad flestir liti svo 4 ad leiksyningin sjalf skipti mestu mali
hvad vardar upplifun vidskiptavina telur rannsakandi ad pjonustan sem a sér stad fyrir
syningu, i hléi og eftir syningu geti einnig haft veigamikil ahrif a heildarupplifun
leikhusgesta.

SU pjénusta er mestmegnis i hondum starfsfélk i midasolu og moéttoku par sem pad
er eina starfsfélkid sem & i beinum samskiptum vid vidskiptavini leikhussins. Pad er pvi
gridarlega mikilvaegt ad starfsfolk i framlinunni geri sér grein fyrir pvi ad pad ber einnig
abyrgd 4 mati vidskiptavina 4 pjonustugeedum Pjédleikhdssins (Hulda Gudny
Asmundsdéttir, munnleg heimild, 2. april, 2012).

Vidskiptavinahdpur bjddleikhussins er stéor og fjolbreyttur en kynningarfulltrui
leikhussins segir ad leikhusgestir 4 aldrinum 3-18 ara og 35 ara og eldri séu i meirihluta
(Dora Hafsteinsdéttir, munnleg heimild, 7. april, 2010). Krofur vidskiptavina geta pvi
verid mjog Olikar og parf starfsfolk leikhldssins ad geta brugdist fljott vid peim
margvislegu vandamalum sem geta komid upp (Hulda Gudny Asmundsdéttir, munnleg
heimild, 2. april, 2012).

Markadsdeild leikhussins er fullkomlega medvitud um brottfall vidskiptavina eftir 18
ara aldurinn en pad pykir ekki mikid dahyggjuefni par sem ad svo virdist sem ad pessir
vidskiptavinir komi yfirleitt aftur til vidskipta vid pjodleikhusid eftir 35 dra aldurinn og pa
jafnvel med born eda barnabdrn sin medferdis. Hinsvegar leggur markadsdeild
pjédleikhussins sig fram vid ad na til pessa markhdps, pad er sem er a aldursbilinu 18-35
ara, en pad getur reynst vandasamt vegna pess ad fyrirfram skilgreint hlutverk
pjédleikhussins fellur ekki beint ad veentingum og dskum peirra. Algengt er ad pessi
markhépur leggi leid sina a leiksyningar Borgarleikhussins en ad mati kynningarfulltria
bjodleikhussins  endurspeglar  pessi  skipting fullkomid jafnveegi i islenska

leikhtdsgeiranum (Déra Hafsteinsdottir, munnleg heimild, 7. april, 2010).

Sterkasti markhopur bjddleikhussins er folk a aldursbilinu 50 ara og eldri en pessi

vidskiptavinahdpur kaupir yfirleitt leikhdskort a hverju einasta ari og nytur peirrar
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upplifunar sem bjodleikhusid hefur upp 4 ad bjéda hverju sinni (Ddéra Hafsteinsdéttir,

munnleg heimild, 7. april, 2010).
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3 Pjonusta og einkenni hennar

[ fioldamérg ar hafa freedimenn leitast vid ad skilgreina pjénustu og helstu einkenni
hennar. | einu ahrifamesta ritverki allra tima & svidi hagfraedinnar, Audlegd pjédarinnar
eftir Adam Smith (1776), ma finna eina elstu og freegustu skilgreiningu a8 pjénustu. par
kemur fram ad élikt apreifanlegum vorum sé pjénusta évaranleg par sem ad framleidsla
hennar og neysla fari fram 4 sama tima. Skilgreining Smith um dvaranleika pjénustu er
enn pann dag i dag vidurkennd af freedimonnum en i grein Parasuraman o.fl. fra arinu
1985 er pjénusta einnig skilgreind sem odapreifanleg, 6st6dug og dadskiljanleg. bessi
bjénustueinkenni eru betur pekkt sem O-in fjogur (Zeithaml, Bitner og Gremler, 2006)
en pau voru hofd ad leidarljési vid eina pekktustu skilgreiningu samtimans & pjénustu.
pérhallur Orn Gudlaugsson (2006) sa um pydingu hennar en i skilgreiningunni segir ad
bjénusta sé: ,Allar pzaer hagreenu adgerdir par sem Utkoman er ekki dpreifanleg vara eda
samsetning, er venjulega neytt 4 sama tima og hun er framleidd og frammistadan veitir
beim sem nytur pjénustunnar eitthvert virdi sem i edli sinu er déapreifanlegt” (Quinn,
Baruch og Paquette, 1987, bls. 50; Zeithaml o.fl., 2006, bls. 4). Pad ma pvi med sanni
segja ad Adam Smith, fadir hagfraedinnar, hafi lagt grunninn ad kenningum nutima

freeGimanna um pjonustu og helstu einkenni hennar.

A sidastlidnum d&rum hefur vaegi pjonustugeirans farid sivaxandi (Margrét
Reynisddttir, 2008) vegna pess ad fyrirtaeki hafa i auknum maeli gert sér grein fyrir peim
teekifeerum sem felast i aukinni dherslu & pjonustu vid vidskiptavini sina. | kjolfarid hafa
krofur neytenda til pjonustugada (e. Service Quality) vaxid asmegin og keppast fyrirtaeki
vid ad betrumbeeta pjénustu sina til pess ad koma til méts vid breyttar parfir
vidskiptavina sinna (Schneider og White, 2004). Hardnandi samkeppni gerir neytendum
kleift ad snidganga pau fyrirteeki sem uppfylla ekki parfir peirra og velja ad eiga i
vidskiptum vid fyrirtaeki sem pad gera. Ahersla fyrirtaekja & pjonustugaedi er par af
leidandi ordin afar mikilvaegur pattur i barattu peirra um markadshlutdeild (Leonard og

Sasser, 1982).
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4 Mat a pjonustugaedum

A undanférnum arum hafa rannséknir 4 mati pjénustugaeda verid aberandi. [ grein eftir
Parasuraman, o.fl. (1985) kemur fram ad freedimenn sem hafa rannsakad med hvada
haetti folk metur pjénustugedi séu almennt sammala um prjd peetti. beir eru

eftirfarandi:

» Vidskiptavinum reynist erfidara ad meta pjonustugaedi en vorugadi.

» Vidskiptavinir meta pjénustugeedi med samanburdi 4 vaentingum sinum til
bjénustunnar og skynjunnar 3 veittri pjonustu.

» Mat & geedum byggir ekki adeins @ pjonustunni sjalfri heldur einnig 3
bjénustuferlinu.

Par kemur einnig fram ad pekking pjénustufyrirtaekja @ pvi hvernig vidskiptavinir meta
bjénustugeedi sé grundvallarforsenda pess ad pau geti haft jakvaed ahrif & matid
(Grénroos, 1982). | rauninni eru pjénustugaedi maelikvardi 4 pad hversu vel framkveemd
bjénustunnar samraemist vaentingum vidskiptavina (Lewis og Booms, 1983;
Parasuraman ofl., 1985; Zeithaml o.fl., 2006). Med 66rum ordum meta vidskiptavinir
bjénustugedi med pvi ad bera saman pa pjonustu sem peir vaenta pess ad fa (e.

Expectations) og pa pjonustu sem peir skynja ad peir fai i raun og veru (e. Perceptions)

| Vaentingar til pjonustu \

\-.mmkvemdagap 1

(Parasuraman o.fl., 1985; Zeithaml o.fl, 2006).
‘ Skynjud pjonusta \

pjonustugaesj

Vaentingar til pjonustu

Mynd 1. Samspil vaentinga og skynjunnar vidskiptavina a pjonustu (Zeithaml o.fl., 2006, bls. 34)

Skynjud pjonusta

Ef skynjud pjonusta er i samraemi vid eda fer fram ur vaentingum vidskiptavina,
meta peir svo ad um geedapjénustu sé ad raeda likt og vinstri hlid myndar 1 synir. Ef
skynjud pjonusta er hinsvegar undir vaentingum vidskiptavina, likt og haegri hlid myndar

1 synir, myndast fyrsta framkvaemdagap pjénustulikansins, sem nanar verdur fjallad um

15



sidar (Parasuraman o.fl.,, 1985; 1988; Zeithaml o.fl., 2006). Ad mati rannsakanda er
bekking fyrirtaekja @ veentingum vidskiptavina sinna par af leidandi meginforsenda pess

ad pau geti veitt vidskiptavinum sinum gaedapjénustu.

4.1 Vaentingar

Eins og mynd 2 synir, ma skipta vantingum vidskiptavina til pjéonustu i tvo hluta. Annars
vegar er pad d6skapjonusta (e. Desired Service) en i greininni ,Studying Satisfaction,
Modifying Models, Eliciting Expectations, Posing Problems, and Making Meaningful
Measurements.” skilgreinir Miller (1977) &skapjonustu sem pd pjonustu sem
vidskiptavinur vonast til pess ad fa midad vid sinar ytrustu dskir (Zeithaml, Berry og
Parasuraman, 1993). Hins vegar er pad aszettanleg pjénusta (e. Acceptable Service) en
bad er su pjonusta sem vidskiptavinur telur dszettanlega og fullnaegjandi (Zeithaml o.fl,,
1993; 2006). Sveedid a milli dskapjénustu og d&seettanlegrar pjonustu er kallad
umburdarlyndi (e. The Zone of Tolerance) en pad markar ad hve miklu leyti
vidskiptavinir eru tilbuanir til ad ssetta sig vid fravik fra dskapjénustu sinni (Parasuraman,
Berry, Zeithaml, 1991; Zeithaml o.fl., 1993; bérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.). | raun ma

bvi segja ad umburdarlyndi takni svigraim/ slaka (e. Slack) fyrirtaekja til mistaka.

Oskapjonusta og aseettanleg pjonusta marka efri- og nedri mork umburdarlyndis.
pjonusta sem fellur innan efri og nedri marka umburdarlyndis vekur almennt ekki
sérstok viobrogd medal vidskiptavina. Hinsvegar, ef veitt pjonusta fellur utan pessara
marka kann hdn ad vekja sterk vidbrogd medal vidskiptavina @ jakvaedan eda neikvaedan
hatt. Ef veitt pjonusta er umfram efri mork umburdarlyndis og fer par af leidandi fram ur
6skapjonustu vidskiptavinar kemur pad honum virkilega a dvart og hann verdur mjog
anaegdur. A hinn béginn, ef veitt pjonusta er fyrir nedan nedri moérk umburdarlyndis og
er par af leidandi undir asaettanlegri pjénustu verdur vidskiptavinur mjog éanesegdur
(Zeithaml o.fl., 2006; bérhallur Orn Gudlaugsson, e.d.). | kjdlfar aukinna krafna
vidskiptavina til pjonustugaeda fer svaedi umburdarlyndis pvi minnkandi med ari hverju
auk pess sem vidmid oskapjonustu og asaettanlegrar pjénustu fer haekkandi (Pordur

Sverrisson, munnleg heimild, 27. mars, 2012).

Hafa skal i huga ad umburdarlyndi félks er mismunandi og pd svo ad vaentingar
vidskiptavina til tiltekinnar pjénustu séu yfirleitt svipadar er ekki svo ad vidskiptavinir

hafi sému vaentingar til allrar pjonustu. Sem deemi eru vaentingar til leiksyninga
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pjédleikhussins almennt haerri en vaentingar til leiksyninga ahugaleikhdpa.
Umburdarlyndi vidskiptavina er par af leidandi minna gagnvart leiksyningu
bjodleikhudssins en meira gagnvart leiksyningu ahugaleikhdpsins. betta pydir ad
vidskiptavinur verdur 6anaegdari ef eitthvad fer Urskeidis a leiksyningu bjédleikhussins
heldur en ef eitthvad fer Urskeidis a leiksyningu dhugaleikhépsins. Mynd 2 er par af

leidandi ekki stodlud heldur adeins deemi um samspil vaentinga og umburdarlyndis

‘ Oskapjonusta |

Umburdarlyndj

Asattanleg pjonusta

Mynd 2. Tvo stig veentinga (Zeithaml o.fl., 1993; 2006, bls. 86)

vidskiptavina.

bpar sem ad vaentingar vidskiptavina gegna veigamiklu hlutverki vid mat peirra &
pbjonustugaedum er mikilvaegt ad fyrirtaeki geri sér grein fyrir peim pattum sem hafa ahrif
a vaentingar. bannig geta fyrirtaeki reynt ad hafa ahrif a8 vaentingar vidskiptavina sinna og
komid i veg fyrir ad paer séu of miklar eda of litlar. Med pessum haetti geta fyrirtaeki
samstillt vaentingar vidskiptavina sinna vid pa pjonustu sem fyrirtaekinu er mogulegt ad
framkvaema. Samkvaemt gaplikani pjénustugeeda, sem verdur fjallad um sidar, eru
ordspor fyrirtaekja, verdlagning, persénulegar parfir vidskiptavina, fyrri reynsla
vidskiptavina og auglysingar fyrirtaekja peir paettir sem helst hafa ahrif & veentingar
vidskiptavina. Sem dzemi geta auglysingar haft ahrif 8 éraunhaefar veentingar og lag
verdlagning sent pau skilabod ad um laggeda voru eda pjénustu sé ad raeda

(Parasuraman o.fl., 1985; Zeithaml o.fl., 2006).

I| Persénulegar parfir Fyrri reynsla I| Auglysingar |I
|
\

Vaentingar
um pjonustu

Mynd 3. Ahrifavaldar vaentinga um pjénustu (Parasuraman o.fl, 1985; Zeithaml o.fl., 2006, bls. 93)
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4.2 Skynjun

Upplifun og mat vidskiptavina & pjonustugaedum er almennt kollud skynjun (e.
Perception) og er hun had vaentingum a peim tima sem pjénustan fer fram. bpannig geta
mismunandi vidskiptavinir eda sami vidskiptavinur i mismunandi skipti, upplifad somu
frammistddu med mismunandi haetti (Zeithaml ofl., 2006; bérhallur Orn Gudlaugsson,

2006).

Samkvaemt gaplikani pjonustugaeda, sem eins og adur kom fram verdur fjallad um
sidar, getur pekking fyrirtaekja 4 veentingum vidskiptavina sinna hverju sinni haft
gridarlega mikil ahrif 4 skynjun vidskiptavina a pjonustugaedum. Adrir dhrifavaldar eru
bjonustustefna fyrirteekja og framkveemd pjonustunnar sjalfrar (Parasuraman o.fl,,

1985; Zeithaml o.fl., 2006).

Skynjud
pjonusta

| Veitt pjénusta |

bjonustustefna

A

bekking a
porfum og
vaentingum

Mynd 4. Ahrifavaldar skynjadrar pjénustu (Parasuraman o.fl., 1985; Zeithaml o.fl., 2006)

A0 auki benda rannsoéknir til pess ad skynjun folks 8 gaedapjonustu sé haegt ad skipta
eftir geedaviddum sem seinna voru nefndar gaedaviddirnar fimm (e. The Five Dimensions
of Service Quality). Fjorar peirra meala éapreifanlega hluti pjénustunnar en ein peirra

apreifanlega (Parasuraman o.fl, 1985; Zeithaml o.fl., 2006). bzer eru eftirfarandi:

4.2.1 Areidanleiki (e. Reliability)
Areidanleiki byggir 4 haefni fyrirtaekis til pess ad veita pa pjénustu sem vidskiptavinum
var lofad og er par af leidandi su vidd sem hefur mesta veegid af viddunum fimm. Ef

areidanleiki er ekki til stadar finnst félki pad ekki geta treyst peim upplysingum sem
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fyrirtaekid gefur eda peirri pjonustu sem pad veitir (Zeithaml o.fl., 2006). Areidanleiki er
bar af leidandi veigamikill pattur fyrir fyrirteeki sem bera mikla abyrgd og/eda

medhondla trinadarupplysingar likt og lana- og sjukrastofnanir gera.

Til pess ad fyrirtaeki geti talist areidanlegt skiptir miklu mali ad mati rannsakanda ad
starfsfolk pess sé traustvekjandi, heidarlegt og vel upplyst. Pad er pvi mikilveegt ad
fyrirtaeki leggi rika aherslu a ad rada rétta starfsfolkid og ad starfsmannapjalfun sé 6flug.
Med sterkri fyrirtaekjamenningu, gédum starfsanda og hvetjandi starfsumhverfi truir
rannsakandi pvi ad stjérnendur geti aukid tryggd starfsfélks vid fyrirtaekid og pannig eflt

areidanleika pess.

A0 mati rannsakanda felst areidanleiki Pjédleikhussins fyrst og fremst i pvi ad
leiksyning hefjist & réttum tima og ad uppfaerslur nyrra leikverka séu tilbunar til syninga
fyrir fyrirhugada frumsyningu. Fyrrverandi starfsmadur i midasolu pPjédleikhussins segir
ad tvibokanir i szeti og teeknilegir orougleikar séu paettir sem gaetu haft ahrif 4 seinkun
leiksyninga og par med & dreidanleika leikhussins. Veikindi leikara og/eda annara
listamanna geetu jafnvel ordid til pess ad fella pyrftu nidur syningu. Til pess ad koma i
veg fyrir seinkanir purfa allir adstandendur vidkomandi syningar ad mzeta einni til
tveimur klukkustundum, allt eftir umfangi syningar, fyrir datladan syningartima (Hulda

Gudny Asmundsdéttir, munnleg heimild, 2. april, 2012).

4.2.2 Svorun (e. Responsiveness)

Svorun byggir & vilja fyrirteekis til pess ad veita vidskiptavinum sinum fullnaegjandi
bjonustu med aherslu @ gaumgaefni og skjot vidbrogd vid fyrirspurnum, kvértunum og
vandamalum vidskiptavina. Olikt hinum viddunum fjérum, er svorun fyrirtaekja
maelanleg (Zeithaml o.fl., 2006). Til deemis geta fyrirtaeki sett sér markmid um ad svara
80% simhringinga innan einnar minUtu eda ad svara fyrirspurnum vidskiptavina innan

fimm virkra daga.

[ raun md segja ad svorun eda vidbragdsflyti fyrirtaekja maeli sveigjanleika peirra og
getu til pess ad adlaga pjénustu sina ad porfum vidskiptavina sinna (Zeithaml o.fl,,
2006). A3 mati rannsakanda geta heaeg vidbrogd fyrirtaekis gefid til kynna ad fyrirspurn
eda kvortun vidskiptavina sé ekki mikilveeg og ad alit vidskiptavinarins sé fyrirtaekinu
ovidkomandi. Pad er pvi gridarlega mikilvaegt ad fyrirtaeki leitist vid ad svara kvortunum

vidskiptavina sinna eins fljott og audid er vegna pess ad sleemt umtal (e. Bad Word of
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Mouth) 6dnaegdra vidskiptavina getur haft mjog neikveed ahrif & imynd og ordspor
fyrirtaekja.

Starfsfélk Pjdédleikhussins starfar ekki eftir tilteknum vidmidum pegar kemur ad
svOorun en leggur sig po fram vid ad reyna ad svara eins morgum tolvupdstum og
simtélum og haegt er. Einnig hefur tilkoma vefsidunnar midi.is, sem gerir vidskiptavinum
kleift ad kaupa leikhiusmida i gegnum Internetid, minnkad alag a simkerfi midasélunnar
til muna. Hinsvegar getur starfsfélk midasolunnar verid undir miklu alagi pegar vinsaeldir
leiksyninga & Stéra svidinu eru miklar og myndi aukning & mannafla a alagspunktum
eflaust hafa jdkveed ahrif & svorun og vidbragdsflyti Pjddleikhussins (Déra

Hafsteinsdéttir, munnleg heimild, 14. april, 2012).

4.2.3 Truverdugleiki (e. Assurance)

Truverdugleiki byggir 4 pekkingu og vidmoti starfsfolks og haefni fyrirtaekis og starfsfolks
bess til pess ad vekja traust og triverdugleika medal vidskiptavina sinna. Til pess ad
fyrirtaeki geti talist traverdugt parf starfsfélk pess ad vera traustsins vert og geta veitt

vidskiptavinum akvedna oruggistilfinningu (Zeithaml o.fl., 2006).

AG mati rannsakanda hefur faglegt sjonarmid verkefnavalsnefndar, sem akvardar
hvada syningar eru settar a svid a ari hverju, mikil ahrif 4 traverdugleika bjodleikhussins.
Vidskiptavinir trda pvi og treysta ad val leiksyninga sé faglegt og vel uthugsad og midi af
porfum og déskum leikhisgesta. Einnig telur rannsakandi ad pekking starfsfélks i
midasolu og moéttoku 4 starfsemi leikhussins hverju sinni skipti mjog miklu mali hvad

var@ar triverdugleika pess.

Fyrrverandi starfsmadur i midasolu leikhdssins nefnir i pessu samhengi ad starfsfolk i
midasolu og mottoku sé oft a tidum spurt hvada leiksyningum pad meeli med, hvada
aldurshopi viokomandi leiksyning henti best eda hvort leiksyning sé skemmtileg, fyndin,
dramatisk og par fram eftir gétunum. (Hulda Gudny Asmundsdéttir, munnleg heimild, 2.
april 2012). Vegna pessa er starfsfélk bjodleikhussins hvatt til pess ad sja sem flestar
syningar leikhussins svo ad pad geti midlad af reynslu sinni, gefid sitt alit og spjallad vid
vidskiptavini um efni og framkvamd leiksyninga (Ddéra Hafsteinsdottir, munnleg heimild,

7. april 2010).
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4.2.4 Hluttekning (e. Empathy)

Hluttekning byggir 8 umhyggju starfsfélks gagnvart vidskiptavinum og haefni pess til pess
ad veita hverjum og einum einstaklingi pa athygli sem hann parf & ad halda. Sidastlidin
ar hefur mikilvaegi hluttekningar aukist vegna pess ad vidskiptavinir gera meiri krofur til
personulegrar pjénustu en adur. Vidskiptavinir vilja skipta mali og finnst mikilvaegt ad
starfsfolk muni eftir peim, peirra ségu og jafnvel pvi sem pad keypti. | kjélfarid hafa
hugtok eins og persénuleg pjonusta (e. Customer Based Service) og stjornun
vidskiptavinatengsla (e. Customer Relationship Management — CRM) fengid aukid veaegi |

rekstri fyrirtaekja (Zeithaml o.fl., 2006).

Ad mati rannsakanda skiptir vinsamlegt viomot starfsfélks i framlinu mjog miklu mali
begar kemur ad hluttekningu fyrirtaekja. Pess vegna er mikilveegt ad fyrirtaeki leitist eftir
bvi ad rdda starfsfolk sem fellur ad fyrirtaekjamenningu pess og gildum og sé faert um ad
starfa i samraemi vid pjénustuvidmid fyrirtaekisins. Einnig purfa fyrirtaeki, sem hafa pad
ad markmidi ad veita vidskiptavinum sinum persénulega pjonustu, ad afla upplysinga
um vidskiptavini sina. Flest fyrirtaeki notast vid rafreena gagnagrunna i daglegum rekstri
en nyta sér ekki peaer upplysingar sem eru skradar um vidskiptavini sina. Rannsakandi
trdir pvi ad med skilvirkri skraningu geti fyrirtaeki til deemis gert sér grein fyrir
kauphegdun vidskiptavina sinna, bent peim a tilbod a vorum sem eru sambeerilegar
beim sem &dur hafa verid keyptar, skodad brottfall vidskiptavina og reynt ad fa
brottfallna vidskiptavini til pess ad snua aftur. Med pessu moti fa vidskiptavinir pad a
tilfinninguna ad peir séu sérstakir, eftirminnilegir og ad vidskipti peirra skipti mali fyrir
fyrirtaekid.

Hluttekning bjédleikhussins byggir fyrst og fremst a pvi ad starfsfolk midasélu og
mottoku pekki fastagesti leikhussins. Fastagestir bjodleikhussins eru fjélmargir og hafa
margir peirra soétt leiksyningar leikhussins i fjoldamorg ar. Hluti peirra gerir rad fyrir pvi
ad starfsfélk leikhussins pekki pad og peirra sérparfir. Einnig eru hluti pessa
fastagestahdps leikarar og annad leikhuslistafélk & eftirlaunum sem hefur vanist pvi ad
vera pekkt med nafni i Pjodleikhdsinu @ peim drum sem pad starfadi par. Pad kann ad
hljdma gamaldags en sjarmurinn vid bjédleikhusid stafar af aldri pess og sogu og 6llu pvi
folki sem hefur haft ahrif @ uppbyggingu pess og préun. Pad er pvi mikilvaegt ad

starfsfolk i midasolu og mottoku geti borid kennsl 4 fastagesti Pjodleikhussins dsamt pvi
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ad leitast eftir pvi ad veita 66rum leikhdsgestum pa hluttekningu sem porf er a hverju
sinni til ad koma i veg fyrir ad leikhusgestir upplifi mismunun & milli sin og fastagesta

(Hulda Gudny Asmundsdéttir, munnleg heimild, 2. april, 2012).

Starfsfélki bjodleikhussins, pa sérstaklega i méttoku, getur reynst erfitt ad veita
vidskiptavinum alla pa athygli sem peir purfa & ad halda vegna pess ad sa timi sem
starfsfolkid hefur med hverjum vidskiptavini er mjog takmarkadur. Syningargestir maeta
allt ad prjatiu minatum fyrir syningartima og syningarhlé er um tuttugu minatur. betta
bydir ad starfsfélk i méttoku hefur adeins fimmtiu minutur til pess ad sinna 6llum
vidskiptavinum leikhdssins sem mest geta verid 499 talsins. Pjonustan parf par af
leidandi ad ganga hratt fyrir sig og getur i kjolfarid ordid opersénuleg, hradvirk og
jafnvel vélraen en starfsfélk reynir ad baeta pad upp med brosmildi, kurteisi og faglegum

vinnubrégdum (Hulda Gudny Asmundsdéttir, munnleg heimild, 2. april, 2012).

4.2.5 Apreifanleiki (e. Tangibles)

Apreifanleiki byggir & 6llum peim efnislegu pattum sem hafa ahrif 4 heildarupplifun
vidskiptavina. Veitingastadir, hétel, verslanir, kvikmyndahuis og leikhids eru deemi um
fyrirtaeki sem vidskiptavinir gera krofur til ad uppfylli vaentingar peirra til apreifanlegra
pbatta. Framsetning, utlit og umgjoré skal vera i samraemi vid og endurspegla pa

heildarimynd sem fyrirteeki leitast eftir ad koma & framfeeri (Zeithaml o.fl., 2006).

Rannsakandi telur ad mat leikhusgesta a apreifanlegum pattum bjédleikhdssins byggi
fyrst og fremst 4 syn og skodun peirra & honnun leikhussins, paegindum seaeta, hljéd- og

ljésakerfi a svidum leikhdssins og vorudrvali i selgaetisbordum og borum.

Gudjon Samuelsson, fyrrum hidsameistari rikisins og hénnudur bjédleikhussins, lagdi
rika dherslu @ ad honnun og heildarmynd hussins vaeri heilsteypt en hann nefndi
byggingarstil pess hamrastil par sem sterkar skirskotanir i studlaberg ma sja jafnt utan
sem innan hdussins. Eftirlikingar studlabergsmyndana setja sérstakan svip a framhlid
leikhussins og framhlid leiksvidsturnsins en blanda af hrafntinnu og silfurbergi klee@a
veggi hussins (Leikminjasafn [slands, e.d.). Einnig minnir Gtskurdur i barbordum,
saelgaetisbordum, fatahengi og stigahandridum a studlaberg. Ad lokum dregur idilfagurt
listaverk i lofti ahorfendasalarins hamrastil Gudjéns Samuelssonar saman i sterka

heildarmynd (Hulda Gudny Asmundsdéttir, munnleg heimild, 2. april, 2012).
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Vinraudur, hvitur og gylltur eru einkennandi litir fyrir fagun bjodleikhussins og setja
sterkan svip @ moéttokurymi, dhorfendasal og jafnvel einkennisbuninga starfsfélks i
mottdku (Déra Hafsteinsddttir, munnleg heimild, 14. april, 2012). Einkennisbuningar
pjédleikhussins hafa ad mati rannsakanda breyst mikid & sidustu arum en fyrir aldamot
var mikil ahersla 16g0 a snyrtimennsku starfsfélks og glaesileika einkennisbuninga peirra.
Starfsfélk i dokkblaum pils- og buxnadrégtum med gullbryddingum ték brosandi & moti
leikhisgestum, sem voru kleeddir i sitt finasta puss, og baud pa velkomna likt og
flugfreyjur taka 4 moti ferdalongum. Med arunum hefur leikhusmenningin og

tidarandinn breyst og einkennisbuningarnir préast samhlida pvi.

i dag eru einkennisbuningarnir hannadir med paegindi og hentugleika ad sjénarmidi
en starfsfolk klaedist svortum dragtarbuxum og skyrtum sem pad Utvegar sjalft en feer
vesti i vinraudum lit fra bjédleikhusinu. b6 er ad sjalfsogdu ennpd 10gd ahersla d ad
snyrtimennskan sé i fyrirrimi og ad sa fatnadur og skdr sem starfsfélk utvegar sjalft sé
til fyrirmyndar. | dag klaedist adeins starfsfélk i méttoku einkennisbiningum en ekki
starfsfélk i midasolu eins og adur var en kynningarstjéri bjddleikhussins telur ad med pvi
ad endurvekja einkennisbldninga i midasélunni vaeri hsegt ad skapa enn sterkari
heildarmynd i hugum leikhusgesta (Déra Hafsteinsdottir, munnleg heimild, 14. april,

2012).

Adrir apreifanlegir paettir sem vidkoma pjénustu bjédleikhussins er seelgaetid sem selt
er { nammibordum og 4 bérum leikhussins fyrir syningu og i hléi. [ mérg ar hafa sému
vorutegundirnar verid 4 bodstdlnum vegna pess ad stjornendur leikhussins gera sér
grein fyrir pvi ad margir leikhusgestir kjésa ad halda i dkvednar hefdir.
Appelsinuhnappar, konfekt, plastpokar sem koma i veg fyrir skrjaf i salgaetisbréfum,
leikskrar og gos i litlum glerfléskum eru deemi um slikar vorur. Fyrir nokkrum arum var
akvedid ad bregdast vid fjarhagsprengingum med pvi ad haetta utgafu leikskraa.
Brugdust leikhdsgestir illa vid pessum breytingum vegna pess ad margir hverjir hofou
safnad leikskrdm fra sinni fyrstu leikhusferd. Um ari sidar hoéfst atgafa leikskraa aftur,
leikhdsgestum til mikillar gledi. Annad deemi um sleem vidbrogd leikhlsgesta vid
breytingum & apreifanlegum hlutum var pegar akvedid var ad breyta fatahengi
leikhtssins med pvi ad heetta ad bjoda upp a8 moéttoku yfirhafna. bPess i stad var

mottdkubord fatahengisins rifid nidur og mattu leikhusgestir pvi hengja yfirhafnir sinar
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upp sjalfir. betta vakti mikla éanaegju vegna pess ad algengt var ad konur klaeddust
pelsum og 66rum dyrum yfirhéfnum vid komu i leikhusid. bvi var brugdid 4 pad rdd ad
bjéda upp a gaeslu yfirhafna peirra gesta sem sérstaklega dska eftir pvi (Hulda Gudny

Asmundsdéttir, munnleg heimild, 2. april, 2012).
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5 Gap likan pjonustugaeda

[ rannsékn Parasuraman o.fl. fra arinu 1985 kemur fram ad { ljési skorts & skilgreiningum
og meeliteekjum & pjénustugaedum hafi hofundar dkvedid ad leggja sitt af morkum til
bjonustufraedanna. Rannsdkn peirra er veigamikil og hafa nidurst6dur hennar hlotid
mikid lof medal freedimanna. Eigindleg vidtol vid stjornendur fjogurra pjonustufyrirtaekja
og 12 rynihdpa (priggja fra hverju fyrirtaeki) 16gdu grunninn ad gap likani pjonustugaeda
(e. The Integrated Gaps Model of Service Quality) sem sjad ma @ mynd 6 en i dag er

likanid eitt mest notada greiningarverkfeeri fyrirtaekja vid greiningu pjonustugaeda.

Ordspor |I I| Verd || || Persénulegar parfir || I| Fyrri reynsla || || Auglysingar ||
| | |
v

Vaentingar
um pjonustu

Gap1

Skynjud
pjonusta

Markadsstefna &
markadsadgerdir

T

Gap 3

bjonustustefna |

Gap 2 A

bekking a
p6rfum og
vantingum

Mynd 5. Gap likan pjonustugaeda (e. The Integrated Gaps Model of Service Quality) (Parasuraman,
o.fl., 1985; Zeithaml o.fl., 2006, bls. 46)

25



Likanid gerir fyrirteekjum kleift ad bera kennsl @ pa peetti sem mynda
framkveemdagap/-gop eda pjonustfall i pjonustuferli peirra. bjénustufall myndast fyrst
og fremst vegna dsamraemis a milli vaentinga og skynjunar vidskiptavina a veittri
bjénustu, sem nanar hefur verid lyst hér ad framan. Eins og mynd 6 synir eru gop
likansins fjogur talsins og hafa mismunandi paettir ahrif 3 hvert og eitt peirra

(Parasuraman o.fl., 1985; Zeithaml o.fl., 2006).

A milli gapanna rikir sterkt orsakasamhengi sem pydir ad fyrirtaeki sem standa frammi
fyrir pjonustufalli i gapi 1 eiga ad 6llum likindum einnig i vandraadum med gopin sem a
eftir koma. bvi er pd ekki o6fugt farid pvi ad fyrirteeki sem standa frammi fyrir
bjénustufalli i gapi 3 purfa ekki endilega ad eiga i vandraadum med pau gép sem a undan

koma (Pérdur Sverrisson, munnleg heimild, 27. mars, 2012).

5.1 Framkvaemdagap 1 - Ad pekkja ekki vaentingar vidskiptavina

Framkveemdagap 1 myndast pegar fyrirtaeki pekkja ekki parfir og veentingar
vidskiptavina sinna naegilega vel til pess ad geta veitt peim vidunnandi pjénustu.
Markvissar markadsrannséknir geta hjalpad fyrirtaekjum vid ad gera sér grein fyrir
[6ngunum og vaentingum vidskiptavina sinna og ma pvi segja ad paer séu eitt helsta
verkfaeri fyrirtaekja til pess ad koma i veg fyrir framkveemdagap 1. Omarkvissar
markadsrannséknir eru a hinn bdginn séun a fjarmunum og tima. Algeng mistok
fyrirteekja er ad sleppa markadsrannséknum eda gera markadsrannsoknir @ hlutum sem
skipta rekstur peirra litlu mali. Einnig mistekst fyrirtaekjum oft ad nyta sér nidurstodur
rannsékna & markvissan hatt. Til pess ad koma i veg fyrir petta purfa fyrirtaeki ad fylgja
markadsrannsdknaferlinu (e. The Strages of the Marketing Research Process) en eins og
mynd 7 synir byrjar ferlid a pvi ad rannsakandi skilgreinir tilgang rannséknarinnar adur

en framkvaemd hennar hefst (Zeithaml o.fl., 2006; Collins og Hussey, 2009).

1. stig

2, stig 3. stig 4, stig 5. stig

skilgreina Akvarda Framkvama Safna Talka og
vandann og maelikvarda rannsokn gbégnum og tilkynna
markmid rannsoknar greina pau nidurstédur

rannséknar

Mynd 6. Markadsrannsdknaferlid (e. The Stages of the Marketing Research Process) (Collins og Hussey,
2009)
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Pa zettu adgerdir ad marka sjotta og sidasta skrefid i markadsrannsdknaferlinu (Pérdur
Sverrisson, munnleg heimild, 27. januar, 2012).

Vegna skorts @ mannafla, fjarmagni og tima hefur markadsdeild Pjédleikhussins
hingad til ekki lagt dherslu & markadsrannsoknir po svo ad vilji deildarinnar fyrir slikum
rannsoknum sé mikill. Hinsvegar gaeti markadsdeildin nytt sér midasolukerfi
pjodleikhussins til pess ad kynnast porfum leikhusgesta i stad pess ad framkvaema
markadsrannséknir. Med pvi ad skoda og nota paer upplysingar sem kerfid aflar veeri
haegt ad finna Ut hvada aldurshépar kunna ad meta hvada leikverk, hvers vegna brottfall
a sér stad og margt fleira. Hefur pessi leid pd ekki verid nytt sem skyldi en pad veeri
tilvalid fyrir bPjodleikhusid ad sla tveer flugur i einu hdggu og fullnyta pann hugbinad sem

bad hefur til taks (Ddra Hafsteinsddttir, munnleg heimild, 14. april, 2012).

Ofullnaegjandi upplysingamidlun getur einnig valdid framkvaemdagapi 1 en til pess ad
fyrirtaeki geti tryggt vidskiptavinum sinum pjénustugaedi purfa bodleidir milli starfsfélks,
stjérnenda og vidskiptavina ad vera i lagi. Til deemis parf starfsfolk i framlinu ad geta
komid skilabodum fra vidskiptavinum aleidis til peirra stjérnenda sem taka akvardanir
vardandi pjénustu fyrirtaekisins (Zeithaml o.fl., 2006). Ad mati rannsakanda geta
fyrirtaeki styrkt upplysingamidlun sina med pvi ad leggja aukna aherslu a
vidskiptavinatengsl, med pvi ad halda starfsmannafundi eda med pvi ad baeta tjaningu

starfsfolks i framlinu med tidri starfsmannapjalfun svo eitthvad sé nefnt.

G608 upplysingamidlun og 6flug innri samskipti milli alls starfsfélks Pjédleikhussins er
mjog mikilveegur pattur i starfsemi pess, sérstaklega vid uppfaersiuferli nyrra leikverka.
Ferlid vid ad umbreyta hugmynd eda syn leikstjora i vel heppnada leiksyningu krefst
mikillar samvinnu og stédugra samskipta milli allra deilda leikhussins. Ferlid byrjar & pvi
ad leikstjori vidkomandi syningar bodar alla pa sem koma ad syningunni @ einn eda
annan hatt til fundar par sem fyrsti yfirlestur & handriti fer fram. bar gefst leikstjéra feeri
a ad skyra frd sinni syn, utskyra hvad hver og ein deild purfi ad gera til pess ad syn hans
geti ordd ad veruleika og utdeila verkefnum til hverrar deildar. ba sér leikstjérinn til pess
ad allir geri sér grein fyrir listreenu markmidi syningarinnar svo ad heildarutlit hennar sé
heilsteypt. Leikstjorinn parf pvi ad bua yfir miklum samskiptaheefileikum, ad geta tjad sig

audveldlega og vinna vel med 6drum en allar deildir Pjédleikhussins purfa ad vera i godu
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sambandi hvor vid adra og rdéa i somu att ad sameiginlegu markmidi (Ddra
Hafsteinsdéttir, munnleg heimild, 7. april, 2010).

Arid 2010 var nytt postlistakerfi bjodleikhussins, Herstjérinn, tekid upp og er pad
mest notad til upplysingamidlunar innan leikhdssins. Einnig er svokollud
starfsmannahandbdk, sem starfsfélk faer pegar pad kemur til starfa hja bjédleikhusinu, i
bigerd en hun mun innihalda ymsar upplysingar sem geta reynst starfsfélki gagnlegar.
Par ma nefna upplysingar um starfsmannafridindi, starfsmannastefnu, ymsar almennar
upplysingar um bjédleikhusié og starfsemi pess og margt fleira (Ddéra Hafsteinsdottir,

munnleg heimild, 14. april, 2012).

bPad sem pyrfti helst ad beeta vardandi innri samskipti leikhussins er ad halda
sambandi vid pa sem ekki starfa i hdsinu allan arsins hring. bpar ber helst ad nefna leikara
og annad listafdlk sem er ekki fastradid hja pjédleikhidsinu en kemur ad einstaka
verkefnum endrum og eins. Par sem ad starfsemi Pjédleikhussins er ekki 61l undir sama
bakinu getur bein upplysingamidlun einnig verid haeg a tidum (Ddéra Hafsteinsdéttir,
munnleg heimild, 7. april, 2010).

[ byrjun hvers leikars gefur bjédleikhisid Gt baekling sem er dreift & 6l heimili
landsins. Baeklingurinn inniheldur upplysingar um pau leikrit sem synd verda &
viokomandi leikari auk mynda, dagsetninga frumsyninga, vidtdl, midaverd, davarp
pjodleikhussstjora, kynningu samstarfsverkefna og fleira. Ad ollum likindum er pessi
baklingur steersti patturinn i upplysingamidlun leikhussins til vidskiptavina sinna og
hjalpar peim vid val sitt a leiksyningum @ komandi leikari. bj6dleikhusid notar einnig
fiolmidla til pess ad koma upplysingum til vidskiptavina & framfeeri en markadsdeild
leikhussins leitast vid ad kynna hverja og eina leiksyningu med pvi ad leggja aherslu a
auglysingar i prent- og ljosvakamidlum (Déra Hafsteinsdoéttir, munnleg heimild, 7. april,
2010; 14. april, 2012).

bridja dastaedan fyrir framkveemdagapi 1 er O6fullnaegjandi 3dhersla 3
vidskiptavinatengsl (e. Customer Relationship Management — CRM). Vidskiptatengsl
audvelda fyrirtaekjum ad pekkja vaentingar vidskiptavina sinna en fyrirtaeki geta styrkt
tengslin vid vidskiptavini sina med margvislegum haetti. Til deemis ma nefna aukna

aherslu fyrirtaekja 4 ad halda i niverandi vidskiptavini sina i stad pess ad reyna sifellt ad
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na i nyja. Einnig getur rafraen skraning a kaupferli vidskiptavina og ahersla 4 persénulega

bjénustu haft jakvaed ahrif a vidskiptavinatengsl fyrirtaekja (Zeithaml o.fl., 2006).

Par sem bjodleikhusid notar fyrst og fremst tolvupdst til pess ad eiga i samskiptum
vid nuverandi kortagesti sina pykir rannsakanda pad sleemt ad riumlega 100 netfong af
netfangalista midasélunnar séu urelt eda rong. betta pydir ad adeins hluti kortagesta fai
tolvupdst fra bjodleikhdsinu. Hinsvegar telur fyrrverandi starfsmadur i midasolu
pjédleikhussins ad leikhusgestir sem hafa sétt leiksyningar svo drum skiptir haldi mikilli
tryggd vid bjédleikhusid sem synir ad vidskiptavinatengsl leikhussins séu ad einhverju

leiti fullnaegjandi (Hulda Gudny Asmundsdéttir, munnleg heimild, 2. april, 2012).

A0 lokum getur framkvaemdagap 1 myndast vegna slakra vidbragda vid mistokum i
bjénustu (e. Service Recovery). A3 mati rannsakanda hafa sivaxandi vinszldir
Internetsins, samskiptasidna likt og Facebook og Twitter, blogga og netfjolmidla haft
bau ahrif ad fyrirtaeki purfi ad greida hradar ar vandamalum déanaegdra vidskiptavina
sinna en ad0ur fyrr. bannig geta fyrirtaeki komid i veg fyrir ad danaegdir vidskiptavinir
skadi ordspor fyrirteekisins eda deili neikvaedri reynslu sinni og éanaegju med vinum,

vandamonnum og jafnvel netsamfélaginu 6llu.

pa er einnig mikilvaegt ad fyrirtaeki leeri af mistokum sinum og reyni ad fyrirbyggja ad

bau endurtaki sig (Zeithaml o.fl., 2006).

Annad deemi um mikilveegi pess ad fyrirtaeki bregdist hratt vid mistokum i pjonustu
byggir & kenningu sem nefnd hefur verid , bverségnin um lagfaerslu pjénustufalls” (e.
Service Recovery Paradox). Kenningin segir ad med vandadri lagfeerslu, p.e. skjétum
svorum, urlausnum, afsdkunarbeidni, bétum eda 6dru alika, sé haegt ad gera fyrrum
6dnaegda vidskiptavini, dnsegdari heldur en peir hefdu verid ef ekkert hefdi farid
urskeidis i pjonustunni (Zeithaml o.fl., 2006: Karen Drofn Halldérsdéttir og Audur

Hermannsdattir, 2011).

i dag er algengt ad fyrirtaeki hvetji vidskiptavini sina til pess ad koma med neikvaedar
og/eda jakvaedar abendingar vardandi pjonustu peirra. bPannig geta fyrirtaeki safnad
dyrmaetum upplysingum um pjénustu sina og reynt ad adlaga hana ad abendingum
vidskiptavina. Einnig er algengt ad fyrirteeki séu med akvedid kvortunarferli eda jafnvel
eina deild innan fyrirtaekisins sem sér um kvartanir & kerfisbundinn hatt (Zeithaml o.fl.,

2006).
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Midasolu- og mottokustjori er sa sem yfirleitt tekur & moti kvortunum frd
leikhisgestum ef eitthvad fer Urskeidis a leiksyningu. P3 er leitast vid ad meta hvert og
eitt tilfelli fyrir sig en ef skadi leikhusgestar er talinn pad mikill ad sarabota sé porf er
oftast brugdist vid med pvi ad gefa vidkomandi vidskiptavini gjafakort 4 adra syningu
eda reynt ad koma til méts vid hann 4 annan hatt. A mati kynningarfulltrda
pjédleikhussins veeri heegt ad vinna markvissara med kvartanir vidskiptavina til pess ad
koma i veg fyrir ad mistok endurtaki sig (Dora Hafsteinsdottir, munnleg heimild, 14.

april, 2012).

5.2 Framkvamdagap 2 — Stadlar gaedapjonustu ekki réttir

Framkvaemdagap 2 myndast pegar pjonustan eru ekki honnud i samraemi vid veentingar
vidskiptavina. Rannséknir syna ad paer vorur sem eru hannadar med hjalp stadladra
bréounarlikana eigi meiri moguleika @ velgengni en paer vorur sem ekki fara i gegnum
akvedid honnunarferli. Par sem pjénusta er dapreifanleg er enn mikilvaegara ad honnun
nyrrar pjonustu fari i gegnum fyrirfram akvedid ferli en ferilgreining pjénustu (e. Service
Blueprint) er gott deemi um slikt verkfzeri. Pannig geta fyrirtaeki tryggt ad honnun
bjonustunnar byggi a8 gognum um veentingar vidskiptavina, parfir peirra og langanir en

ekki @ skodunum stjornenda eda starfsfélks fyrirtaekisins (Zeithaml o.fl., 2006).

Framkvaemdagap 2 getur einnig myndast vegna vontunar a vidskiptamidudum
stodlum sem pydir ad stadlar eda vidmid pjonustunnar eru ekki hannadir med parfir
vidskiptavina i huga. Erfitt getur reynst ad stadla pjonustu vegna pess ad hin er 6st6dug
og dadskiljanleg (Zeithaml o.fl., 2006). bannig getur vinalegt viodmot starfsfolks glatt einn
vidskiptavin en médgad annan og frédleiksfus starfsmadur hjalpad einum vidskiptavini
en eytt tima annars. Einnig, par sem starfsfélk er ekki allt steypt i sama modtid geta
bjonustustadlar hentad sumu starfsfélki en ekki 6llu. Til deemis geeti pjonustuvidmid um

formlegheit hentad sumu starfsfolki en komid gervilega og yfirbordskennt Ut hja 6éru.

Ofullnaegjandi umgjord og pjonustuvettvangur (e. Physical Evidence) er bridja
asteedan fyrir framkvamdagapi 2 en par er o6apreifanleiki pjonustu enn og aftur
ahrifavaldur. Vegna 6apreifanleika pjéonustu nota vidskiptavinir oft apreifanlega paetti
vid a0 meta pjonustuna fyrir neyslu, & medan 4 neyslu stendur og eftir neyslu
bjénustunnar. Pannig getur arangursrik hénnun apreifanlegra patta haft jakvaed ahrif a

heildarupplifun vidskiptavina og mat peirra 4 pjonustunni. ba er einnig mikilvaegt ad
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samraming sé a milli apreifanlegra patta i umgjord pjonustunnar og ad peir myndi
heilsteypt pema i hugum vidskiptavina. Einnig, likt og adur hefur komid fram, purfa
apreifanlegir peettir pjonustunnar ad vera i samraemi vid pa heildarimynd sem fyrirtaeki
leitast eftir ad koma & framfaeri (Zeithaml o.fl., 2006). Daemi um apreifanlega peetti i
bjodleikhusinu eru hasgogn, einkennisbuningar starfsfélks, atlit leikskrar, heimasida,
prentad markadsefni, fatahengi, seeti i ahorfendasal og listaverk a veggjum

méttdkusalarins (Hulda Gudny Asmundsdéttir, munnleg heimild, 2. april, 2012).

5.3 Framkvaemdagap 3 — bjénustan ekki rétt framkvaemd

Eins og mynd 6 synir myndast framkvamdagap 3 vegna ésamraemis & milli veentinga
vidskiptavina af hannadrar pjonustu og framkvaeemd hennar og ma starfsfolki
fyrirtaekisins par helst um kenna. Pad kemur pvi vart & ovart ad O6fullnaegjandi
mannaudsstjornun (e. Human Resource Management — HRM) sé eina helsta dsteedan
fyrir pvi ad framkvaemdagap 3 myndist (Zeithaml o.fl, 2006). Tilgangur
mannaudsstjornunar er ad tryggja ad vidkomandi fyrirtaeki sé feert um ad na arangri
med hjalp starfsfélksins (Armstrong, 2009) og getur pvi haft mikil ahrif a8 velgengni
fyrirtaekja. Par sem starfsfélk pjonustufyrirtaekja getur haft veigamikil ahrif a
heildarupplifun vidskiptavinar & pjénustunni skiptir markviss mannaudsstjéornun
bjonustufyrirteekja mjég miklu mali. Pérhallur Orn Gudlaugsson (e.d.) nefnir veikleika i
nyradningum, vontun a starfspjalfun og dvideigandi mats- og umbunakerfi sem daemi
um ofullnaegjandi mannaudsstjérnun. Afleidingar markvissrar mannaudsstjérnunar eru
ad mati rannsakanda aftur a méti sterk lidsheild, hvetjandi starfsumhverfi, starfsanaegja
og lag starfsmannavelta svo daemi séu nefnd.

Vegna fjarhagsprenginga i kjolfar efnahagshrunsins 2008 var starf mannaudsstjora
bjodleikhussins fellt nidur arid 2010 og framkvaemdastjori radinn i stadinn.
Kynningarfulltrdi pjédleikhussins segir mikilveegt ad starfsfdlki finnist pad vera i
oruggum hondum og ad pad viti hvert pad eigi ad leita ef vandamal koma upp innan
veggja leikhussins. bvi hafi verid akvedid ad nyradinn framkveemdastjori bjodleikhussins,
Ari Matthiasson, bzeri einnig dbyrgd 4 mannaudsstjornun leikhussins og hefur pad
reynst til géds. ,Lidsheild starfsfélks Pjodleikhussins er sterk og starfsandinn gédur en
bratt fyrir mikid vinnudlag er dugnadur og metnadur starfsfdlks i gard pjodleikhussins

mikill“ (Déra Hafsteinsdottir, munnleg heimild, 14. april, 2012).
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Onnur &staedan fyrir framkvaemdagapi 3 getur verid su ad vidskiptavinir séu ekki i
takti vid pjénustuna en eins og adur hefur komid fram spila vidskiptavinir dsamt
starfsfolki lykilhlutverk pegar kemur ad veitingu pjénustu. Ef vidskiptavinir eru hinsvegar
ekki medvitadir um hlutverk sitt og dbyrgd i pjonustuferlinu getur pad haft pau ahrif ad
bjonustan meaeti ekki vaentingum peirra. betta getur gerst ef pjonustuferli eru flokin og
illa Utskyrd og er algengt pegar vidskiptavinur a i vidskiptum vid viokomandi fyrirteeki i
fyrsta skipti. Einnig geta millilidir flaekt pjonustuferlid enn frekar (Zeithaml o.fl., 2006).

Osamraemi milli frambods og eftirspurnar er sidasti orsakavaldur framkvaemdagaps 3.
bar sem pjénusta er odvaranleg og getur ekki geymst & lager er mikilveegt ad
bjénustufyrirteeki nai ad samstilla frambodi og eftirspurn. bannig geta fyrirtaeki komid i
veg fyrir langar bidradir og danaegda vidskiptavini ef frambod er meira en eftirspurn.
Hinsvegar, ef frambod er minna en eftirspurn ber fyrirtaekjum ad varast ofménnun &
vaktir og of langa opnunartima. Einnig getur umfram frambod orsakad danaegju
vidskiptavina ef anaegja peirra er had vidveru annara en leikhusferd er gott deemi um

bad (Zeithaml o.fl., 2006).

petta hefur ekki verid stért vandamal hjad bjédleikhidsinu enda eru leiksyningar
margar sem og fjoldi saeta & Stdéra svidinu. Hinsvegar ef leiksyningar hljota mikla
eftirspurn er aukasyningum oft baett vid (Hulda Gudny Asmundsdéttir, munnleg heimild,

2. april, 2012).

5.4 Framkvaemdagap 4 — Frammistada ekki i samrzaemi vid loford
Framkvaemdagap 4 myndast pegar frammistada fyrirtaekja er ekki i samraemi vid pau
loford sem pau gefa vidskiptavinum sinum. Mikilvaegt er ad fyrirtaeki lofi adeins pvi sem
bau eru viss um ad geta stadid vid vegna pess ad annars geta lofordin myndad
6raunhaefar veentingar vidskiptavina til pjénustunnar sem er i bodi. Slikar veentingar
skapa i framhaldinu éanaegju medal vidskiptavina.

Astaedur fyrir framkvaemdagapi 4 eru margar en par ber fyrst ad nefna 6fullnaegjandi
sampaettingu allra markadsadgerda sem orsakast fyrst og fremst vegna lélegs
upplysingaflaedis innan fyrirtaekisins (Zeithaml o.fl., 2006). Ef starfsfolk er ekki medvitad
um hver markmid fyrirtaekisins eru og getur pad ekki starfad i sameiningu i att ad

settum markmidum. A8 mati rannsakanda geta fyrirtaeki komid i veg fyrir 6fullnaegjandi
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sampaettingu markadsadgerda med pvi ad byggja upp sterka lidsheild innan fyrirteekisins
og efla pannig samskipti milli allra deilda pess.

Slok stjéornun veentinga telst einnig vera astaeda fyrir framkveemdagapi 4 en eins og
adur hefur komid fram geta fyrirtaeki haft ahrif & vaentingar vidskiptavina sinna med
auglysingum og verdlagningu svo eitthvad sé nefnt. Fyrirtaeki purfa ad geeta pess ad lofa
vidskiptavinum sinum ekki of miklu vegna pess ad éraunhaefar veentingar vidskiptavina
valda peim adeins vonbrigdum. Ef fyrirtaeki lofa hinsvegar allt of litlu geta vidskiptavinir
misskilid pjénustu fyrirtaekisins og dkvedid ad eiga i vidskiptum vid annad fyrirtaeki i
stadinn. Pad er pvi mikilvaegt ad fyrirtaeki leitist vid ad lofa pvi sem pau geta stadid vid
svo ad pad myndist ekki 6samraemi milli vaentinga og skynjunar vidskiptavina (Zeithaml
o.fl., 2006).

pj6dleikhusid leitar ymissa leida til pess ad koma skilabodum fyrirtaekisins a framfaeri
og notast baedi vid hefdbundna og éhefdbunda markadsmidla i markadsstarfi sinu.
Leikhusid auglysir mest i prent- og ljésvakamidlun en einnig spilar Internetid veigamikid
hlutverk i markadssetningu pess. Leitast er eftir pvi ad auglysingar dragi fram kjarna
hverrar syningar til pess ad vidskiptavinir geti gert sér grein fyrir pvi vid hverju peir megi
buast. ba skiptir miklu mali ad gert sé grein fyrir pema syningarinnar vegna pess ad ef
vidskiptavinur byst vid gamanverki sem reynist vera hadramatiskt mun pad eflaust valda
vidkomandi vonbrigdum (Déra Hafsteinsdottir, munnleg heimild, 7. april, 2010; 14. april,
2012). Rannsakandi telur ad starf gagnrynenda geti einnig haft mikil ahrif & veentingar
vidskiptavina en gagnrynendur frd helstu dagbl6dum landsins eru tidir gestir a
frumsyningar bjédleikhussins. bvi skiptir miklu mali ad gagnrynendur geri sér grein fyrir
beirri dbyrgd sem peir bera, séu faglegir og feerir um ad koma skodunum sinum &
framfaeri.

Framkvaemdagap 4 getur einnig myndast vegna émarkvissra laréttra samskipta sem
er betur lyst sem gagnkveemum samskiptum milli starfsfolks i sambaerilegum st6dum
innan fyrirtaekisins. Eins og sjd ma a mynd 8 af pjénustuprihyrningnum (e. The Service
Marketing Triangle) eru larétt samskipti pd adeins hluti af almennu samskiptamunstri
milli fyrirtaekis, starfsfélks og vidskiptavina. Pjonustuprihyrningurinn er likan sem dregur
fram pa prjd hoépa sem koma ad pjénustuferlinu og hvernig mismunandi

markadssetningu er beitt @ milli pessara hopa. Forsenda pess ad fyrirtaeki geti stadid vid
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gefin loford er ad jafnveegi riki milli allra hlida pjonustuprihyrningsins (Zeithaml o.fl.,
2006).

Innri markadsfeersla er adgerd sem gerir fyrirtaekjum kleift ad selja starfsfolki
hugmyndafraedi sina og tryggja pannig metnadarfullt starfsfolk sem hefur skilning a
borfum vidskiptavina og markmidum fyrirtaekisins (Gréonroos, 1981; George, 1990). Ytri
markadsfaersla snyst um paer markadsadgerdir sem fyrirteeki nota til pess ad hafa
samskipti vid markadinn og vidskiptavini sina. Gagnvirk markadsfeerslu snyst um
samskipti milli starfsfélks og vidskiptavina. Ef einn af pessum pattum brestur getur

framkvaemdagap 4 myndast (Zeithaml o.fl., 2006).

bjédleikhusio

Innri markadsfaersla Ytri markadsfaersla

Starfsfélk Leikhusgestir

Gagnvirk markadsfaersla

Mynd 7. bjéonustuprihyrningurinn (e. The Service Marketing Triangle)

Ad lokum ber ad nefna évideigandi verdlagningu sem astaedu fyrir framkvaemdagapi
4. Verdlagning getur haft mjog mikil ahrif 8 vaentingar vidskiptavina vegna pess ad verd
gefur til kynna hvert virdi pjonustunnar er i raun og veru. bannig getur ha verdlagning
gefid til kynna ad pjénustan sé mjog gé0 og veentingar vidskiptavina verda pvi miklar en
lag verdlagning haft 6fug ahrif. Rong eda dvideigandi verdlagning getur aftur 8 moti
skapad ésamraemi a milli veentinga vidskiptavina og frammistodu fyrirtaekisins vid ad
veita pjonustuna. Fyrirtaeki purfa pvi ad ihuga verdlagningu pjénustunnar vel a6ur en

lokaakvordun er tekin (Zeithaml o.fl., 2006).

Almennt verd 3 leiksyningar 4 Stéra svidi bjédleikhussins er 4.300 krénur en 5.500
kronur @ frumsyningar par sem leikhusgestir fa snittir og freydivin i syningarhléi
(pj6dleikhusid, 2011; Hulda Gudny Asmundsdéttir, munnleg heimild, 2. april, 2012).

Hinsvegar getur umfang syningar haft ahrif & verdlagningu og pannig er komid i veg fyrir
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ad verdlagning sé dvideigandi. Til deemis kostar 5.100 krénur a Vesalingana en 1.800 a
Litla og stora skrimslid i leikhusinu sem synd er i barnaleikhusinu Kdlunni (Pjédleikhusid,
2011; Midi.is, 2012). Einnig hafa vidskiptavinir kost & pvi ad kaupa leikhiskort sem eru til
solu i byrjun leikdrs i takmarkadan tima. Leikhuskort kostar 11.900 krénur og getur
handhafi pess valid peer fjérar syningar, sem syndar eru a vidkomandi leikari, sem hann
hefur dhuga & ad sja. | framhaldinu radar midasalan 6llum kortagestum & syningar ad
beirra vali og tryggir pannig ad peir fai géd saeti. Eigandi leikhdskorts veit par af leidandi
hvada dag hann a mida i leikhus og parf ekki ad hafa frekari ahyggjur af pvi ad panta
mida med fyrirvara. Leikhuskortin veita 33% afslatt af midaverdi og eru pvi mjog snidug
fyrir folk sem fer reglulega i leikhus. Einnig fa kortagestir 700 kréna afslatt af almennu
midaverdi ef peir vilja sja fleiri en 4 leiksyningar a vidkomandi leikari. Til pess ad koma til
mots vid fjolbreytta floru leikhlsgesta geta ungmenni 4 aldrinum 25 ara og yngri keypt
svokollud ungmennakort sem kosta 9.900 krénur fyrir fjérar syningar ad eigin vali og
veita par af leidandi 42% afslatt af midaverdi. Einnig geta leikhidsgestir sem vilja adeins
fara a frumsyningar keypt frumsyningarkort sem tryggir peim forgang og fast saeti a allar

frumsyningar Stdra svidsins og kostar pad 20.000 krénur (Pjédleikhusid, e.d.c).
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6 Adferdafraedi

[ rannsékn pessari var studst vid megindlega adferdafraedi. | kaflanum verdur fjallad um

val patttakenda, SERVQUAL meeliteekid, framkveemd rannséknarinnar og urvinnslu

gagna.

6.1 Ppatttakendur

Pydi rannséknarinnar var skilgreint allir peir sem hafa att i vidskiptum vid bjodleikhusid &
sidastlionum premur drum og samanstdd urtakid af 963 kortagestum sem hofdu skrad
netfang sitt hja midasolu bjédleikhussins. Rumlega 100 netfong reyndust pd vera urelt

eda rong og pvi voru um 850 manns sem fengu kdnnunina senda 4 netpdst sinn.

6.2 Meelitaeki

Rannsdkn pessi byggir a einu pekktasta og mest notada maeliteeki sem préad hefur verid
fyrir meelingar a pjénustugeedum. Meeliteekid var fyrst kynnt i rannsdékn sem
Parasuraman, Zeithaml og Berry framkvaemdu arid 1988 en megintilgangur hennar var i
fyrsta lagi ad lysa prounarferli maelitaekisins sem nefnt var SERVQUAL og i 68ru lagi ad
varpa ljdsi a eiginleika pess og notkun.

Nidurstodur ur rannsékn somu fraedimanna fra arinu 1985 l6gdu grunninn ad
SERVQUAL meelitaekinu en paer leiddu i ljos ad vidskiptavinir nota akvedin viomid eda
viddir vid mat sitt & pjonustugeedum. Gaedaviddunum var upphaflega skipt i tiu hluta.
bpeer voru dapreifanleiki, areidanleiki, svorun/vidbrogd, samskipti/upplysingaflaedi,
triverdugleiki, oryggi, haefni, kurteisi, skilningur/pekking & porfum vidskiptavina og
adgangur. bar sem viddirnar pottu margar hverjar of sambaerilegar var akvedid ad faekka

beim nidur i fimm gaedaviddir sem ndnar hefur verid fjallad um hér ad ofan.

[ mastersritgerd Ingibjargar Olafsdéttur kemur fram ad Parasuraman, Berry og
Zeithaml (1990) hafi hannad upprunalega SERVQUAL spurningalistann sem enn pann
dag i dag er notadur vid melingu a pjonstugeedum. Spurningalistinn byggir a 22
porudum spurningum sem flokka ma eftir geedaviddunum fimm. batttakendur eru
bednir um ad svara pvi hvernig framkveemd tiltekinna pjonustupatta sé i samrami vid

vaentingar peirra. Pannig maelir hver og ein spurning hvort ad samraemis geetir a milli
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vaentingar og skynjadrar pjonustu i tiltekinni vidd. Til deemis maelir spurningin
,Pjodleikhusid stendur vid gefin loford” areidanleika og spurningin ,snyrtimennska
starfsfélks bjédleikhussins” apreifanleika. Med pessu méti geta fyrirtaeki, med hjalp
SERVQUAL mzlitaekisins, gert sér grein fyrir pvi hvada peettir hafa neikveed ahrif a
skynjun vidskiptavina a pjéonustugaedum fyrirtaekisins. Til ad mynda geta apreifanlegir
baettir komid mjog vel Ut ar pjoénusturannséknum fyrirtaekja en slaem dtkoma
hluttekningar og truverdugleika haft pau heildardhrif ad pjonustufall myndist.

Upprunalegi spurningalistinn var fenginn ar bdk Zeithaml o.fl. (2006, bls. 154-155)
en notast var vid pydingu Ingibjargar Olafsdéttur (2010) sem kom fram i mastersritgerd
hennar um gaedi pjonustu sjukrapjalfara & islandi. Vid vinnslu vid spurningalista pessarar
rannséknar var dkvedid ad sleppa spurningum nuamer 5, 11, 14 og 19 Ur upprunalega
listanum vegna pess ad peer poéttu ekki henta efni rannséknarinnar naegilega vel.
Hinsvegar var premur SERVQUAL spurningum og fjérum bakgrunnsspurningum, par sem
spurt var um kyn, aldursbil, haesta menntunarstig og hversu oft viokomandi hafi farié a
leiksyningu i bjédleikhusinu sidastlidna 12 manudi, baett vid. [ SERVQUAL spurningunum
bremur sem baett var vid var spurt um fjolda leiksyninga, tidni leiksyninga og pjonustu
pjodleikhussins i heild sinni en pessar spurningar eru numer 15, 16 og 21 i
spurningakdnnuninni.

Spurningalistinn var settur upp a rafreenu formi i gegnum gmail-tolvupdstfang
rannsakanda (gmail.com) en forritid sér sjalfkrafa um rafraena skraningu afladra gagna.
patttakendum rannséknarinnar var leidbeint ad svara SERVQUAL spurningunum 3
eftirfarandi hatt: ,Ef pu telur pjonustuna sem spurt er um vera i samrami vid vaentingar
binar (hvorki betri, né verri) merktu peir vid téluna 4. Ef pu telur pjénustuna sem spurt
er um vera undir vaentingum pinum, merktu pa vid téluna 1. Ef pa telur pjénustuna sem
spurt er um vera umfram vantingar pinar, merktu pa vid toluna 7. Ef pu telur

bjonustuna sem spurt er um liggja parna @ milli, merktu pa vié vickomandi télu.”

Spurningalistinn var forpréfadur af tveimur einstaklingum sem lasu spurningarnar yfir
og gafu endurgjof. Ad peirra mati var spurningalistinn vel Utfeeréur og skiljanlegur en
annar peirra atti hugmyndina ad pvi ad beaeta vid bakgrunnsspurningunni , hversu oft
hefur pu farid a leiksyningu i Pjédleikhdsinu & undanférnum 12 manudum® sem
rannsakandi féllst 3 med glodu gedi. Ad lokum var spurningalistinn sendur &

kynningarfulltrda pjédleikhussins, til sampykkis. Sammaelidust hun og Melkorka Tekla
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Olafsdéttir, leiklistarrdadunautur bjédleikhissins, um ad umorda pyrfti svarmdguleikana
»algjorlega undir veentingum minum® og ,,algjérlega umfram vaentingar minar” og féllust
baer a ad breyta peim i ,undir veentingum minum“ og ,umfram vaentingar minar®.

Endanlegan spurningalista ma sja i vidauka 1.

6.3 Framkvaemd

bann 21. februar 2012 hafdi rannsakandi samband vid Doéru Hafsteinsdottur,
kynningarfulltria pjodleikhussins og dskadi eftir abendingum og leidsdgn vid vinnslu a
verkefni pessu. Eftir ad hafa fengid spuringalistann sendan i tolvupdsti kvadst hun hafa
mikinn dhuga & efnividi rannsdknarinnar og hafdi frumkvaedi af pvi ad bidla eftir
samstarfi rannsakandans vid Pjodleikhusid. Erindid var borid undir Ara Matthiasson,
framkvaemdarstjora bjédleikhissins og adra fundarmedlimi @ markadsfundi pann 10.
april 2012 og var sampykkt pess einréma. Mikill ahugi var fyrir pvi ad senda
spurningalistann a nuverandi leikhusgesti en upprunalega hafdi rannsakandi atlad sér
ad senda hann & nemendur i Haskéla Islands sem ekki afpakka patttdku i rannséknum
samnemenda sinna. Hinsvegar pétti rannsakanda hugmynd fundarmedlima mjég gdd og
adhugaverdari en su fyrri. Einnig trudi rannsakandi pvi ad pydi leikhisgesta myndi baeta
gadi rannséknarinnar enn frekar.

Helena Vignisdoéttir, midasolu- og mottokustjori bjédleikhdssins, afladi gagna um
kortagesti Pjodleikhussins sidastlidinna dra. Spurningalistinn var ad lokum sendur &
tolvupdstfang pessara adila ad hadegi pann 16. april og peir vinsamlegast bednir um ad
taka patt i konnuninni. Viku seinna eda ad hadegi pbann 23. april var lokad fyrir patttoku

kdnnunarinnar og hofst pa tolfraedileg urvinnsla fenginna gagna.
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6.4 Tolfraedileg urvinnsla gagna
[ pessum kafla er nidurstédum rannséknarinnar lyst med lysandi télfraedi. Vid Grvinnslu

gagna var notast vid toflureikniforritid Excel 2010.

6.4.1 Nidurstodur bakgrunnsspurninga

Eins og fyrr hefur komid fram fengu um 850 kortagestir rafreenan spurningalista
sendann 3 netfang sitt. Alls toku 223 manns patt i rannsékninni og var svérun par af
leidandi um 26% en 72,2% svara barst a fyrsta sélarhring eftir ad kdnnunin var send ut.
Ahugavart var ad sja hversu 6jafnt kynjahlutfall patttakenda var en eins og tafla 1 synir
toku alls 170 konur og 53 karlar patt i kdnnuninni. Flestir patttakendur, eda 37,7%, voru
a aldursbilinu 57-66 ara en adeins 2,2% & aldursbilinu 18-26 ara. Tafla 2 synir nanar

aldursskiptingu peirra sem téku patt i kdnnuninni.

Tafla 1. Kynjahlutfall patttakenda

Kyn patttakenda Tioni Présenta
Kvenkyn 170 76,2%
Karlkyn 53 23,8%
Samtals 223 100%

Tafla 2. Aldursskipting patttakenda

Aldursbil patttakenda Tioni ‘ Présenta
18-26 dra 5 2,2%
27-36 ara 10 4,5%
37-46 ara 24 10,8%
47-56 ara 60 26,9%
57-66 ara 84 37,7%
67 ara og eldri 340 17,9%
Samtals 223 100%

Menntunarstig patttakenda var fremur hatt en 43,9% peirra h6fdu lokid haskdlanami
og 29,6% hofdu lokid meistara- eda doktorsnami likt og sja ma a toflu 3. Hatt
menntunarstig patttakenda kom rannsakanda ekki a évart par sem aldur peirra var

fremur har.



Tafla 3. Haesta menntunarstig patttakenda

Présenta

Haesta menntunarstig patttakenda

Grunnskdlaprof 6 2,7%
Gagnfraediprof / landsprof / .
verslunarprof / lokid idnnam 28 12,6%
Studentsprof 25 11,2%
Haskoélagrada 98 43,9%
Framhaldsnam .
(meistara- eda doktorsgrada) 66 29,6%
Samtals 223 100%

Tafla 4 synir hversu oft patttakendur hoéfdu farid i leiksyningu i Pjédleikhusinu &
sidastlidonum 12 manudum. Flestir peirra eda 56,5% sogdust hafa farid 4-6 sinnum 3
leiksyningu i Pjédleikhusinu a sidastlionum 12 manudum en adeins 1 einstaklingur eda

0,4% hafdi aldrei farid a leiksyningu i Pjédleikhusiu & sidastlidnum 12 manudum.

Tafla 4. Fjoldi leikhusferda patttakenda a sidastlionum 12 manudum

Fjoldi leikhusferda sl. 12 manudi Présenta
Aldrei 1 0,4%
1-3 sinnum 43 19,3%
4-6 sinnum 126 56,5%
7-9 sinnum 38 17,0%
10-12 sinnum 15 6,7%
Samtals 223 100%

6.4.2 Nidurstodur SERVQUAL spurninganna

Eins og fyrr hefur komid fram byggir spurningalisti rannsdknarinnar ad mestu leiti 8
SERVQUAL melitaekinu sem samanstendur af 21 spurningu sem skipta ma eftir fimm
gaedaviddum, ad einni spurningu undanskilinni. A to6flu 5 ma sja flokkun spurninga
numer 1-20 eftir geedaviddunum fimm og medaltal og stadalfravik, sem reiknad var ut i

toflureikniforritinu Excel 2010, hverrar spurningar fyrir sig.
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Tafla 5. Medaltol og stadalfravik fyrir spurningar 1-21

Spurningar rannséknarinnar flokkadar eftir gaedaviddunum fimm Medaltal Stadalfravik

Areidanleiki:

1. Hvernig bjédleikhusid stendur vid gefin loford 4,88 1,22
2. Ahugi bjédleikhussins & ad leysa Ur vandamalum minum 5,11 1,33
3. Hvernig videigandi pjonusta bjédleikhussins er framkvaemd strax fra upphafi 4,91 1,22
4. Hvernig bjédleikhusid heldur timaaaetlun 5,14 1,30
Svérun / vidbrogo:

5. Adgengi ad upplysingum bjodleikhussins (til deemis hvada dag og klukkan 5,09 1,35
hvad syning hefst)

6. Hvernig starfsfolk Pjédleikhussins sér til pess ad pjonustan gangi fljott fyrir 5,31 1,17
sig

7. Hvernig starfsfélk bjodleikhussins er reidubuid ad adstoda mig 5,48 1,26
8. Hvernig starfsfdlk bjodleikhussins sér til pess ad porfum minum sé sinnt 5,22 1,25

Truverdugleiki:

9. Traust mitt til Pjodleikhussins 5,11 1,23
10. Kurteisi starfsfolks pjédleikhdssins i minn gard 5,56 1,20
11. pekking starfsfolks Pjodleikhussins & fyrirspurnum minum 5,23 1,24

Hluttekning:

12. Athyglin sem ég fae fra starfsfdlki bjodleikhussins 4,89 1,14
13. Hvernig Pjddleikhusid ber hag minn fyrir brjosti 4,75 1,16
14. Skilningur starfsfélks bjodleikhussins & porfum minum 4,91 1,19
15. Fjoldi leiksyninga 4,73 1,25
16. Tidni leiksyninga 4,74 1,11
17. Syningartimi leiksyninga 4,82 1,21

Apreifanleiki:

18. Utlit bjédleikhussins (husnaedi, hénnun, hisgdgn, lysing o.fl.) 4,68 1,30
19. Snyrtimennska starfsfolks Pjédleikhussins (hreinlaeti, Utlit einkennisblninga 528 117
o.fl.)

20. Utlit markadsefnis bjédleikhussins (prentad efni, auglysingar, heimasida, 514 119
leikskrar, baeklingar o.fl.)

Annad:

21. Heilt 4 litid er pjonusta bjédleikhussins 5,23 1,08
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SERVQUAL spurningar rannséknarinnar voru @ 7 punkta Likert-kvarda par sem
patttakendur merktu vid téluna 4 ef peir toldu pjénustuna sem spurt var um vera i
samrami vid veentingar peirra likt og adur hefur komid fram. Medaltél spurninganna
sem synd eru i toflu 5 syna ad patttakendur telji almennt alla pjénustulidi sem spurt var
um vera umfram vaentingar sinar. Leegsta medaltalid, 4,68, hlaut spurning 18 par sem
spurt var um utlit pjédleikhdssins (hdsnaedi, honnun, hisgogn, lysing o.fl.). Haesta
medaltalid, 5,56, hlaut spurning 10 par sem spurt var um kurteisi starfsfolks i gard

leikhUsgesta.

Framkvamt var one sample t-préf @ 6llum spurningum rannséknarinnar til pess ad
kanna hvort ad tolfredilega marktaekur munur veeri @ medaltali spurninganna og
viomidunargildinu 4. Nidurstédur t-préfsins syndu fram & ad reiknud medaltol allra
spurninga rannsoknarinnar séu marktek og pad med 99,9% vissu sem pydir ad
patttakendur hafi marktaekt merkt vid haerri tolu en 4 pegar spurningakénnuninni var
svarad. Spurning 18 var sérstaklega skodud par sem medaltal hennar var leegst af 6llum
medaltélum og stadalfravik hennar med peim haestu en t-préf fyrir spurningu 18
stadfesti marktaekni hennar ((M= 4,68, SD=1,30); t(222)=7,84, p<0,01). Einnig kom i ljos
ad patttakendur merktu marktaekt vid haerri télu en 4 pegar spurningu 21 var svarad
sem pydir ad patttakendum finnist pjonusta bjodleikhussins heilt a litid vera i samraemi
vid vaentingar sinar og jafnvel ramlega pad. ((M=5,23, SD=1,08); t(222)=16,976, p<0,01).

Hinsvegar fannst rannsakanda ekki rétt ad mida medaltél spurninganna adeins vid
toluna 4 par sem markmid Pjodleikhussins er ekki einungis ad maeta veentingum
leikhtisgesta sinna heldur einnig ad fara fram uUr peim. Til ad lesa uUr nidurstédum var
notast vid prju styrkleikabil sem Svafa Gronfeldt og Judith Strother (2006) fjalla um i
bokinni ,Service Leadership: The Quest for Competitive Advantage”. bau styrkleikabil
midast vid 5 punkta Likert-kvarda par sem medaltal 4 bilinu 1,00-3,69 nefnist
adgerdarbil, sem gefur til kynna ad porf sé a ad beaeta ur pjénustunni, medaltal 3 bilinu
3,70-4,19 nefnist starfhzeft bil, sem bendir til pess ad pjénustan sé asaettanleg og
medaltal & bilinu 4,20-5,00 nefnist styrkleikabil, sem visar til pess ad pjénusta
fyrirtaekisins sé til fyrirmyndar. Til pess ad haegt vaeri ad notast vid styrkleikabilin prju, til
bess ad lesa ur nidurstdodum rannsdéknarinnar, umreiknadi rannsakandi hlutfallslegt bil 5

punkta Likert-kvarda yfir @ 7 punkta Likert-kvarda med pvi ad draga 1 frd upphaflegri
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tolu, deila télunni med fjorum, margfalda téluna med sex og ad lokum leggja tdluna

einn vid en Utkomuna ma sjd a toflu 6.

Tafla 6. brju styrkleikabil 5 punkta Likert-kvarda umreiknud yfir & 7 punkta Likert-kvarda

Adgerdarbil Starfhaeft bil Styrkleikabil

Styrkleikabil m.v. 5 punkta Likert-kvarda 1,00 3,69 3,70 4,19 4,20 5,00

Styrkleikabil m.v. 7 punkta Likert-kvarda 1,00 5,04 5,05 5,79 5,80 7,00

Med pvi ad nota styrkleikabilin prju sem vidmid gat rannsakandi borid kennsl 3 pa
bjénustupaetti sem betur maettu fara pd svo ad medaltal peirra vaeri haerra en talan
fjorir.

Tafla 7 synir medaltal og stadalfravik hverrar gaedaviddar fyrir sig. Medaltalid var
reiknad ut med pvi ad leggja saman 6ll medaltdl sem tilheyrdu vidkomandi gaedavidd og
deila peirri to6lu med fjolda spurninga sem tilheyrdu peirri vidd. Stadalfravik hverrar
viddar fyrir sig var reiknad ut med pvi ad leggja saman oll stadalfravik sem tilheyréu
viokomandi gaedavidd og deila peirra télu med fjélda spurninga sem tilheyrdu peirri

vidd.

Tafla 7. Medaltol og stadalfravik hverrar geedaviddar fyrir sig

Vidd Medaltal Stadalfravik ‘ Styrkleikabil
Areidanleiki 5,01 1,27 Adgerdarbil
Svorun / vidbrogd 5,28 1,25 Starfheaeft bil
Traverdugleiki 5,30 1,22 Starfheeft bil
Hluttekning 4,80 1,18 Adgerdarbil
Apreifanleiki 5,03 1,22 Adgerdarbil

Eins og sja ma hefur gaedaviddin traverdugleiki haesta medaltalid eda 5,30 en
gaedaviddin hluttekning laegsta medaltalid eda 4,80. Medaltol spurninga sem tilheyrdu
gaedaviddinni hluttekningu voru o6ll undir 5,04 og er su vidd par af leidandi a
adgerdarbili. Medaltél spurninga sem tilheyrdu geedaviddunum dreidanleika og
apreifanleika voru misjofn og lentu par af leidandi sum peirra @ adgerdarbili en 6nnur a
starfhaefu bili. [ heildina reyndust gaedaviddirnar tveer pé vera & adgerdarbili par sem ad

spurning 18 drég medaltal hluttekningar nidur fyrir adgerdarbilsmork og spurningar 1 og
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3 drégu medaltal areidanleika nidur fyrir adgerdarbilsmork. Geaedaviddirnar
svorun/vidbrogd og truverdugleiki voru einu viddirnar sem skyrt og afmarkad voru a
starfhaefu bili vegna pess ad medaltol spurninganna sem tilheyréu pessum viddum voru
oll yfir 5,05. Hinsvegar lagu engin medaltol & styrkleikabilinu 5,80-7,00 sem gefur til

kynna ad bjédleikhusid fari aldrei fram Ur vaentingum leikhusgesta.
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7 Umrae0da

Nidurstodur rannsdknarinnar bentu til pess ad pjénusta bjédleikhussins sé ad ollu jofnu
umfram veaentingar leikhlsgesta sinna par sem medaltal allra SERVQUAL spurninganna
var 5,06. Liggur pad medaltal & starfhaefu bili sem gefur til kynna ad pjonusta
pjédleikhussins sé dszettanleg. Gaedaviddirnar fimm voru skodadar hver i sinu lagi til
bess ad haegt vaeri ad bera kennsl & einstaka peaetti sem hofdu neikveed eda jakvaed ahrif
a heildarutkomu rannséknarinnar. Gadaviddin traverdugleiki var med haesta medaltalid
af 6llum gaedaviddunum en spurningar sem tilheyrdu peirri vidd snéru ad trausti
leikhusgesta til Pjédleikhussins, kurteisi starfsfolks og pekkingu pess & fyrirspurnum
leikhlisgesta. betta kom rannsakanda ekki & dvart vegna pess ad Pjodleikhusid er
rotgroin skipulagsheild sem hefur unnid ad pvi ad efla traust sitt vid leikhusgesti i
riamlega 60 ar. Einnig er starfsfolk leikhissins almennt mjog ahugasamt um leiklist og er
hvatt til pess ad sakja leiksyningar pjoédleikhussins sem og annara leikhusa. bekking
starfsfélks a leiksyningum sem syndar eru hverju sinni er pvi yfirleitt mjog gdééd.
Gadaviddin svoérun/vidbrogd var med naesthaesta medaltalid af geedaviddunum fimm
en spurningarnar ,starfsfélk pjoédleikhussins sér til pess ad pjénustan gangi fljétt fyrir
sig”, ,hvernig starfsfolk bjédleikhdssins sér til pess ad porfum minum sé sinnt” og
»,adgengi ad upplysingum Pjédleikhussins (til deemis hvada dag og klukkan hvad syning
hefst)“ tilheyrdu peirri vidd. Gaedaviddin hluttekning var aftur 3 moéti med laegsta
medaltalid af o6llum gaedaviddunum en medaltdl spurninganna ,hvernig starfsfélk
bjodleikhussins ber hag minn fyrir brjésti“, ,fjoldi leiksyninga” og ,tidni leiksyninga®
drégu heildarmedaltal hluttekningar nidur. betta kom rannsakanda heldur ekki & évart
vegna pess ad plassleysi og prengsli takmarka hversu margar leiksyningar haegt er ad
syna hverju sinni. Einnig eins og adur hefur komid fram hefur starfsolk pjédleikhussins,
ba sérstaklega i méttoku, mjog takmarkadan tima med hverjum og einum vidskiptavini
og parf su pjénusta sem fer fram i mottokusal leikhdssins par af leidandi ad ganga hratt
fyrir sig og getur pvi ordid opersénuleg og jafnvel vélraen. b6 skal leggja aherslu @ pad ad
b6 svo ad gaedaviddin hluttekning hafi verid med lsegsta medaltal allra vidda, pa er

medaltal hennar yfir télunni 4 sem pydir ad leikhusgestir telji pa pjénustu sem tilheyrir
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hluttekningu almennt vera i samrami vid veentingar sinar. Pjonusta bjédleikhussins er
yfir hofud i samraemi vid veentingar leikhusgesta sinna og getur Pjodleikhusid verid
anaegt med pa nidurstodu. Hinsvegar telur rannsakandi mikilvaegt ad 16g6 sé dhersla a
rétt viomid pegar pjénustugeedi eru til skodunar vegna pess ad markmid fyrirtaekja er
sjaldnast ad vera i medallagi. Med pvi ad mida vid 3 styrkleikabil reynast 9 spurningar af
21 vera a adgerdarbili en hinar 12 vera & starfhaefu bili. betta synir ad pratt fyrir ad
medaltol allra spurninga hafi verid haerri en talan 4, sé haegt ad baeta ymsa peetti

pbjonustunnar i peirri von um ad fara fram ur veentingum leikhusgesta.

[ raun ma pvi segja ad nidurstddur rannséknarinnar séu tvenns konar. Annars vegar
ef midad er vid téluna 4 sem merkir ad pjonusta sé i samraemi vid veentingar
leikhlsgesta og hins vegar ef midad er vid prju styrkleikabil sem gera pad ad verkum ad
viomidunargildi rannséknarinnar haekkar. Tulkun nidurstadna rannsdknarinnar fer par af
leidandi eftir markmidum Ppjédleikhussins, pad er ad segja, ef Pjédleikhusid dskar eftir
bvi ad fara fram Ur veentingum leikhusgesta sinna ber pvi ad taka tillit til nidurstadna

sem vidmid styrkleikabilanna priggja leiddu i ljos.
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8 Lokaord

P6 svo ad aragrui rannsékna a pjénustugaedum fyrirtaekja hafa verid framkvaemdar
hérlendis eru rannsodknir @ pjonustugaedum leikhusa landsins af mjog skornum skammti.
bpetta kom rannsakanda verulega 4 dvart pegar hugmyndavinna og heimildaleit pessarar
rannsoknar hofst. Astaedur fyrir pessari vontun geta verid margar en rannsakandi telur
ad aukning a krofum vidskiptavina til pjonustu a sidastlidnum arum yti undir mikilvaegi
bess ad slikar rannsdknir séu framkvaemdar. Rannsékn pessi er su fyrsta sinnar tegundar
sem framkvaemd er & heildarpjénustu bjédleikhuissins par sem midad er vid veentingar
leikhUsgesta. bar af leidandi er ekki haegt ad bera nidurstédur hennar saman vid eldri
rannsoknir. Ahugavert verdur pvi ad sjd nidurstédur komandi rannsdkna & pjénustu
pjodleikhussins og hvernig geedi hennar koma til med ad proast 8 komandi arum. bad er
bvi ésk rannsakanda ad pessi rannsékn sé adeins fyrsta skrefid i att ad stodugri
eftirfylgni med pjonustugeedum Pjddleikhussins og ad framkveemd & rannséknum i
framtidinni komi til med ad efla pjonustu leikhussins enn frekar. Einnig verdur
forvitnilegt ad sja nidurstédur @ sambaerilegum rannsdknum i nafni Borgarleikhussins,

sem er staersti samkeppnisadili Pjodleikhussins, ef paer verda framkvamdar.

Nidurstodur rannsdknarinnar komu rannsakanda ekki @ ovart vegna pess ad hann
hafdi trd & pvi ad pjénusta bjodleikhdssins vaeri i samraemi vid vaentingar leikhisgesta
sinna sem reyndist vera rétt. Svar vid rannséknarspurningunni ,er skynjun leikhisgesta
a veittri pjonustu bjédleikhussins i samraemi vid vaentingar peirra” er par af leidandi
jakveett. Hinsvegar var ahugavert ad sja hvernig nidurstodur rannséknarinnar téku
stakkaskiptum eftir ad rannsakandi akvad ad haekka vidmidunargildid uUr 4 og varpa
bremur styrkleikabilum yfir svor patttakenda. betta synir, likt og adur hefur veridé nefnt,
ad po svo ad pjénusta bjddleikhussins sé i samreemi vid vaentingar vidskiptavina sinna sé

alltaf haegt ad gera betur i von um ad fara fram dr veentingum leikhusgesta.
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Vidauki 1

Keeri leikhusgestur

Hildur Gudny Kdaradéttir heiti ég ogstunda nam i vidskiptafraedi vid Haskéla islands & svidi
stjornunar og forystu. Eg vinn nu ad lokaverkefni minu sem ber heitid "A 6llum svidum lifsins:
Pjénustugaedi Pjédleikhussins" med gddfuslegu leyfi bjodleikhussins en meginmarkmid pess er ad
rannsaka hvernig leikhisgestir meta pjonustu bjédleikhussins.

bPad vaeri mér mikils virdi ef pu sair pér feert ad svara pessari stuttu konnun og kaemi

pjédleikhusinu vel i vidleitni sinni vid ad baeta pjénustu sina vid leikhusgesti.
Til pess ad taka patt i konnuninni parf einfaldlega ad smella hér.

bess ber ad geta ad ekki verdur haegt ad rekja svor til einstakra patttakenda.

Med kaerri kvedju,

Hildur Gudny Kdradadttir
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L@fa’ nus fﬁgp’eé{ u/ém Meibhaissins
v

Keeri leikhiiszestur.

Eftirfarandi fullyrdingar eiga vid um pjénustu bjodleikhissins.

Ef b relur bjdnustuna sem spurt er um vera i samraemi vid vaentingar pinar (hvorki betri, né verri) merkru pa vid téluna 4.
Ef bt relur pjénusruna sem spure er um ekki vera i samrami vi¥ vaentingar binar, merkou bd vid téluna 1.
Ef b telur pjdnustuna sem spurt er um vera umfram ventingar pinar, merkru pd vid téluna 7.

Ef b relur bjénustuna sem spurt er um liggja barma 4 milli, merkru bd vid viSeizandi tolu.

Pad eru engin réer eda réng svor - merkeu adeins vid bd télu sem endurspeglar viShorf bire til bjonustu Pjédleikhiissins.

* Required
Hvernig bj63leikhisid stendur vi8 gefin loford *
- S e s s

Stenst ekkiventingarminar & @& ® & ® @ @ Erumfram ventingar minar

Ahugi bj68leikhiissins 4 a8 leysa tir vandamilum minum *
1 2 3 4 5 6 7

Stenst ekki veentingar minar Er umfram veenringar minar

Hvernig vieigandi pjénusta bjoSleikhussins er framkvemd strax fra upphafi *
: 2 3 4 5 6 7

Stenst ekkiventingarminar @ & ® ® ® ® @& Frumfram ventingar minar

Hvernig Pjo3leikhisid heldur timas=tlun *
- - - s @ 3

Stenst ekkiventingarminar & @& ® @& & @ @ Erumfram ventingar minar

A8genpi a8 upplysinpum bj63leikhissins (til d=mis hvada dag op klukkan hvad syning hefst) *

1 2 3 4 35 & 7

Stenstekkiventingarminar & @& ® & ®& @& @ Erumfram ventingar minar

Hvernig starfsfolk Pjodleikhiissins sér ril pess ad pjénustan gangi fljorr fyrir sig *
T S B SR - SRR

Stenst ekki veentingar minar s @ @ Erumfram ventingar minar

Hvernig starfsfolk PjodSleikhissins er reidubaid a8 adstoda mig *
=

Stenst ekki veentingar minar " @ @ Frumfram ventingar minar

Hvernig starfsfolk Pjodleikhiissins sér til pess ad porfum minum sé sinnt *

: 2 3 405 6 7

Stenst ekkiventingarminar & @& ® @& & @& @ Erumfram ventingar minar

Traust mirt til Pj68leikhiissins *
r 2 3 4 35 & 7

Stenst ekkiventingarminar & @& ® @& ® @ @ Erumfram ventingar minar

Kurteisi starfsfolks bjoSleikhiissins i minn gard *

1 2 3 4 35 & 7

Stenstekkiventingarminar & & ® @& @ @ @ Erumfram ventngar minar
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bekking starfsfolks Bjodleikhiissins 4 fyrirspurnum minum *

I c 3 4 5 6 7

Stenstekkiventinparminar @ @& ® ® ® & @ Erumifram ventingar minar

Athyplin sem ég f= fra starfsfolki Bjo8leikhiassins *

I X 3 4 5 & 7
Stenstekkiventinparminar @ @& ® ® ® & @ Erumifram ventingar minar
Hvernig bj63leikhnsid ber hag minn fyrir brjésti *

L i3y s ey

Stenstekkiventinparminar @ @& ® ® ® & @ Erumiram ventingar minar

Skilningur starfsfolks Pj68leikhiissins 4 porfum minum *
I 2 3 4 5 & 7

Stenstekkiventinparminar @ & ® ® © © @ FErumfram ventngar minar
Fjoldi leiksyninga *
Stenstekkiventingarminar @ @ ® ® © @ @ Erumfram ventngar minar
Tidni leiksyninga *

Stenstekkivantingarminar @ & & ® @ @ @ Erumiram ventingar minar

Syningartimi leiksyninga *

e
Stenstekkiventingarminar @ & & ® @ @& @ Erumiram ventingar minar

Utlit Pjé3leikhiissins (hiisn=8i, honnun, hiisgoen, Iysing o.fl.) *

r 2 3 4 35 & =7
Stenstekkiventinparminar @ @& ® ® ® & @ Erumiram ventingar minar

Snyrtimennska starfsfolks bjodleikhassins (hreinl=ti, Gtlit einkennisbininga o.fl.) *

-7

r 2 3 4 35 & 7

Stenstekkiventingarminar @ & ® ® & @ @ Erumiram ventingar minar

Utlit markadsefnis bj63leikhiissins {prentad efni, augljsingar, heimasida, leikskrar, b=klingar o.f1.) *

1 2 03 4 5 6 7

Stenst ekkiventingarminar @ & ® ® ® @& @& Frumfram ventingar minar

Heilt 4 liti8 er bjénusta Pj68leikhiissins *
T N B - R - R

Stenst ekkiventinparminar @ @& ® ® ® @& @ Erumifram ventingar minar

Hversu oft hefur b farid 4 leiksyningu i Pjodleikhiisinu 4 undanférnum 12 manudum? *
@ Aldrei
) 1-3 sinnum

=) 4-6 sinnum

7 7-9 sinnum

°) 10 sinnum eda oftar

Hvert er kyn pitt? *
7 Kvenkyn
7 Karlkyn
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A hvaBa aldurshili ert pa? *
@) 18-26 ara

=) 27-36 d1a

") 37-464dra

) 47-56 dra

") 57-66 dra

= 67 dra eda eldri

Hvert er h=sta mennrunarstig pitt? *
= Grunnskélaprof
= Gagnfrediprof [ landspréf / verslunarprof / lokid iSnndm
=) Stadentsprof

@ Héskolagrd®a

=) Framhaldsndm (meistara- eda dokrorserada)
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