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Utdrattur

Markmid rannsoknarinnar var ad kanna areidanleika og réttmaeti hulduheimsdkna
sem adferd vid mat a pjonustu. Kannad var hvort mat a pjonustu med
hulduheimsoknum  samramist mati vidskiptavina 4  pjonustu  tveggja
snyrtivoruverslana a hofudborgarsvedinu.

Areidanleiki var kannadur med pvi ad athuga samreemi milli matsmanna og
med pvi ad kanna innri areidanleika melitaekja. Su tilgata var sett fram ad samraemi
milli matsmanna i rannsokninni veri samberilegt pvi sem komid hefur fram 1 fyrri
rannsoknum 4 hulduheimsoéknum. Auk pess var sett fram si tilgata ad innri
areidanleiki  spurningalista i hulduheimséknum veri samberilegur innri
areidanleika spurningalista sem lagdur er fyrir vidskiptavini.

Réttmaeti hulduheimsokna var kannad med pvi ad kanna pattabyggingu
meliteekja, med pvi ad bera nidurstodur ur hulduheimsoknum saman vid mat
vidskiptavina 4 sému pjonustu og med pvi ad kanna fylgni milli mats &
pjonustugaedum og ansegju med pjonustu.

Settar voru fram per tilgatur ad Dattabygging melitekja veri eins i
hulduheimséknum og hja vidskiptavinum og ad mat & pjonustu gefi sdmu
nidurstodur med adferdunum tveimur. Ad lokum var sett fram su tilgata ad fylgni
milli pjonustugaeda og anegju med pjonustu veri eins fyrir adferdirnar tveer.

Urtak rannsoknarinnar var tviskipt. I hulduheimsoknum voru patttakendur
17 talsins, 14 konur og prir karlar og foéru pau alls 1 221 heimsokn 1 verslanirnar
tveer. Seinna Urtakid samanst60 af 83 vidskiptavinum verslananna, 80 konur og prir
karlar.

Nidurstodur benda til pess ad hulduheimsoknir séu areidanleg og réttmaet
adferd vid mat 4 pjonustu. Auk pess benda nidurstodur til pess ad nakveemara mat
faist med hulduheimsoknum og ad paer henti betur til ad bera saman verslanir heldur

en mat vidskiptavina.



Frammistada i starfi (job performance) er eitt mikilveegasta umfangsefnid i
vinnusalfredi og hafa badi rannsakendur og stjornendur fyrirteekja lagt mikla
aherslu a ad skilja, spa fyrir um og reyna ad komast ad leidum til ad beta slika
frammistoou. Frammistada i starfi skiptir mali fyrir flest ef ekki 6ll storf og hefur
viofangsefnid mikid verid rannsakad a sidustu aratugum (Viswesvaran og Ones,
2005; Waldman og Spangler, 1989).

Frammistada i starfi getur tekid 4 sig margar myndir og fer pad eftir edli og
tegund starfs hvada atridi skipta par mestu mali. I pjonustufyrirtekjum er pad
pjonustan sem starfsfolk veitir sem skiptir hvad mestu mali fyrir anagju
vidskiptavina og par af leidandi fyrir arangur fyrirtaekja. bess vegna er pjonustan
sem viOskiptavinir fa4 su frammistada sem skiptir hvad mestu mali i slikum
fyrirtekjum. Mikilveegt er ad komast ad pvi hvada atridi i pjonustunni skipta mestu
mali fyrir vidskiptavini og hvernig best sé ad meta frammistoou & peim svidum.

bjénustu ma meta a marga vegu. Algengasta adferdin er ad bidja
vidskiptavini um mat sitt eda skodun & peim pattum pjoénustunnar sem taldir eru
skipta hvad mestu mali fyrir anzegju peirra. Onnur leid til ad meta frammistddu er
ad nota svokalladar hulduheimsoknir (mystery shopping) par sem pjalfadir og
6hadir matsmenn meta pa pjonustu sem starfsfolk veitir. Almennt er talid ad slik
adferd sé betri og hagkvamari en mat vidskiptavina par sem hiin verdur minna fyrir
skekkjum af ymsu tagi sem adrar adferdir eru vidkveemar fyrir.

Markmid pessarar rannsoknar var ad athuga areidanleika (reliability) og
réttmeeti (validity) hulduheimsokna i islensku pjonustufyrirtaeki. Hér a eftir verdur
fjallad um pjonustu og paer adferdir sem notadar eru til ad meta hana. Fjallad verdur
um rannsoknir sem hafa verid gerdar & pjonustumati og kostir hulduheimsékna

umfram mat vidskiptavina rékstuddir.

1.1. Frammistada i starfi

Margar skilgreiningar eru til um frammistddu i starfi. Hin hefur medal annars verid
skilgreind sem allar per athafnir eda allar paer tegundir hegdunar sem eru
mikilvegar fyrir markmid fyrirteekis (Viswesvaran og Ones, 2005). Dbessi
skilgreining er mjog almenn og segir 1itid um hvada athafnir eda hvada hegdun beri

a0 leggja aherslu a pegar frammistada er metin.



Storf geta verid jafn 6lik og pau eru morg og pvi er mjog misjafnt eftir
tegund og e0li starfs hvada hegdun og hvada athafnir pad eru sem skipta mestu mali
fyrir frammistéou. Nakvemari skilgreiningar 4 frammistoou eru pvi oft hadar
tilteknum storfum og er pvi naudsynlegt ad skilgreina hvad felist i godri
frammistéou fyrir pad starf sem &4 ad meta (Viswesvaran og Ones, 2005).

Fjolmorg likon hafa verid sett fram um hvada peettir hafi dhrif 4 frammistodu
og er misjafnt eftir likani hvada pettir pad eru sem taldir eru skipta hvad mestu
mali. Pratt fyrir a0 menn séu ekki sammala um hvada pettir pad eru ndkvaemlega
sem akvardi frammistddu i starfi benda flestar rannsoknir po til pess ad frammistada
s¢ had fleiri en einum peetti (Waldman og Spangler, 1989).

Samkvaemt likani Vrooms (1964) dkvardast frammistada af getu starfsfolks
sem og af ahugahvot peirra. Blumberg og Pringle (1982) telja ad likan Vrooms sé
ekki negjanlega yfirgripsmikid til ad na yfir alla pa peatti sem hafa ahrif a
frammistdou. Peir telja ad auk getu og ahugahvatar séu peettir innan fyrirtaekisins
sem geti haft dhrif 4 frammistodu. Slika peetti nefna peir einu nafni moguleika og er
pad til demis adgangur ad verkfzerum, paer upplysingar sem starfsfolk feer,
vinnuadstedur og hegdun yfirmanna.

Waldman og Spangler (1989) toku fyrri rannsoknir & frammistddu i starfi
saman i eitt likan. Samkvemt peim hafa fjolmargar breytur ahrif 4 frammistodu og
er likan peirra pad yfirgripsmikid ad pvi er ®tlad ad skyra frammistodu i 6likum
storfum. { likaninu er peim atridum sem talin eru hafa ahrif 4 frammistodu skipt i
prja flokka. I fyrsta flokknum eru eiginleikar starfsfolks sem tengjast starfinu &
einhvern hatt eins og reynsla i starfi, geta i starfi og dhugahvét. Samkvamt likani
Waldman og Spangler hafa slik atridi bein ahrif 4 frammistédu. I 68rum flokknum
eru afleidingar i starfi likt og endurgjéf um frammistodu, launahakkun og
starfsoryggi og er talid ad slik atridi hafi einnig bein ahrif 4 frammistodu. I pridja
lagi getur vinnuumhverfid haft 6bein ahrif & frammistodu starfsmanna med pvi ad
hafa ahrif 4 eiginleika eins og getu og ahugahvot. Dami um slik umhverfisahrif er
hversu flokin storf eru, hegdun yfirmanna og adgangur ad urreedum likt og
teekjablinadi.

[ rannsokn Hunt fra arinu 1996 var athugad hvada hegdun studlar ad godri
frammistoou 1 starfi. Markmid rannsoknarinnar var ad koma auga a peaer tegundir

hegdunar sem hafa ahrif & frammistodu 6haod tegund starfs og pvi var frammistada



metin einungis i storfum sem parfnast litillar sérteekrar pekkingar, haefni eda
kunnattu. Hofundur taldi a0 frammistada i slikum storfum veri had hegdun sem
ekki er sérteek fyrir tiltekid starf heldur geeti att vid um frammistodu i 6llum
storfum.

[ rannsékninni var studst vid mat yfirmanna a4 hegdun ramlega 18.000
starfsmanna sem safnad var 4 arunum 1985 til 1991. Urtakid samanst6d af 6likum
storfum sem o611 attu pad sameiginlegt ad parfnast litillar sértaekrar pekkingar,
kunnattu eda haefni af starfsfolki til ad sinna peim. Dami um storf i artakinu voru
verslunarstorf af ymsu tagi, afgreidslustorf & veitingastodum, afgreidslustorf a
bilaleigum og lagerstorf. Stor hluti af peim fyrirtekjum sem voru i trtakinu voru
pvi pjonustufyrirteki. battagreining & gégnunum gaf niu peetti sem taldir eru hafa
ahrif 4 frammistodu 6had tegund starfs.

Samkvaemt rannsékn Hunt (1996) ma flokka allar per tegundir hegdunar
sem hafa ahrif 4 frammistodu i starfi i pad ad fylgja reglum, ad vera idinn eda
vinnusamur, ad vera vandvirkur, ad vera sveigjanlegur med vinnutima, ad meeta
samviskusamlega, ad sinna ekki personulegum erindum i vinnunni, ad taka
fyrirmeelum, ad stunda ekki pjofnad i starfi og ad neyta ekki vimuefna i vinnunni.
bessar tegundir hegdunar eru taldar hafa einhver ahrif 4 frammistodu nanast allra

starfa po mikilvaegi peirra sé mis mikid eftir pvi hvers edlis starfio er.

1.1.1. Mat a frammistodu
Frammistodumat (performance evaluation) er algengt i mérgum fyrirtaekjum og eru
akvardanir oft teknar & grundvelli sliks mats. Tilgangurinn med frammistéoumati
getur verid margskonar. Eitt markmid frammistddumats er ad baeta frammistéou
starfsmanna. [ slikum adstzdum eru upplysingar Gr matinu notadar til ad veita
starfsfolki endurgjof um hvad pad er ad gera rétt og hvad megi betur fara. Pegar
starfsfolk hefur upplysingar um frammistddu sina er pad betur i stakk buid til ad
beeta sig (Spector, 2000).

Upplysingar ur frammistédumati ma einnig nyta til ad taka akvardanir um
hvort veita skuli umbun fyrir vel unnin storf eda refsingu fyrir illa unnin storf. Pegar
akvardanir um refsingu eda umbun eru teknar er naudsynlegt ad vita hvernig

starfsfolki gengur a0 leysa pau verkefni sem i starfinu felast (Spector, 2000).



[ pridja lagi ma nota upplysingar Gr frammistodumati til ad hvetja starfsfolk
til ad beeta sig eda til ad vidhalda godri frammistodu. Pad ad fa upplysingar um
hvad madur er ad gera rétt og 4 hvada svioum haegt er ad bata sig getur virkad sem
hvatning til ad gera enn betur (Fletcher, 2000; Fletcher, 2001; Spector, 2000).

Vid mat 4 frammistdou 1 starfi er hagt ad stydjast vid baedi hlutlegar og
hugleegar malingar. Hlutlegar maelingar eru allar par melingar sem hagt er ad
telja og parfnast ekki talkunar pess sem sér um matid. Deemi um slikar melingar
eru fj6ldi veikindadaga, slysationi og framleidsla i kronum (Spector, 2000).

Med hlutlegum melingum ma fordast skekkjur & bord vid geislabaugsahrif
(halo effect)' og adrar skekkjur sem oft myndast pegar talkunar er porf. Aftur 4 moti
geta bpeettir adrir en peir sem starfsmadurinn sjalfur hefur stjorn 4 haft ahrif a
hlutlegar mealingar. Sem demi mad nefna ad pad hversu marga veikindadaga
starfsmadur tekur sér eda hversu oft hann lendir 1 slysum & vinnustad stjornast af
00ru en einungis pvi sem hann sjalfur hefur ahrif 4 (Viswesvaran, 2001).

Huglegar melingar eru allar melingar sem parfnast einhvers konar
talkunar. Melingar sem tengjast eiginleikum starfsmanns likt og ahuga eda
samviskusemi er demi um huglegar mealingar. Par sem slikar malingar eru ad
miklu leyti hadar talkun pess sem metur getur mat sem byggist 4 peim ordid fyrir
skekkjum & bord vid geislabaugsahrif (Viswesvaran, 2001).

Mat & frammistoou getur farid fram & margvislegan hatt. Algengt er ad
yfirmenn meti frammistéou starfsmanna sinna 4 6formlegan hatt par sem ekki er
studst vid nein fyrirfram dkvedin vidmid. { slikum tilfellum byggir matsadili mat sitt
ekki 4 gdognum sem til eru um frammistéou heldur reidir sig & minni sitt um fyrri
hegOun starfsfolks til ad meta frammistdou peirra i starfi. begar frammistada er
metin 4 pennan hatt er margt sem getur haft ahrif 4 nakvemni mats. Fyrri
hugmyndir matsadila um tiltekinn starfsmann getur haft dhrif & hvada hegdun hann
veitir athygli og hvada hegdun hann man eftir pegar matid fer fram. Pegar matsadili
reidir sig eingdngu 4 minni til ad meta frammistodu getur pvi margt annad en
hegdun starfsmanns haft dhrif 4 hvernig frammistada hans verdur metin (Spector,

2000).

! Geislabaugsahrif eiga sér stad pegar skodun yfirmanna 4 eiginleikum undirmanna 4 einu svidi hefur
ahrif & mat peirra 4 60rum eiginleikum undirmanna.
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Eitt af pvi sem getur haft ahrif 4 frammistédumat eru vidhorf yfirmanna til
undirmanna. Jakvaed vidhorf hafa til demis verid tengd vaegara eda mildara mati a
frammistoou, auknum geislabaugsahrifum, minni nakvemni i mati og minni
tilhneigingu til ad refsa fyrir slaka frammistodu (Lefkowits, 2000). Ahrif af
jakvaedum vidhorfum ma poé minnka med pvi ad byggja frammistodumatid a
skyrum vidmidum um hvad eigi ad mela, um hver @skileg frammistada sé og ef
einungis synileg hegdun er metin en ekki eiginleikar starfsfolk sem draga parf
alyktanir um 1t fra hegdun peirra eda 6drum eiginleikum (Varma, Denisi og Peters,
1996).

Varma og félagar (1996) gerdu rannsokn & adhrifum vidhorfa til frammistodu
mats. I rannsokn peirra var kannad hvort vidhorf yfirmanna til undirmanna sinna
hefdi &hrif 4 hvernig yfirmennirnir matu frammistédu undirmanna. I 1j6s kom ad
fylgni var & milli viohorfa yfirmanna til undirmanna sinna og mats peirra a
frammistéou. Fylgnin var p6 meiri pegar um var ad reda mat & eiginleikum
undirmanna (r=0,52) heldur en pegar um var ad raeda mat 4 verkefnum eda mat 4
hegdun sem ekki parfnadist tulkunar (r=0,43). Nidurstodur rannsoéknarinnar eru i
samremi vid pa hugmynd ad betra mat faist ef synileg atridi eru metin frekar en
undirliggjandi eiginleikar.

Skyr vidmid um hvad felist 1 g6dri frammistodu minnkar likur & skekkjum i
mati og leidir til betra mats. { rannsokn Schrader og Steiner fra 4rinu 1996 var mat
byggt a4 skyrum og sértekum, hlutlegum viomidum borid saman vid mat a
frammistoou sem byggdi 4 6ljosum vidmidoum. Nidurstodur peirra bentu til pess ad
betra mat faist ef notast er vid skyr og hlutleg viomid um pa frammistodu sem
etlast er til ad starfsfolk syni. Pessar nidurstéour eru i samremi vid pad sem
almennt er talid, ad best sé ad meta frammistoou folks i starfi med pvi ad bera hana
saman vid fyrirfram akveodna stadla (Spector, 2000).

Pad er ekki einungis skortur 4 skyrum viomidum sem getur leitt til pess ad
mat & frammistodu verdi skekkt. Rannsoknir benda til pess ad mat sem unnid er af
naesta yfirmanni sé had ymsum 60rum pattum en eingdéngu frammistodu. Medal
pess sem getur haft ahrif 4 frammistddumat eru markmid pess sem metur. bPegar
yfirmenn meta undirmenn sina geta markmid a bord vid ad vilja gefa jakvaeda mynd
af starfshopi sinum eda pad ad fordast neikvedar afleidingar eda agreining vid

undirmenn ordid til pess ad yfirmenn skekki viljandi mat & undirménnum sinum.



Astaedan fyrir skekktu mati er pa ekki st ad matsmenn hafi ekki fengid nzgjanlega
pjalfun i ad meta frammistodu eda ad matsferlid sé abotavant heldur er astadan
frekar su ad yfirmenn telja pad pjona a0ri tilgangi ad skekkja matid viljandi
(Longenecker, Gioia og Sims, 1987; Longenecker og Ludwig, 1990; Tziner,
Latham, Price og Haccoun, 1996). Til ad koma 1 veg fyrir a0 markmid matsadila
hafi ahrif a matiod er hegt ad lata 6hada adila sja um matid. Ef slikt er gert attu paer
astedur sem nefndar voru hér ad ofan ekki ad hafa ahrif 4 mat & frammistodu

starfsmanna.

1.1.2. Samantekt

bad er augljost ad margt getur haft ahrif 4 frammistoou i starfi. Pad eru ekki
einungis pettir sem starfsfolk getur haft stjorn & sjalft likt og hegdun peirra i
vinnunni sem hefur ahrif & frammistoou heldur geta paettir sem starfsfolk hefur
minni stjorn & likt og adgangur ad urredum og hegdun yfirmanna einnig haft dhrif
par a.

Rannsoknir benda pess til ad pad sé misjafnt eftir tegund og edli starfs hvada
pattir hafi ahrif & frammistéou. bratt fyrir ad sum einkenni likt og vandvirkni og
pad ad vera idinn i starfi skipti mali fyrir flest ef ekki 61l storf getur pad po verid
misjafnt eftir tegund starfs hversu miklu mali slikir eiginleikar skipta fyrir
frammistodu. Vandvirkni getur til demis haft meiri 4hrif 4 frammistoou i einni
tegund af starfi heldur en i annarri p6 svo ad hun hafi ahrif a frammistodu i badum
tegundum starfa. Pegar rett er um frammistodu parf pvi avallt ad taka tillit til pess
hvers e0lis starfid er.

Frammist6oumat er mikilveegur hluti af starfsemi flestra fyrirtaekja og getur
reglulegt mat haft jakveedar afleidingar 1 for med sér. Mikilvaegt er p6 ad vanda til
verks pegar kemur ad frammistodumati og verdur avallt ad hafa i huga pau atridi
sem mogulega geta skekkt matid. Ymislegt er haegt ad gera til ad minnka likurnar 4
skekktu mati og ma par medal annars nefna ad byggja matid a fyrirfram akvednum
atridum par sem skyr viomid eru um hvenzr starfsmadur telst hafa uppfyllt tiltekio
atridi og hvener hann telst ekki hafa uppfyllt atrioi.

Annad sem getur haft ahrif & mat & frammistodu er hver metur. Oft getur
reynst hjalplegt a0 fa 6hada adila til ad meta starfsfolk par sem yfirmenn geta

skekkt mat sitt til ad nd fram eigin markmidum. I kaflanum um hulduheimséknir
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verdur fjallad um eina adferd sem oft er notud vid mat & frammistodu par sem
6haodir adilar eru fengir til ad meta hvernig starfsfolk pjonustufyrirteekja stendur sig
i starfi.

[ nzsta kafla verdur fjallad um pjénustu og pjénustugzedi. Farid verdur yfir
pau einkenni sem olikar tegundir af pjonustu eiga sameiginleg og pa patti sem
taldir eru liggja ad baki pjonustugedum. Auk pess verdur fjallad um likan um
bjonustugaedi og tengsl pjonustu vid hegdun vidskiptavina.

1.2. bjonusta

Eins og kom fram i kaflanum hér ad ofan er pjonusta st tegund frammistodu sem
skiptir hvad mestu mali i pjonustufyrirteekjum. Mikil samkeppni er oft 4 milli
fyrirteekja sem veita samskonar pjonustu og pvi getur reynst naudsynlegt fyrir slik
fyrirteeki ad greina sig fra samkeppnisadilum med einum eda 6drum hetti. Ein leid
til ad gera pad er ad veita vidskiptavinum betri pjonustu en samkeppnisadilar bjoda.
G063 pjonusta hefur pvi 1 auknum maeli ordid pad sem fyrirtaeki nota til ad greina sig
fra samkeppnisadilum og til ad na forskoti & markadnum (Hesselink, van Iwaarden
og van der Wiele, 2004; Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1988; Redman og
Mathews, 1998).

Almennt er talid ad aukin pjonustugeedi (service quality) hafi ahrif &4 agoda
fyrirtekja med pvi ad auka tekjur Deirra. Rannsoknir & tengslum vidhorfa
vidskiptavina til pjonustugeda fyrirteekis og afleidingum fyrir fyrirteki benda
eindregid til pess ad aneegja vidskiptavina med pjonustu hafi toluverd ahrif 4 pa
hegdun peirra sem leidir til aukinna tekna fyrir fyrirtekid (Rust, Moorman og
Dickson, 2002).

Gupta og Zeithaml (2006) hafa sett fram likan um tengsl frammistddu
fyrirtekja vid mat vidskiptavina & pjonustugedum, etlun til hegdunar og
fjarhagslegan &vinning fyrirtekja. Samkvaemt likani peirra hefur frammistada
fyrirteekja ahrif 4 mat vidskiptavina 4 pjénustugaedum, & hegdun vidskiptavina og &
fjarhagslegan avinning. Auk pess hefur skynjun vidskiptavina a4 pjonustugaedum
fyrirtaekja ahrif @ hegdun vidskiptavina og fjarhagslegan avinning fyrirtekja.

bar sem pjonusta getur haft ahrif a afkomu fyrirtaekja meod pvi ad hafa ahrif a
hegdun vidskiptavina er mikilvaegt ad mela og stjérna peirri pjonustu sem

starfsmenn veita vidskiptavinum sinum. Mat 4 frammistodu starfsfolks i
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pjonustufyrirtekjum etti pvi 4avallt ad innihalda mat & peirri pjonustu sem

starfsfolkid veitir vidskiptavinum sinum.

1.2.1 Einkenni pjénustu

Hugtakid pjonusta (service) getur nad yfir mjog vitt svid frammistodu og hegdunar
og getur att vid allt frd& mjog nanum samskiptum milli starfsfolks og vidskiptavina
yfir i pjonustu sem fyrirteeki veita morgum einstaklingum i einu (Redman og
Mathews, 1998).

Margir hafa gert tilraun til ad skilgreina pjonustu en erfitt hefur reynst ad
finna haldgé6da skilgreiningu 4 hugtakinu (Farsad og Elshennawy, 1989). Davidow
(1988) skilgreinir pjonustu sem allt pad sem eykur notagildi og almennt gildi voru
fyrir vidskiptavininum. Lovelock (1988) skilgreinir pjonustu sem verk sem felur i
sér samskipti vid vidskiptavin og hefur tvd markmid, skilvirkni og &nagju
vidskiptavinarins. { skilgreiningu sinni greinir hann 4 milli pjénustu og sélu og telur
bé hegdun sem tengist beint og einungis solu ekki vera hluta af pjonustu.

Delmar og Sheldon (1988) skilgreina pjonustu sem adstod sem einn adili
veitir 60rum. Su adstod er pad sem @tlast er til af honum ad hann veiti sem hluti af
sambandinu milli peirra. Pjonusta er pvi samkvaemt peim st adstod sem etlast er til
ad starfsmadur pjonustu fyrirtekis veiti vidskiptavinum sinum.

Zeithaml og Bitner (1996) hafa einnig skilgreint pjonustu og hljomar
skilgreining peirra pannig ad pjonusta sé dapreifanlegt ferli sem gerist 1 rauntima og
veitir peim sem pjonstuna fer gedi af einhverjum toga. Ad lokum ma nefna
skilgreiningu Norman (1988) sem hljodar pannig ad pjonusta sé félagslegur
atburdur sem eigi sér stad med beinum samskiptum milli vidskiptavinar og
starfsmanns fyrirtekis.

Pratt fyrir ad pessar skilgreiningar séu 6likar eiga paer pad allar sameiginlegt
ad vera mjog vidar og na yfir vitt svid hegdunar og athafna. Paer gera flestar rao
fyrir pvi ad pjonusta eigi sér avallt stad 1 samskiptum milli starfsfolks og
vidskiptavinar. Skilgreiningarnar eiga pad einnig sameiginlegt ad par segja ekki til
um hver einkenni pjonustu eru. Ad sjalfségdu getur pjonusta verid misjofn eftir pvi
hvad pad er sem fyrirteeki selur en pé eru menn almennt sammala um ad allar
tegundir pjonustu eigi nokkur sameiginleg einkenni og verdur farid nanar i pau

helstu hér.
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bratt fyrir a0 pjonusta geti 1 edli sinu att vid um mjog olik tilvik hafa olikar
tegundir af pjonustu nokkur einkenni sameiginleg sem greina hana fra 60ru sem
fyrirtaeki veita vidskiptavinum sinum. Helstu einkennin eru 6apreifanleiki, pad ad
oft er ekki hagt ad greina pjonustuna fra peim sem hana veitir eda peim sem hana
feer, a0 framleidsla og neysla pjonustu fer fram samtimis og hversu breytileg
pjonusta getur verid fra einu tilviki til annars (Farsad og Elshennawy, 1989;
Redman og Mathews, 1998).

Eitt augljosasta einkenni pjonustu og pad sem greinir hana helst fra vorum
eda annarri framleidslu er 6apreifanleiki hennar (Redman og Mathews, 1998). Olikt
apreifanlegum vorum er pjonusta athatnir, ferli eda adgerdir sem ekki er haegt ad sja
og snerta (Mullins, 2005; Norman, 1988; Redman og Mathews, 1998; Zeithaml og
Bitner, 1996). betta leidir til pess ad erfitt getur reynst ad lysa pjonustu. Vérum ma
lysa med pvi ad visa i eiginleika peirra eins og sterd, efni, aferd og svo framvegis.
Slikt er yfirleitt ekki haegt med pjonustu og leidir til pess ad erfitt getur reynst ad
syna vidskiptavini hvad felst i pjonustunni eda utskyra hver pjonustan er & annan
hatt 4dur en hennar er neytt eda hin keypt (Mullins, 2005; Norman, 1988).
Oapreifanleiki pjonustu leidir einnig til pess ad yfirleitt er ekki hagt ad meta
pjonustu fyrr en ad henni lokinni (Redman og Mathews, 1998).

Oapreifanleiki pjonustu leidir beint til annarra eiginleika hennar eins og ad
ekki er haegt ad geyma pjonustu og getur neysla hennar einungis farid fram um leid
og pjonustan er veitt. Olikt vorum og 6drum apreifanlegum hlutum hverfur pjénusta
ef hennar er ekki neytt. Ef enginn vidskiptavinur kemur inn i verslun er ekki haegt
ad geyma pa pjonustu sem par er til stadar og hin eydist pvi 6had pvi hvort einhver
nytir sér hana eda ekki (Mullins, 2005; Norman, 1988; Redman og Mathews, 1998).

[ pridja lagi er ekki hagt ad greina pjonustu fra peim sem hana veitir og
peim sem hana faer. Pjonusta samanstendur a0 mestu leyti af hegdun og er
félagslegur atburdur sem & sér yfirleitt stad i samskiptum milli vidskiptavinar og
starfsmanns fyrirteekis. Pjonusta getur ekki ordid til nema fyrir tilstilli pess
starfsmanns sem hana veitir og ekki er haegt ad meta pjonustu an pess um leid ad
meta hegdun hans (Norman, 1988).

Medal pess sem getur haft ahrif 4 pjonustu er hegdun starfsfolks, pekking
peirra og kunnatta. A0 auki geta eiginleikar vidskiptavina haft ahrif 4 pjonustuna.

begar pjonusta er veitt er vidskiptavinurinn ekki einungis neytandi heldur er hann
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einnig patttakandi i myndun hennar og 6mdgulegt er ad veita pjonustu nema
vidskiptavinurinn taki patt i pjonustunni. betta getur valdid erfidleikum pegar
pjonusta er metin par sem hegdun og krofur vidskiptavina hafa ahrif a badi utkomu
pjonustu og & mat vidskiptavina & hvernig pjonustan var (Mullins, 2005; Norman,
1988).

Misleitni eda breytileiki er einnig einkenni sem flestar tegundir af pjonustu
eiga sameiginlegt. Par sem ba0i starfsfolk og vidskiptavinir hafa ahrif & pjonustuna
getur pjonusta verid mjog breytileg fra einu tilviki til annars. Pad er ymislegt sem
hefur ahrif 4 pjonustuna og getur medal annars frammistada og hegdun starfsfolks,
hegdun vidskiptavinar og krofur peirra um pjonustu verid misjafnar sem veldur pvi
ad pjonustan er aldrei alveg eins fra einu tilviki til annars (Redman og Mathews,

1998).

1.2.2. bjonustugaedi

Likt og komid hefur fram er pjonusta st tegund af frammistddu 1 starfi sem getur
skipt hvad mestu mali fyrir 61l fyrirteeki sem veita pjonustu af einhverju tagi. Gaodi
eru naudsynleg pegar verid er ad selja pjonustu og skipta pjonustugaedi pvi mali
fyrir atkomu fyrirteekja. Sem demi méa nefna ad goéd pjonusta hefur verid tengd
auknum hagnadi, aukinni anagju vidskiptavina, auknum likum & ad vidskiptavinir
haldi afram ad versla vi0 fyrirteeki og jakvaedri umredu vidskiptavina um fyrirtaekid
(Berry, Zeithaml og Parasuraman, 1988; Buttle, 1996).

[ pessum kafla verdur fjallad um skilgreiningar & pjonustugaedum, farid
verdur 1 stuttu mali yfir pA umraedu sem farid hefur fram um pattabyggingu
hugsmidarinnar og pad likan sem mest hefur verid studst vid i rannsoknum &
pjonustugeedum utskyrt. Ad lokum verdur fjallad um tengsl pjonustugeda vid

hegdun vidskiptavina.

1.2.2.1. Skilgreining a pjonustugaedum

[ rannsoknum 4 pjonustu hafa gaedi idulega verid metin af vidskiptavinum
og taka pvi skilgreiningar 4 pjonustugedum ad miklu leyti mid af pvi. bjonustugaedi
hafa verid skilgreind sem munurinn milli ventinga vidskiptavina til pess hvernig

peir telja ad pjonustan eigi a0 vera og mats peirra eda skodunar & pvi hver

14



frammistada fyrirteekisins er 1 ad veita pa pjonustu (Bolton og Drew, 1991a;
Parasuraman o.fl., 1988).

Gronroos var medal peirra fyrstu til ad fjalla um pjonustugaedi sem muninn
milli ventinga og mats vidskiptavina & pjonustunni (Berry o.fl., 1988). Hann
skilgreinir pjonustugaedi sem utkomu af samanburdi sem vidskiptavinir gera & peirri
pjonustu sem peir fa og peirri pjonustu sem peir venta pess ad fa (Caceres og
Paparoidamis, 2007).

Ventingar um pjonustugaedi eru olikar hugtakinu vantingar eins og pad er
notad i rannséknum a anagju. bPegar um er ad raeda anegju eru ventingar taldar
vera forspa vidskiptavina um hvad peir telji ad sé liklegt a0 muni gerast i
samskiptum peirra vid fyrirteeki. Pegar um er ad raeda pjonustugedi eru ventingar
aftur 4 moti langanir eda oskir vidskiptavinarins um hvernig pjonustan eigi ad vera
og hvad hin eigi ad veita. 1 skilgreiningu 4 pjénustugaedum eru vantingar pvi pad
sem vidskiptavinir telja ad fyrirtaeki eigi ad veita peim frekar en hvad vidskiptavinir
telji liklegt ad fyrirtaeki muni veita peim (Parasuraman o.fl., 1988).

AQ pjonustu lokinni bera vidskiptavinir ventingar sinar saman vid mat sitt 4
pjonustunni. S¢ frammistadan betri en vantingar spadu fyrir um telja vidskiptavinir
g®0i pjonustunnar vera mikil en ef frammistadan stodst ekki vaentingar feer
pjonustan I¢lega einkunn (Redman og Mathews, 1998). bPad er pvi ekki einungis
pjonustan sjalf og frammistada starfsfolks i ad veita pa pjonustu sem skiptir mali
fyrir mat 4 pjonustugedum heldur skipta veentingar vidskiptavinarins einnig miklu
mali samkvamt peim skilgreiningum sem algengast er ad notadar séu i rannsoknum

a pjonustugaedum.

1.2.2.2. Fimm patta likan um pjénustugedi

Rannsakendur eru almennt sammala pvi ad hugsmidin pjonustugaedi sé
samansett ur fleiri en einum petti. Menn eru po ekki sammala um fjolda peirra patta
og hafa rannséknir leitt i ljos allt fra einum eda tveimur pattum og upp i tiu paetti.
Gronroos telur pjonustugeedi skiptast i tvo petti eda viddir, virknividd (functional
quality) og teeknividd (technical quality) (Caceres og Paparoidamis, 2007; Harvey,
1998).

Virknividdin felur i sér hvernig pjonusta er veitt og hvad er gert til ad veita

vidskiptavininum pad sem hann oskar eftir. Demi um atridi sem hafa ahrif & mat
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vidskiptavina 4 gedum virknividdar eru kurteisi starfsfolks, st athygli sem
starfsfolk veitir vidskiptavinum, hversu skjota pjonustu vidskiptavinurinn faer og
hversu faglegt starfsfolk er i samskiptum sinum vid vidskiptavini. Atridi & bord vid
pad hvort fyrirtaekid fari eftir settum reglum og hvort rétt verkferi eru notud eru
einnig deemi um atridi sem tengjast virknividd (Caceres og Paparoidamis, 2007;
Harvey, 1998).

Teaknividdin tengist aftur & moéti nidurstodum pjonustunnar. Pad hvort
fyrirteeki hefur stadid vid sett loford er demi um atridi sem tengist teeknividdinni.
Fyrirtaeki sem veitir vidskiptavinum sinum avallt pad sem peir 6ska eftir er demi
um fyrirteeki sem kemur vel Ut a4 teknividdinni (Buttle, 1996; Caceres og
Paparoidamis, 2007; Harvey, 1998).

Samkvaemt likani Gronroos er pad pvi ekki einungis titkoma pjonustunnar
sem skiptir mali fyrir vidskiptavini heldur hefur ferlid sjalft einnig ahrif & mat peirra
a pjonustunni. Folk metur pjonustu med pvi ad skoda marga 6lika patti sem tilheyra
annad hvort virknividd eda taeknividd. Mat & pjonustugedum fast svo pegar folk
ber pa pjonustu sem pad fékk saman vid pa pjonustu sem pad vantir ad fa (Caceres
og Paparoidamis, 2007; Harvey, 1998).

Parazuraman og félagar (1988) hafa sett fram likan um pjonustugaedi sem
byggist ad miklu leyti & hugmyndum Gronroos um pjonustugaedi. broun likansins
hofst med rannsokn arid 1985 par sem vidtol voru tekin vid vidskiptavini og
stiornendur fjogurra fyrirtaekja sem 611 veita olika tegund af pjonustu. 1 1jos kom ad
tegund fyrirteekis hafoi ekki mikil ahrif 4 svor patttakenda. Nokkur atridi komu fram
i viotdlum vid vidskiptavini og stjornendur sem voru sértek fyrir tiltekna pjonustu
en a heildina 1itid voru po flest atridi sem skiptu mali fyrir pjonustugaedi almenns
edlis og attu vid Oll fyrirtaekin 1 rannsokninni. Nidurstodur leiddu i 1jos ad almennt
nota vidskiptavinir svipud vidmid pegar peir meta pjonustugaedi, 6had tegund
pjénustunnar sem bendir til pess ad hagt sé ad préoa almennt likan um pjonustu sem
yfirfeera ma 4 dlikar tegundir pjonustu (Parasuraman, Zeithaml og Berry, 1985).

Upphaflega innih¢lt likan peirra Parasuraman og félaga (1985) tiu patti sem
vidskiptavinir virtust nota til ad meta pjonustu. Seinni rannsokn gaf til kynna ad
pattirnir vaeru i raun téluvert feerri eda fimm talsins (Parasuraman o.fl., 1988).

Fyrsti patturinn nefnist apreifanleiki (tangibles) og metur utlit verslunar eda

fyrirtekis, teekjabinad og utlit starfsfolks. Pessi pattur er sa hlutleegasti af pattunum
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fimm par sem atridin sem a hann hlada parfnast ekki neinnar talkunar vidskiptavina
(Parasuraman o.fl., 1988).

Annar patturinn kallast areidanleiki (reliability) og metur hann getu
fyrirtaekis eda getu starfsfolks til a0 veita pa pjonustu sem lofad hefur verio
vidskiptavinum a sem areidanlegastan og nakvaemastan hatt. Meoal pess sem tengist
areidanleika fyrirtaekja er hvort fyrirtaeki rukki rétt gjald fyrir pjonustu eda voru,
hvort skrar fyrirtekis séu réttar og nakvaemar og hvort st pjonusta sem fyrirtaeki
veitir sé veitt & peim tima sem lofad hefur verid (Parasuraman o.fl., 1988).

Pridji patturinn nefnist svorun og vidbrogd (responsiveness) og metur vilja
fyrirtaekis eda vilja starfsfolks pess til ad hjalpa vidskiptavinum og veita peim eins
skjota pjonustu og mogulegt er. Fyrirteeki sem svara fyrirspurnum vidskiptavina
sinna skjott og drugglega og sem veita pa pjonustu sem lofad var a sem fljotlegastan
hatt eru demi um fyrirtaeki sem idulega koma vel ut 4 atridum sem meta pennan
patt (Parasuraman o.fl., 1988).

Fjoroi patturinn kallast traverdugleiki (assurance) en hann tengist pekkingu
og framkomu starfsfolks vid vidskiptavini sem og getu peirra til ad vekja traust og
oryggi hja vidskiptavinum (Parasuraman o.fl., 1988).

Fimmti og sidasti patturinn er hluttekning (empathy) sem metur pa
einstaklingsbundnu athygli sem fyrirtaeki veitir vidskiptavinum sinum (Parasuraman

o.fl.,, 1988).

1.2.2.3. Tengsl pjonustugaeda og hegdunar
Tengsl pjonustugaeda vid hegdun vidskiptavina hafa verid konnud i fjolmorgum
rannsOknum (Boulding, Kalra, Staelin og Zeithaml, 1993). Anderson og Sullivan
(1993) athugudu til demis ahrif pjonustugaeda a tryggd vidskiptavina vid fyrirteki.
Vidskiptavinir 57 fyrirtaekja 1 Svipjod svorudu spurningalista um pjonustugedi og
atlun til ad versla aftur vio tiltekid fyrirtaeki. Fyrirtaekin sem spurt var um voru 6lik
fyrirteeki sem veittu oOlikar tegundir pjonustu og ma sem demi nefna flugfélog,
banka, fataverslanir, hisgagnaverslanir, bensinstddvar og tryggingafélog.
Nidurstodur rannsoknarinnar benda til ad pjonustugaedi hafi ahrif a etlun
vidskiptavina til ad versla aftur vid tiltekid fyrirtaeki. Pjonustugeedi sem eru minni
en ventingar vidskiptavina gera rad fyrir hafa meiri ahrif a hvort peir atli sér ad

versla aftur vid fyrirteekid heldur en pjonustugaedi sem eru meiri en vaentingar gera
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rad fyrir. Samkvemt nidurstodum rannsoknar Anderson og Sullivan (1993) hefur
pvi sleem pjonusta meiri ahrif 4 hegdun vidskiptavina heldur en g6d pjonusta.

[ rannsokn peirra Lee og Hwan (2005) komu einnig fram tengsl milli
pjonustugaeeda og pess hvort vidskiptavinir etli sér ad versla aftur vid tiltekiod
fyrirtaeki. { rannsokn peirra hofou pjonustugaedi ahrif 4 anaegju vidskiptavina sem
svo hafoi ahrif 4 pad hvort peir @tludu sér ad versla aftur vio tiltekid fyrirteki.
Samkvemt nidurstodum peirra hafa pjonustugedi obein ahrif & etlun til ad versla
aftur vio fyrirteeki med pvi ad hafa ahrif 4 d&nagju sem hefur ahrif 4 atlun.

Rannsoknir 4 tengslum pjonustugeda vid atlun vidskiptavina til ad versla
aftur vid tiltekid fyrirtaeki benda flestar til pess ad pjonustugaedi hafi ahrif a atlun.
Hvert edli peirra tengsla nakvamlega er virdist po ekki vera skyrt og eru menn ekki
sammala um hvort tengslin séu bein eda oObein. bratt fyrir pad virdist po vera ad
g®0i peirrar pjonustu sem vidskiptavinir fa skipti mali fyrir pa og er einn af peim
pattum sem hefur ahrif 4 pad hvort peir versli aftur vid tiltekid fyrirteeki eda ekki.
bad er pvi mikilvagt ad tryggja gdda pjonustu til ad auka likurnar & pvi ad fyrirtaeki

haldi vidskiptavinum sinum.

1.2.3. Samantekt
[ kaflanum hér ad ofan var fjallad um pjénustu, hiin skilgreind og einkenni hennar
reifud. Fjallad var um pjonustugaedi og pa petti sem taldir eru liggja ad baki peim
og fimm patta likan peirra Parasuraman og félaga (1988) kynnt. A9 lokum var
fjallad um tengsl pjonustugaeda og hegdunar vidskiptavina.

bratt fyrir a0 pjonusta geti verid misjofn eftir fyrirtaekjum virdast allar
tegundir af pjonustu eiga nokkur sameiginleg einkenni sem jafnframt greina
pjonustu fra peirri voru sem fyrirtaeki veita. Sterkasta einkenni pjonustu er
6apreifanleiki hennar en auk pess ma nefna einkenni & bord vid 6adgreinanleika,
misleitni og pa stadreynd ad pjonusta geymist ekki.

begar pjonusta er metin er pad gert med pvi ad leggja mat a gadi hennar.
bjonustugaedi hafa verid skilgreind 4 ymsa vegu en eitt algengasta likanid um
pjonustugadi er fimm patta likan peirra Parasuraman og félaga (1988) par sem peir
skipta pjonustugedum 1 apreifanleika, areidanleika, svorun og vidbrogd,

traverdugleika og hluttekningu. Likan peirra Parasuraman og félaga (1988) hefur
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verid notad i fjolmorgum rannsoknum og verdur nanar fjallad um kvarda sem metur
pjonustugadi og byggir 4 likani peirra Parasuraman og félaga (1988) i naesta kafla.

Fjolmargar rannsoknir hafa verid gerdar 4 ahrifum pjonustugaeda 4 hegdun
vidskiptavina og benda nidurstodur peirra eindregid til pess ad pjonustugaedi skipti
vidskiptavini miklu mali pegar peir akveda hvort peir atli ad eiga vidskipti vid
fyrirteeki aftur eda ekki. Sérstaklega virdast pjonustugaedi skipta mali fyrir slika
akvordun pegar gadin eru litil og pvi er mikilvaegt fyrir atkomu fyrirtekja ad
vidhalda tryggd vidskiptavina vid fyrirtaeki med pvi ad tryggja afburdarpjonustu i
hvert skipti.

[ naesta kafla verdur fjallad um paer adferdir sem haegt er ad nota til ad meta
pjonustu og pjonustugaedi fyrirtekja. Sérstaklega verdur fjallad um tvaer algengar
adferdir vid mat 4 pjonustugedum. 1 fyrsta lagi verdur fjallad um pa adferd sem er
einna vinselust vid mat & pjonustugedum par sem vidskiptavinir fyrirteekis eru
bednir um ad meta pjonustugadi pess. I 6dru lagi verdur fjallad um svokalladar
hulduheimsoknir par sem pjalfadir matsmenn fara i gervi vidskiptavina og meta pa
pjonustu sem peir fa. Fjallad verdur um kosti og galla beggja adferda og peer bornar
saman. A0 lokum verdur fjallad i Orstuttu mali um adrar adferdir sem hagt er ad

nota vid mat a pjonustu.

1.3. Adferdir vid mat & frammistoou i pjonustufyrirtaekjum
Eins og komid hefur fram hér ad ofan eru til nokkrar adferdir vid ad meta pjonustu
og pjonustugeedi. Algengasta adferdin vid pjonustumat er ad leggja kannanir eda
spurningalista fyrir vidskiptavini og reyna 4 pann hatt ad draga upp sem
nakvamasta mynd af pjonustunni. betta ma gera a nokkra vegu.

[ fyrsta lagi er haegt ad hafa samband vid vidskiptavini pess fyrirtackis sem
metid er til demis med pvi ad hringja i vidkomandi, senda peim spurningalista i
posti eda hata samband 1 t6lvuposti. Auk pess ma afla upplysinga um gedi pjonustu
med pvi ad setja saman hop af vidskiptavinum (focus group) og reeda vid pa um
skodun peirra & pjonustunni. Vandamalid vid kannanir af pessu tagi par sem rett er
vid vidskiptavini eda peim sendur spurningalisti 1 posti eda tolvuposti er ad
upplysinganna er aflad 16ngu eftir ad viokomandi hefur fengid pa pjonustu sem um
er reett. [ slikum tilvikum er oft erfitt fyrir vidskiptavininn ad meta pjonustuna par

sem hann einfaldlega man ekki eftir 6llu pvi sem gerdist sidast pegar hann fékk
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pjonustu hja vidkomandi fyrirteeki og getur matid pvi oft verid skekkt (Redman og
Mathews, 1998).

Onnur 1eid til ad meta pjonustu er ad fylgjast med pjonustunni um leid og
hun gerist. Petta er til demis hagt ad gera med pvi ad lata yfirmenn fylgjast med
starfsfolkinu um leid og pad pjonustar vidskiptavini eda med pvi ad taka pjonustuna
upp & myndband sem hagt er ad skoda eftir ad pjonustan hefur att sér stad. begar
yfirmenn eru latnir meta p4 pjonustu sem undirmenn peirra veita getur matid ordid
fyrir peim villum sem nefndar voru hér ad ofan.

[ pridja lagi er hegt ad meta pjonustu fyrirtekja med pjalfudum
matsménnum. Slikt mat fer pannig fram ad matsmenn fara i fyrirteeki sem
vidskiptavinir og versla vid fyrirtekid. Pegar peir hafa fengid pjonustu meta peir
hana eftir fyrirfram akvednum vidmidum. Med pvi ad nota pjalfada matsmenn og
byggja matid 4 skyrum, fyrirframakvednum vidmidum ma koma i veg fyrir ad
matid s¢ skekkt vegna geislabaugsahrifa eda vegna markmida pess sem metur. Oft
getur pvi reynst gott ad nota pessa adferd par sem hun getur tryggt sem nakvamasta
matid (Redman og Mathews, 1998).

Hér 4 eftir verdur fjallad um tvaer algengar adferdir vid ad meta pjonustu.
fyrsta lagi verdur reett um pa adferd ad leggja spurningalista fyrir vioskiptavini og i
ooru lagi verdur fjallad um pa adferd ad fa pjalfada matsmenn til ad meta pa

pjonustu sem fyrirtaeki bjoda upp 4.

1.3.1. Mat vidskiptavina & pjénustu
Ein algengasta leidin til a0 meta pjonustu er ad bidja vidskiptavini um ad meta
hana. Petta er oft gert med pvi ad leggja fyrir pa spurningalista. I rannsokn peirra
Parasuraman og fé¢laga fra arinu 1988 a uppbyggingu pjonustugada sem sagt var fra
hér ad ofan var auk pess hannadur spurningalisti sem metur skodun vidskiptavina a
pjonustugeedum fyrirteekis. Listinn nefnist Pjonustuvaki (SERVQUAL) og var
hannadur med pad ad markmidi ad hegt veri ad nota listann til ad meta Slikar
tegundir af pjonustu i olikum fyrirtekjum og ad haegt vaeri ad adlaga hann ad
einkennum og adstedum einstakra fyrirtekja (Carman, 1990; Parasuraman o.fl.,
1988; borhallur Gudlaugsson, 2006).

bjonustuvakinn var hannadur med pad sjonarmid i huga ad mat

vidskiptavina 4 pjonustunni veri pad sem mestu mali skiptir og pvi vaeru peir bestir
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til pess fallnir ad meta pjonustuna (Buttle, 1996). Spurningalistinn metur paer fimm
viddir pjonustugeda sem fram komu i rannsékn Parasuraman og félaga (1988).
Listinn inniheldur 22 atridi sem meala viddirnar fimm, apreifanleika, areidanleika,
svorun og viobrogd, triverdugleika og hluttekningu. Fjoldi spurninga er misjafn
eftir pattum. beettirnir preifanleiki, svorun og vidbrogd og traverdugleiki innihalda
fjérar spurningar hver og pettirnir areidanleiki og hluttekning innihalda fimm
spurningar hvor (Parasuraman, Berry og Zeithaml, 1991).

bjonustuvakinn byggist 4 peirri hugmynd ad vidskiptavinir meti
pjonustugaedi med pvi ad bera mat sitt 4 pjonustunni saman vid fyrri ventingar
sinar. bvi var hann upprunalega hannadur pannig ad vidskiptavinir svari 6llum
spurningum tvisvar, fyrst ut fra peirri pjonustu sem peir vaenta ad fa fra tilteknu
fyrirteeki eda telja ad fyrirteeki sem veita svipada pjonustu @ttu ad veita og pvi nast
ut fra peirri pjonustu sem peir fengu i raun og veru (Brown, Churchill og Peter,
1993). Rannsoknir sem hafa verid gerdar 4 eiginleikum listans benda hins vegar til
pess a0 ekki sé naudsynlegt ad leggja vaentingahluta hans fyrir (Babakus og Boller,
1992; Brown o.fl., 1993; Buttle, 1996) en nanar verdur farid i pad i kaflanum sem
fjallar um gagnryni & listann.

Samkvamt hofundum listans méa skoda nidurstodur hans 4 nokkra vegu. |
fyrsta lagi er haegt ad leggja 6ll atridin saman og fa pannig ut hver heildarpjonustan
er. I 6dru lagi ma skipta nidurstodum nidur eftir pattum og fa pannig upplysingar
um pad a hvada pattum fyrirtaekid sem verid er ad meta stendur sig vel og hvar parf
ad gera betur. [ pridja lagi ma skoda hvert atridi fyrir sig sérstaklega en pa fast
nakvamari upplysingar um mat vidskiptavina & pjonustunni. betta parf p6 ad gera
varlega par sem vidskiptavinir muna oft ekki ndkvemlega hvernig pjonustan var
sem Deir fengu. Af peim sokum geta einstaka atridi i listanum verid mjog skekkt
(Redman og Mathews, 1998).

Sidan Pbjonustuvakinn kom 0t hefur hann verid toluvert notadur i
rannsoknum & pjonustugedum. Vid proun listans var hann lagdur fyrir vidskiptavini
vidgerdar verkstedis, nokkurra banka, simafyrirtekis og kreditkorta fyrirtaekis
(Parasuraman o.fl. 1988). Sidan pa hefur listinn medal annars verid préfadur a
spitolum (Babakus og Mangold, 1989), tannleknastofum (Carman, 1990),
dekkjaverkstedum (Carman, 1990), fasteignasélum (Johnson, Dotson og Dunlop,

1988) og 1 mérgum 60rum fyrirtekjum sem veita ymsar tegundir af pjonustu.
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Areidanleiki listans hefur verid athugadur i fjolmoérgum rannsoknum og
reynist hann idulega mjog har. I rannsokn Parasuraman og félaga (1988) var
areidanleiki listans kannadur i fjorum fyrirteekjum sem veita 6lika pjonustu. begar
listinn var lagdur fyrir vidskiptavini banka reyndist areidanleiki listans vera 0,87,
0,89 pegar listinn var lagdur fyrir vidskiptavini greidslukorta fyrirtaekis, 0,90 pegar
hann var lagdur fyrir vidskiptavini vidgerdar verkstedis og 0,88 pegar fyrirtaekid
sem meta atti var simafyrirteki.

Algengt er ad listanum sé breytt og hann adlagadur ad peirri pjonustu sem
verid er ad meta. Atridi listans eiga misvel vid olikar tegundir pjonustu og pvi er
algengt a0 atridi sem ekki eiga vid tiltekna pjonustu séu tekin at ur listanum. Einnig
er algengt ad ordalagi atrida sé breytt pannig ad pau passi betur vid pa pjonustu sem
verid er ad meta og i sumum tilvikum er atridum jafnvel baett vid til ad né betur yfir

pa pjonustu sem verid er ad meta (Parasuraman o.fl., 1991).

1.3.1.1. Gagnryni a Pjénustuvakann

bjonustuvakinn gefur verid téluvert gagnryndur alveg fra pvi ad hann kom fyrst ut.
Hefur su gagnryni badi tengst kenningarlegum bakgrunni hans og peim adferdum
sem notadar eru vid fyrirlogn hans. Gagnrynina & kenningarlegan bakgrunn listans
ma skipta i nokkur atridi. I fyrsta lagi hefur listinn verid gagnryndur fyrir pad ad
byggjast 4 likani um veentingar en ekki 4 likani um vidhorf. [ 6dru lagi hefur
pattabygging listans verid gagnrynd og i pridja lagi ma nefna ad listinn hefur verio
gagnryndur fyrir pad ad einblina einungis a ferli pjonustunnar en ekki 4 utkomu
hennar (Buttle, 1996).

Inntak listans hefur medal annars verid gagnrynt fyrir pad hvernig ventingar
eru metnar, hvernig paettir eru samsettir, ad sum atridi séu neikveett ordud en 6nnur
ekki, melistikan sem notast er vid hefur verid gagnrynd sem og su adferd ad leggja
listann fyrir hvern vidskiptavin tvisvar (Buttle, 1996). Hér a eftir er fjallad um pa
gagnryni sem snyr ad peirri hugmynd sem liggur ad baki listans ad best sé ad meta
pjonustugedi med pvi ad draga ventingar vidskiptavina frd mati peirra 4
pjonustunni sem peir 4. Auk pess verdur fjallad um skiptingu listans i fimm paetti
og pa gagnryni sem su skipting hefur fengid.

Ein helsta gagnrynin sem Pjonustuvakinn hefur ordid fyrir er sit ad menn eru

almennt ekki sammala um hvort rétt s¢ ad meta pjonustugaedi ut fra mismuninum
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milli ventinga og mats. Skipta ma peirri gagnryni i tvennt. Annarsvegar er pad
proffredileg gagnryni og snyr hun adallega ad pvi ad areidanleiki og réttmeeti
listans minnki med pvi ad nota pessa adferd vid ad reikna ut ur nidurstooum.
Hinsvegar er gagnrynin kenningarleg og telja menn ad ekki sé nagjanlegur
kenningarlegur studningur fyrir pvi ad lita 4 pjonustugedi sem muninn milli
ventinga og mats (Buttle, 1996).

Brown og félagar (1993) hafa gagnrynt ad nidurstodur Pjonustuvakans séu
fengnar med pvi ad draga veentingar fra skynjun vidskiptavina a pjonustunni og telja
ad pad valdi alvarlegum proffreedilegum vandkvaedum. beir benda 4 ad pegar sami
svarandi svarar tveimur spurningalistum og mismunurinn er notadur til ad mynda
pridju hugsmidina, likt og gert er i Pjonustuvakanum, mun areidanleikinn minnka
jafnvel po ad fylgnin milli svara sé¢ mjog ha.

Litill areidanleiki hefur einnig ahrif & annad vandamal vid pad ad reikna ut
mismun milli tveggja svara en pad er litid adgreini réttmeeti (discriminant validity).
bvi minni sem areidanleiki atrida er, pvi minna verdur réttmeeti peirra, par med talid
adgreini réttmeeti (Brown o.fl., 1993)

[ pridja lagi nefna Brown og félagar (1993) ad pessi adferd vid ad reikna ut
skor listans leidi 6hjakvemilega til pess ad dreifnin verdi mjog litil. beir leggja til
ad betra s¢ ad umorda allar spurningar i matshlutanum pannig ad vantingin sé sett
inn 1 spurninguna. Med pvi er hagt ad sleppa pvi ad leggja vaentingahlutann fyrir og
par med sleppa vid pau vandkvaedi sem fylgja pvi ad reikna ut mismun milli tveggja
svara.

Babakus og Boller (1991) telja a0 bilid milli vaentinga og mats veiti i raun
ekki meiri upplysingar en pad ad leggja einungis matshluta listans fyrir. Astedan
fyrir pvi er su ad folk hefur almennt tilhneigingu til ad skora mjog hatt a
vantingahlutanum og pvi endurspeglar munurinn sem fram kemur einungis mun &
atridum matshlutans en ekki mun 4 atridum vantingahlutans.

bjénustuvakinn hefur hvad mest verid gagnryndur fyrir pa kenningu sem ad
baki hans liggur ad mat vidskiptavina a pjonustugeedum myndist pegar peir bera
veentingar sinar til pjonustu saman vid pa pjonustu sem peir i raun og veru fa. bessi
kenning hefur verid kollud bila kenning (gap theory) og samkvaemt henni hafa
vidskiptavinir tilteknar ventingar til allra peirra fyrirteekja sem veita svipada

pjonustu. bessar ventingar bera peir svo saman vid pa pjonustu sem peir telja sig fa
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i raun og veru fra tilteknu fyrirteeki og er matid & pjonustugedum fyrirtekisins had
pessum samanburdi (Cronin og Taylor, 1992). Aftur & moti virdast faar rannsoknir
hafa stutt pessa kenningu (Carman, 1990).

Rannsoknir & notkun ventinga i mati & pjonustugaedum stydja pa hugmynd
ad Oparfi sé ad leggja fyrir vidskiptavini spurningar um vantingar og ad i raun sé
nog ad f4 einungis mat peirra 4 pjonustunni. I rannsékn Bolton og Drew (1991b) var
kannad hvort mat vidskiptavina & pjonustu breyttist pegar geedum pjonustunnar var
breytt. I 1j6s kom ad hvernig vidskiptavinir upplifdu pjonustuna h6fou mikil ahrif 4
mat peirra 4 pjonustugedum. Pad hvort pjonustan var i samraemi vid vaentingar eda
ekki hafoi po litil ahrif 4 heildarmat vidskiptavina & pjonustugaedum.

Dabholkar, Sheperd og Thorpe (2000) gerdu langtima rannsdkn par sem peir
skodudu olikar adferdir vid ad meta pjonustugaedi. I fyrsta lagi voru pjonustugzedi
metin med pvi ad reikna it muninn 4 ventingum og mati vidskiptavina. I 68ru lagi
voru pjonustugadi metin einungis med mati vidskiptavina 4 pjonustunni og var pvi
ekki tekid tillit til veaentinga. Veentingar til pjénustunnar voru metnar adur en
pjonustan var veitt. Eftir ad pjonustan hafdi verid veitt svérudu helmingur
patttakenda spurningum um mat sitt 4 pjonustunni samanborid vid vaentingar sinar.
Hinn helmingurinn svaradi spurningum um mat sitt 4 pjonustunni sem peir fengu.
1j6s kom ad mat & pjonustunni gaf betra mat & pjonustugaedum heldur en ad reikna
ut mismuninn milli vaentinga og mats 4 pjonustu.

Cronin og Taylor (1992) athugudu ahrif ventinga og mats 4 pjonustu 4 pad
hvernig vidskiptavinir meta pjonustugaedi. bjonustugedi voru metin 1 atta
fyrirteekjum ar fjorum tegundum atvinnugreina. Matid for pannig fram ad tekin voru
vidtol vid alla patttakendur og svorudu peir badum hlutum bjonustuvakans auk pess
sem peir voru bednir um ad meta mikilvaegi hvers atridis i listanum. bessar
melingar voru svo notadar til ad bera saman fjorar utgafur af Pjonustuvakanum;
bjonustuvakinn 6had mikilvagi, Pjonustuvakinn pegar tekid var tillit til mikilvaegis
atrida, matshluti Pjonustuvakans 6hdd mikilveegi og matshluti Pjonustuvakans pegar
tekid var tillit til mikilveegis atrida. I 1jos kom ad matshluti bjonustuvakans skyrdi
mest af dreifingu 1 premur af fjérum atvinnugreinum pegar ekki var tekid tillit til
mikilvaegis atrida. Ut frd nidurstodum rannsoknarinnar leggja Cronin og Taylor
(1992) til ad i stad pess ad leggja bada hluta bjonustuvakans fyrir sé betra ad leggja

einungis matshluta hans fyrir.
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battabygging bjonustuvakans hefur verid kénnud i ymsum rannséknum og
eru menn ekki sammala um fj6lda patta ad baki listans. Dabholkar, Thorpe og Rentz
(1996) konnudu pattabyggingu bjonustuvakans i sjo smasdluverslunum sem
tilheyrdu tveimur verslanakedjum. Patttakendur svorudu spurningalista sem innihélt
17 af upprunalegu atridum bjénustuvakans auk 11 annarra spurninga. Pegar
einungis er litid 4 pau 17 atridi sem Pjonustuvakinn inniheldur kemur 1 ljés ad allir
pattir hans fyrir utan hluttekningu halda sér nokkurn veginn. Pau prji atridi sem
talin eru meta apreifanleika hlodu 4 sama patt i rannsokninni. Atridi pattarins
traverdugleiki hlédu 611 4 sama patt nema eitt. Areidanleiki skiptist i tvo paetti og
einn pattur innihélt 6ll atridi pattarins svérun og vidbrogd auk tveggja atrida sem
upprunalega voru talin tilheyra hluttekningu og truverdugleika.

bPar sem pattabyggingin var ekki fullkomlega samremanleg beirri
pattabyggingu sem Parasuraman og félagar (1988) fengu i sinni rannsokn er ekki
heaegt a0 segja med vissu ad su pattabygging sem Dabholkar og félagar (1996) fa i
sinni rannsokn stydji fimm pattabyggingu listans.

Brown og félagar (1993) konnudu proffraedilega eiginleika Pjonustuvakans.
Samkvaemt nidurstodum peirra inniheldur Pjoénustuvakinn & bilinu einn til prja
patti. Einn pattur skyrdi meirihluta dreifingar gagnanna eda 51% sem bendir til
pess ad einungis einn pattur liggi ad baki atridum listans. Prir paettir hofou eigingildi
herri en einn og samanlagt skyrdu peir 65% af dreifingu gagnanna.

Babakus og Boller (1991) skodudu fimm patta lausn listans og komust ad
pvi ad i urtaki peirra passadi fimm patta lausn ekki vel vid gdgnin. Adrar
pattalausnir voru ekki profadar og pvi ekki hagt ad segja til um hvada pattalausn
hentadi gégnunum best. Babakus og Boller drogu pa alyktun ad fjoldi og edli vidda
ad baki pjonustugaedum séu had edli peirrar pjonustu sem verid er ad skoda.

A heildina 1itid mé4 draga tvaer alyktanir ut fra peim rannséknum sem hafa
verid reifadar hér ad ofan. I fyrsta lagi virdist vera naegur studningur fyrir pvi ad
ohett s¢ ad leggja einungis matshluta listans fyrir vidskiptavini og 1 60ru lagi benda
rannsoknir til ad pattabygging listans sé ekki nogu skyr og ad naudsynlegt sé ad
athuga avallt pattabyggingu hans 1 pvi urtaki sem hann er lagdur fyrir.
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1.3.2. Hulduheimsoknir

I kaflanum hér ad framan var fjallad um eina adferd til ad meta pjonustugaedi par
sem vidskiptavinir sja um matio. Haegt er ad meta pjonustu med 6drum leidum og
ein peirra er ad nota svo kalladar hulduheimsoknir. Hulduheimsoknir eru ein gerd af
beinu ahorfi (direct observation) par sem pjalfadir matsmenn fylgjast med peirri
starfsemi fyrirtaekis sem snyr beint ad vidskiptavinum (Finn og Kayandé, 1999;
Wilson, 1998a; Wilson, 1998b).

[ hulduheimsoknum fara pjalfadir, nafnlausir matsmenn sem vidskiptavinir
og versla vid fyrirteki eda nyta sér 4 annan hatt pjonustu pess. Med pvi ad fela
raunverulegan tilgang heimsoknarinnar fyrir starfsfolki er tryggt ad starfsfolk breyti
ekki hegdun sinni. Med pessu er reynt ad tryggja ad su pjonusta sem metin er s¢
sem likust Deirri pjonustu sem starfsmenn fyrirtekisins veita raunverulegum
vidskiptavinum (Wilson, 1998b). Eftir ad pjonusta hefur verid veitt fylla matsmenn
ut skyrslu eda spurningalista um ymis fyrirfram dkvedin atridi sem vid kemur
pjonustunni, starfsfolkinu og umhverfi verslunar (Finn og Kayandé¢, 1999; Lowndes
og Dawes, 2001).

Auk pess ad veita upplysingar um pjonustugaedi fyrirtekja veita
hulduheimséknir nadkvemari upplysingar en mat vidskiptavina. Nidurstoour ur
hulduheimséknum méa medal annars nota til ad bera saman verslanir i somu
verslunarkedju, til ad bera saman starfsfolk verslana, til ad fylgjast med mogulegum
breytingum a pjonustugaedum yfir tima og til ad kanna hvada atridi pjonustunnar
purfi ad beeta (Finn og Kayandé, 1999).

Tilgangurinn med hulduheimsoknum getur verid misjafn en adallega eru
nidurstodur ur peim notadar i prenns konar tilgangi. I fyrsta lagi ma nota paer sem
greiningartaeki par sem komid er auga 4 mogulega veikleika i pjonustu. Markmidid
er ad komast ad pvi hver séu lykilatridin i pjonustu fyrirtekis og kanna hvernig
starfsfolk stendur sig & peim atridum. Slikar upplysingar eru svo notadar til ad taka
akvardanir um hvar skuli setja aukid fjarmagn, hvort auka purfi mannafla eda hvort
porf sé a nyjum tekjabinadi (Wilson, 1998a).

[ 66ru lagi eru hulduheimsoknir oft notadar sem hvatningartaeki fyrir

starfsfolk. begar pad er gert er mat 4 pjonustu tengt umbun med pad ad markmidi ad
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hvetja og stydja starfsfolkid i starfi sinu og ad proa faerni peirra og haefni sem skilar
sér 1 betri frammistodu (Wilson, 1998a).

Ef hulduheimsoknir eiga ad bera arangur i ad breyta hegdun starfsmanna er
naudsynlegt ad starfsfolki séu gerd god grein fyrir hlutverki og markmidum
hulduheimsokna. Einnig er mikilvaegt ad starfsfolki sé sagt frd pvi hvada atridi
munu verda metin. A0 lokum er mikilvaegt ad starfsfolki sé¢ avallt sagt fra
nidurstodum heimsoknanna (Wilson, 1998a). Mjog mikilvegt er ad starfsfolk
sampykki ad hulduheimsoknir séu gerdar pvi ef starfsfolk er 6sammala slikum
heimsoknum munu paer ekki hafa tileetlud ahrif 4 hegdun peirra. Pad ad skyra vel fra
markmidum og tilgangi hulduheimsokna eykur likurnar a pvi ad vidhorf starfsfolks
til slikra meelinga verdi jakveett (Wilson, 1998a).

Hulduheimsoknir eru taldar hafa jakvaed ahrif &4 frammistodu starfsfolks ad
minnsta kosti til skamms tima. Pegar per eru notadar til lengri tima er p6 algengt ad
peer haetti ad hafa ahrif 4 frammistodu starfsfolks (Wilson, 1998a).

[ pridja lagi ma nota nidurstédur Gr hulduheimsoknum til ad meta
samkeppnishafni fyrirteekja. Pad er gert med pvi ad bera nidurstédur saman vid
heimsoknir sem farnar hafa verid til annarra fyrirtekja sem veita somu pjonustu.
Med pessu geta fyrirteki betur gert sér grein fyrir pvi & hvada svidum pjonustan er
betri en hja samkeppnisadilum og hvar purfi ad baeta pjonustuna til ad standast

samkeppni (Wilson, 1998a).

1.3.2.1. Kostir hulduheimsokna
Hulduheimsoknir veita upplysingar um hvernig pjonustan er 4 medan a henni
stendur. Logd er ahersla 4 ad fylgjast med synilegri hegdun og er athugad hvort
starfsfolk uppfylli tiltekin, fyrirfram dkvedin atridi. Upplysingum um pjonustuna er
aflad um leid og hun er veitt en ekki eftir & sem minnkar likurnar & pvi ad
upplysingar gleymist fra pvi ad peim er safnad og pangad til par eru notadar
(Wilson, 1998b). A0 pessu leyti eru slikar heimsoknir olikar kénnunum sem lagdar
eru fyrir vidskiptavini par sem slikar kannanir eru oft lagdar fyrir pegar téluverdur
timi hefur 11010 fra pvi ad pjonusta var veitt.

Munurinn 4 hulduheimséknum og konnunum sem lagdar eru fyrir
vidskiptavini er einnig sa a0 hulduheimsoknir veita upplysingar um hvad atti sér

stad og hvad ekki pegar pjonustan var veitt 6likt konnunum til vidskiptavina sem
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einungis geta gefid upplysingar um skodanir folks og talkun peirra eda mat a pvi
sem fram for. bar attu pvi ad vera hlutleegari en mat vidskiptavina a pjonustunni og
pvi ekki undir eins miklum ahrifum af peim villum sem oft fylgja huglegu mati
(Wilson, 1998a).

Hér a eftir verdur farid i prja kosti sem hulduheimsdknir hafa umfram mat
vidskiptavina 4 pjonustugaedum. { fyrsta lagi verdur fjallad um nakvaemni
upplysinga en talid er ad hulduheimsoknir veiti oft ndkveemari upplysingar en mat
vidskiptavina. [ 60ru lagi verdur fjallad um pann kost slikra heimsokna ad hagt er
ad nota peer til ad greina breytingar 4 pjonustustigi og 1 pridja lagi ad minni likur eru
a skekktu mati pegar bpaer eru notadar midad vid mat vidskiptavina a
pjonustugaedum.

Hulduheimsoknir eru ad morgu leyti toluvert olikar hefobundnum
melingum & pjonustugedum par sem vidskiptavinir eru bednir um ad meta
pjonustuna (Lowndes og Dawes, 2001). Kostur peirra er medal annars sa ad per
geta veitt nakvemari upplysingar um pjoénustu heldur en mat vidskiptavina. Auk
pbess ad veita upplysingar um heildarmat 4 pjonustunni gefa par moguleika 4 ad
einblina 4 einstok atridi i pjonustunni eins og frammistéou starfsmanna, utlit
verslunar, hvort vorumerkingar séu réttar og margt fleira (Dawes og Sharp, 2000).
bjalfadir matsmenn geta komid auga 4 atridi sem oOliklegt er ad komi fram i
rannsoknum sem gerdar eru eftir ad pjonusta hefur att sér stad (Wilson, 1998b).

bad eru nokkrar astedur fyrir pvi ad pjalfadir matsmenn henti oft betur til ad
meta pjonustugedi en vidskiptavinir. I fyrsta lagi eru rannsdknir 4 mati
vidskiptavina a pjonustu fyrirteekja yfirleitt gerdar eftir ad pjonustan hefur verid
veitt og oft lidur téluverdur timi fra pvi ad vidskiptavinur verslar vid fyrirteeki og
par til hann metur pa pjonustu sem hann fékk. betta getur ordid til pess ad gognin
sem fast ur slikum rannséknum verdi skekkt par sem vidskiptavinir muna ekki
nakvaemlega hvernig pjonustan var. Oliklegt er ad hatta sé¢ a sliku pegar um
hulduheimsoknir er ad reda par sem matid er gert um leid og matsmenn yfirgefa
verslun (Lowndes og Dawes, 2001).

[ 66ru lagi gefur mat vidskiptavina a pjonustugedum yfirleitt ekki jafn
nakvaemar upplysingar og hulduheimsoknir vegna pess ad vidskiptavinir eru ekki
markvisst ad meta pjonustuna pegar hin 4 sér stad. | morgum tilvikum eru

vidskiptavinir ekki sérstaklega ad huga ad peirri pjonustu sem peir fa og taka pvi
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ekki eftir smaatrioum sem geta skipt mali fyrir mat & pjonustugedum.
Vidskiptavinir geta pvi oft einungis tilgreint skodun sina & heildarpjonustunni en
ekki hvernig frammistada starfsmanna var a einstaka atridum (Lowndes og Dawes,
2001; Wilson, 1998a).

Kannanir 4 pjonustugedum sem lagdar eru fyrir vidskiptavini gefa pvi oft
ekki nagjanlega nakvaemar upplysingar til ad haegt s¢ ad koma auga 4 veikleika eda
styrkleika i pjonustuferlinu. Pegar vidskiptavinir eru spurdir um einstaka atridi i
pjonustunni parf alltaf ad taka slikum upplysingum med fyrirvara par sem slikt mat
getur verid skekkt (Lowndes og Dawes, 2001; Wilson, 1998a).

Almennt er talid ad hulduheimsoknir henti betur en mat vidskiptavina til ad
meta breytingar 4 pjonustustigi, til demis eftir pjalfun starfsmanna, eda pegar
umbuna a starfsfolki fyrir betta frammistodu i starfi. Skodanir vidskiptavina &
pjonustunni haldast nokkud stédugar yfir tima og pvi getur tekid toluverdan tima fra
pvi a0 raunveruleg breyting verdur a pjonustugaedum og par til hennar verdur vart i
konnunum sem lagdar eru fyrir vidskiptavini. Med hulduheimsdéknum mé aftur &
moti merkja breytinguna mun hradar (Dawes og Sharp, 2000; Wilson, 1998a).

A0 lokum ma nefna ad mat vidskiptavina 4 pjonustugedum er mun
huglegari meling heldur en mat pjalfadra matsmanna 4 sému hugsmid. Astaedan
fyrir pvi er st ad pegar vidskiptavinir meta pjonustugaedi eru peir ad segja fra
skodun sinni 4 pjonustunni en ekki hvort tiltekin atridi attu sér stad eda ekki. bad er
pvi margt annad en pjonustan ein og sér sem getur haft adhrif & mat peirra 4
pjonustugedum. Pjalfadir matsmenn meta aftur 4 moti fyrirfram akvedin atridi og
byggir mat peirra 4 fyrirfram akvednum stodlum um hvernig pjonustan eigi ad vera.
Vegna pessa eru minni likur & ad adrir pettir en pjonustan sjalf hafi ahrif & mat
peirra (Lowndes og Dawes, 2001).

Auk peirra kosta hulduheimsdkna sem hafa verid nefndir hér ad ofan hefur
pessi adferd einnig pann kost umfram mat vidskiptavina & pjonustunni ad i mérgum
tilfellum er einfaldlega ekki mdgulegt fyrir pa sem hafa ahuga 4 ad meta pjonustu
fyrirtaekis ad hafa uppi 4 vidskiptavinum pess. Morg fyrirtaeki veita pjonustu sem er
bess edlis ad vidskiptavinir koma og fara pegar peir purfa a pjonustunni ad halda og
litil eda engin samskipti eru milli fyrirteekis og vidskiptavina pess 4 milli. Daemi um
slik fyrirteeki eru skyndibitastadir, bensinstodvar og verslanir af ymsu tagi (Finn,

2001).
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bjonusta slikra fyrirtekja er ad mestu leyti pannig ad starfsfolk fyrirtekisins
er til stadar pegar vidskiptavinir purfa 4 ad halda og geta peir nalgast fyrirtekio
pegar peir purfa. | slikum fyrirtaekjum hefur starfsfolk fyrirtekisins engin samskipti
vid vidskiptavini med tolvuposti eda 60rum samskiptaleidum og pvi oft erfitt eda
omogulegt ad na 1 vidskiptavini pegar meta a4 pjonustuna. Fyrir slik fyrirtaeki henta
hulduheimsoknir ef til vill betur en hefdbundnar malingar & pjonustugedum par
sem hulduheimsoknir krefjast ekki ad samband sé haft vid vidskiptavini (Finn,

2001).

1.3.2.2. Proffraedilegir eiginleikar Hulduheimsdkna

Ef @tlunin er ad taka akvardanir & grundvelli peirra upplysinga sem safnast i
hulduheimséknum er mikilvaegt ad slikar upplysingar séu areidanlegar. Margt getur
haft ahrif 4 areidanleika hulduheimsokna og ma sem demi nefna minni pess sem
metur. bar sem matsadilar fylla ekki ut gatlista um pjonustuna & medan 4 henni
stendur heldur pegar pjonusta hefur verid veitt og peir eru farnir fra tilteknu
fyrirteeki getur pad alltaf gerst ad matsadili gleymi einstaka atridum pjonustunnar
(Dawes, Lowndes og Riebe, 1998).

bratt fyrir ad matsadilar fai pjalfun i ad meta pjonustu eru peir ekki
fullkomlega undanskyldir peim skekkjum sem geta myndast pegar folk treystir &
minni vid mat & pjonustu. beattir & bord vid personulegar skodanir um hvad teljist
asettanlegt og hvad ekki pegar kemur ad pjonustu, vaentingar og fordémar geta haft
ahrif 4 og skekkt paer upplysingar sem folk geymir i minni og 4 pad vid um
matsadila jafnt sem adra vidskiptavini (Dawes, Lowndes og Riebe, 1998).

Ein leid til ad tryggja areidanleika malinga i hulduheimsoéknum er ad nota
einungis hlutlegar maelingar. Hlutleegar malingar eru melingar par sem utkoma er
ad mestu leyti 6had talkun pess sem metur (Dawes og Sharp, 2000; Wilson, 1998b).
Dami um slikar malingar er hvort starfsmadur réttir vidskiptavini kassakvittun ad
lokinni pjonustu eda ekki og hversu margar sekiindur lida fra pvi ad vidskiptavinur
kemur inn 1 verslun og pangad til hann faer adstod fra starfsmanni. Atridi sem meta
hvort verslun eda starfsfolk sé snyrtilegt sem og hvort starfsfolk sé kurteist eda ekki
eru demi um huglegari melingar. Slikar mealingar @ttu pvi ad hafa minni
areidanleika en melingar sem treysta sidur 4 tulkun pess sem metur (Wilson,

1998b).
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[ rannsoknum 4 proffredilegum eiginleikum hulduheimsokna hefur
areidanleiki peirra ad mestu leyti reynst vidunandi. Almennt er talid ad areidanleiki
hlutleegari atrida par sem metid er hvort eitthvad atti sér stad eda ekki og atrida par
sem fjoldi einkenna er talinn sé herri en areidanleiki atrida par sem melingar eru
huglegari (Wilson, 1998b).

[ ranns6kn Finn og Kayandé fra arinu 1999 var areidanleiki hulduheimsokna
heerri en areidanleiki mats vidskiptavina pegar sami spurningalisti var notadur i
badum tilfellum. Breytileikinn milli vidskiptavina var toluvert meiri en milli
pjalfadra matsmanna sem gerir pad ad verkum ad leggja purfti spurningalistann
fyrir mun fleiri vidskiptavini heldur en pjalfada matsmenn til ad haegt veeri ad
alhzfa ut fra nidurstédum.

Dawes og Sharp (2000) athugudu areidanleika milli matsmanna i
hulduheimséknum. A9 heimsoknum loknum svordu badir adilar spurningalista um
pjonustuna i sitthvoru lagi. Almennt séd var areidanleiki atrida har og voru oll
atridin fyrir utan eitt med areidanleika yfir 0,70. Par sem matsmenn sem 16gdu mat
4 sama pjonustutilvikid voru almennt sammala um gedi pjonustunnar virdast
nidurstodur stydja pa hugmynd ad mat pjalfadra matsmanna sé ekki undir ahrifum
af skekkjum likt og algengt er pegar vidskiptavinir meta pjonustu.

Pegar pjonusta er metin med hulduheimsoknum er mikilveegt ad pad sem
metid er sé ekki einungis mikilvegt ad mati stjornenda fyrirtekis heldur ad
vidskiptavinir telji pau atridi mikilvaeg fyrir pjonustu. Pad skiptir pvi mali ad
hulduheimsoknir meti sama fyrirbari og kannanir sem lagdar eru fyrir vidskiptavini
gera (Lowndes og Dawes, 2001).

[ kénnunum til vidskiptavina eru yfirleitt pjonustugaedi metin og hafa pau
verid skilgreind sem stodug vidhorf til fyrirteekis um pa pjonustu sem pau veita.
skilgreiningunni er gert rad fyrir ad vidhorfin myndist 4 16ngum tima med
endurteknum vidskiptum vid fyrirteki og séu pvi ekki vidhorf til einstakra
pjonustutilvika. Aftur 4 moti er dhersla i hulduheimsdéknum 4 ad meta einstaka
pjonustutilvik og hefur pvi leikid vafi 4 hvort hulduheimsoknir séu i raun og veru ad
meta sama fyrirberid og gert er med rannsoknum 4 mati vidskiptavina &
pjonustugaedum (Lowndes og Dawes, 2001).

Lowndes og Dawes (2001) athugudu hvort sému viddir keemu fram i mati

pjalfadra matsmanna & pjoénustu og almennt koma fram pegar vidskiptavinir meta
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pjonustu. bjalfadir matsmenn matu 85 smasdluverslanir sem tilheyra allar sému
verslunarkedju. Gognum var safnad 4 tveimur timabilum. Urvinnsla gagna var gerd
fyrir hvort gagnasafnid fyrir sig og voru urtdkin pvi tvo en ekki eitt. Gagnaséfnun
for pannig fram ad eftir ad pjonusta hafdi verid veitt svorudu matsmenn 16 atrida
spurningalista sem byggour var & matshluta Pjonustuvakans. Vegna edli peirrar
pjonustu sem fyrirtaekin veita var ekki talid mogulegt ad meta areidanleika og pvi
voru pau atridi listans sem meta pann patt ekki h6fo meo.

battagreining urtakanna tveggja var sambarileg og leiddi i ljos fjora paetti
pegar tvo atridi sem ekki hlodu a neinn patt hofou verid tekin t. battabyggingin var
b6 ekki alveg eins og gert hafdi verid rad fyrir. Atridin sem talin voru endurspegla
pattinn apreifanleika skiptust i tvo peaetti, einn patt sem metur utlit verslunar og
annan sem metur Utlit starfsfolks. battirnir triverdugleiki og hluttekning myndudu
einn patt.

Samkvemt hofundum benda nidurstodur til pess ad pattabygging
pjonustugeda eins og pau eru metin med hulduheimsoknum likist pattabyggingu
bjonustugaeda pegar vidskiptavinir eru latnir meta pau. Taka skal pd fram ad pessi
rannsokn var einungis gerd 4 einni tegund af pjonustu. bad er pvi ekki haegt ad
alhaefa pessar nidurstodur yfir 4 adrar tegundir pjonustu. Pad getur verid ad i 6drum
urtokum komi fram pattabygging sem er likari pattabyggingu Pjonustuvakans
(Lowndes og Dawes, 2001).

1.3.3. Adrar adferdir vid pjonustumat

Auk pess ad nota hulduheimsoknir og leggja spurningalista fyrir vidskiptavini eru
til adrar adferdir vid mat a pjonustu. baer adferdir hafa p6 minna verid notadar og
pvi verdur einungis farid lauslega i peer hér.

Ein leid til ad meta pa pjonustu sem starfsfolk veitir vidskiptavinum sinum
er ad lata yfirmenn meta frammistdou undirmanna sinna. Bush, Bush, Ortinau og
Hair (1990) préudu spurningalista sem atladur er yfirménnum til ad meta pjénustu-
og sOluhafni undirmanna sinna. Spurningalistinn inniheldur 22 spurningar sem
meta fimm patti sem taldir eru skipta mali fyrir pjonustu og s6lu. Sa spurningalisti
er p6 @tladur til ad meta frammistédu i sdlustdorfum almennt og naer pvi yfir fleiri

atridi en bara pad sem fram fer i samskiptum milli starfsfolks og vidskiptavina. Sem
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deemi ma nefna ad einn af pattunum fimm fjallar nanast eingdngu um hegdun sem
vidskiptavinir sja ekki eins og vorutalningu og pdntun 4 vérum.

Onnur leid til ad meta pjonustu er ad lata starfsmenn sjilfa meta
frammistodu sina. Ymsir spurningalistar hafa verid proadir sem eiga ad meta
frammistéou sélufdlks med sjalfsmati og ma nefna SOCO lista peirra Saxe og
Weitz (1982) og ADAPTS kvarda Spiro og Weitz (1990). Slikir listar meta tiltekin
svi0 pjonustu og eru peir ad sjalfsogou vidkvemir fyrir skekkjum sem

sjalfsmatslistar almennt eru vidkvaemir fyrir.

1.3.4. Samantekt
Ein algengasta leidin til ad meta pjonustugaedi er ad leggja spurningalista fyrir
vidskiptavini. Rannsoknir & pjonustugedum par sem slikar adferdir hafa verid
notadar hafa gefid misjafnar nidurstodur. Menn eru ekki sammala um hversu margir
peettir liggja ad baki hugsmidinni pjonustugedi og hafa rannsdknir gefid allt fra
einum og upp i niu paetti.

begar nidurstdoour olikra rannsokna eru skodadar virdist vera ad fjoldi patta
s¢ hadur tegund fyrirteekis og peirri pjonustu sem fyrirtaekid veitir. bvi er mikilvaegt
ad skoda avallt pattabyggingu peirra gagna sem safnad er pegar pjonustugaedi eru
metin. Auk pattabyggingar eru menn ekki sammala um hvort meta eigi
pjonustugaedi sem muninn milli vaentinga og mats eda ekki. Rannsoknir benda til
pess ad i flestum tilvikum sé nég ad leggja einungis matshluta Pjonustuvakans fyrir.

Onnur algeng adferd vid mat 4 pjonustu er ad fa pjalfada matsmenn til ad
fara i gervi vidskiptavina og meta pa pjonustu sem starfsfolkid veitir peim.
Hulduheimsoknir hafa ymsa kosti fram yfir mat vidskiptavina & pjonustunni og ma
medal annars nefna ad hulduheimsoknir eru almennt taldar veita nakvamari
upplysingar, per eru taldar henta betur til ad meta breytingar & pjonustustigi og
skekkjur sem algengar eru i mati vidskiptavina & pjonustu hafa minni ahrif &
hulduheimsoknir. Rannsoknir 4 hulduheimsdéknum benda til pess ad areidanleiki og

réttmaeti peirra séu asettanleg eda mjog god.

1.4. Anzgja
Auk peirrar voru sem verid er ad selja skiptir pjonusta einnig miklu mali fyrir

anagju (satisfaction) vidskiptavina og telja sumir ad reynsla vidskiptavina af
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pjonustunni sé jafn mikilveeg fyrir anegju peirra eins og geedi peirrar voru sem
fyrirtaekid selur (Wilson, 1998a). Anzgja vidskiptavina hefur medal annars verid
tengd tryggd vidskiptavina vid fyrirteki og auknum likum & ad vidskiptavinir maeli
me0 fyrirteeki (Keiningham, Cooil, Aksoy, Andreassen og Weiner, 2007).

Anzgja vidskiptavina og pjonustugadi eru tvaer adgreindar hugsmidar sem
b6 tengjast. Pratt fyrir petta hafa hugsmidarnar tvaer verid skilgreindar & mjog
svipadan hatt og hefur pad ordid til pess ad margir rannsakendur lita 4 hugsmidarnar
tvaer sem sama fyrirbeerid (Cronin og Taylor, 1992).

Anzgja vidskiptavina hefur verid skilgreind sem munurinn milli fyrri
veentinga vidskiptavinar og mats 4 peirri pjonustu sem hann fer. begar reynslan af
pjonustunni er betri en veentingar hans gafu tilefni til er munurinn jakvaedur sem
leidir til anzegju med pjonustuna. Ef aftur 4 moti vidskiptavinur metur pjonustu sem
verri en hann venti verdur pad til pess ad hann verdur 6anagour med pjonustuna.

[ kaflanum um pjénustugaedi var hugsmidin skilgreind og ma sja & peirri
umradu ad skilgreiningarnar tveer eru mjog keimlikar. Flestir eru pé sammala um
ad pad sé munur & hugsmidunum tveimur. Helsti munurinn er talinn liggja i pvi
hvernig ventingar eru metnar. begar um er ad reda anagju vidskiptavina visa
veentingar til pess sem vidskiptavinurinn telur liklegt ad muni gerast en i
pjonustugeedum visa ventingar til pess sem vidskiptavinurinn telur ad eigi ad
gerast. Munurinn er sem sagt sa ad anagja stafar af samanburdi 4 peirri pjonustu
sem vidskiptavinur byst vid ad fa og peirri pjonustu sem hann feri i raun og veru en
mat hans 4 gedum pjonustunnar stafar af samanburdi 4 peirri pjonustu sem hann
telur ad fyrirtaeki eigi ad veita honum og peirri pjénustu sem hann feer i raun og veru
(Cronin og Taylor, 1992; lacobucci, Ostrom og Grayson, 1995). bad er pvi augljost
ad skilgreiningarnar tvaer eru mjog likar og getur pad leitt til ymissa vandamala i
rannsoknum & fyrirbaerunum.

Pad hversu likar skilgreiningarnar eru leidir ohjakvamilega til pess ad
hugtdkin eru oft notud likt og um sému hugsmidina sé ad raeda. Fleiri einkenni en
bad hvernig vaentingar eru skilgreindar eru talin greina hugsmidarnar tveer ad og ma
par helst nefna hversu sértaekar eda vidtaekar hugsmidarnar eru. Flestir eru sammala
pvi ad pjonustugaedi og ansegja med pjonustu séu mis sérteekar hugsmidar. Menn
eru po 6sammala um hvor hugsmidin s¢ sértaek og hvor s¢ vidtaekari (Iacobucci o.fl.

1995).
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Telja sumir ad anaegja med pjonustu sé sérteekara mat 4 pjonustu heldur en
pjonustugadi. Anagja med pjonustu lysir pa mati 4 einu pjonustutilviki medan
pjonustugadi er almennara mat sem neer yfir lengri tima og fleiri tilvik. Adrir telja
aftur 4 moti ad pjonustugadi séu sértackara mat en anagja og ad i raun séu mat a
pjonustugaedum einn hluti af dnaegjuhugsmidinni (Iacobucci o.fl. 1995). bad er pvi
augljost ad menn eru alls ekki sammala um muninn & hugsmidunum tveimur, hvort
hann er einhver yfir h6fud, og ef munur er 4 peim, hver hann er ndkvemlega.

Iacobucci og félagar (1995) athuguodu i tveimur rannsoknum hvort munur
vari 4 pjonustugedum og dnzgju med pjonustu. I fyrri rannsokn peirra svorudu
patttakendur opnum spurningum um pjonustugedi og anzgju med pjonustu.
batttakendur voru bednir um ad lysa atvikum sem skipta matti i fjora flokka; atvik
par sem pjonustugaedi voru mikil og vidkomandi var anaegdur med pjonustuna,
atvik par sem pjonustugedi voru litil en vidkomandi var samt sem adur dnegour
med pjonustuna, atvik par sem pjonustugaedi voru litil og vidkomandi var 6anagdur
med pjonustuna og atvik par sem pjonustugaedi voru mikil en vidkomandi var samt
sem adur 6anaegdur med pjonustuna.

batttakendur voru bednir um ad lysa pvi hvad gerdist, hverjar adsteedurnar
voru, hvad pjonustuadilinn sagodi eda gerdi, hvad pad var sem fékk patttakendur til
ad meta gadi pjonustunnar & pann hatt sem peir gerdu og hvad pad var sem fékk pa
til a0 vera anagda eda 6anaegda med pjonustuna.

Nidurstoour gafu til kynna ad pad veri prennt sem greindi 4 milli
pjonustugeda og aneegju vidskiptavina, rétt vidbrogd fra starfsfolki, adstada
fyrirteekis og pekking og kunnatta starfsfolks. Rétt vidbrogd fra peim sem
pjonustuna veitti pegar eitthvad for urskeidis og adstada fyrirtaekisins hafdi meiri
ahrif &4 anagju en 4 mat 4 pjonustugedum. bekking og kunnatta starfsfolks hafoi
aftur 4 moti meiri ahrif & mat & pjonustugedum heldur en 4 dnzgju af pjonustunni.
Benda pessar nidurstodur til ad rétt viobrogd fra starfsfolki pegar eitthvad fer
urskeidis 1 pjonustunni og adstada hafi ahrif 4 aneegju vidskiptavina en ad pekking
og kunnatta starfsfolks hafi dhrif & pad hvernig vidskiptavinir meta pjonustugedin
(Iacobucci o.1l., 1995).

[ seinni rannsékn peirra Iacobucci og félaga (1995) voru patttakendur bednir
um ad meta pjonustugaedi og segja til um anagju sina af pjonustu a sjo punkta

Likert meelistiku fyrir tiu imyndud tilfelli. Patttakendur fengu tiu lysingar og attu
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fyrir hverja peirra ad segja til um hversu mikil pau téldu pjonustugeedin vera og
hversu anaegd eda 6anaegd peir veeru med slika pjonustu. Nidurstdour leiddu i 1jos
ad tvo einkenni pjonustunnar greindu 4 milli anaegju og mats & pjonustugaedum. bau
voru verdlag og hvort pjonusta veeri veitt & réttum tima.

begar rannsoknirnar tveer eru skodadar saman kemur i 1j6s ad sum atridi
pjonustu hafa mismikil ahrif & hugsmidarnar tveer medan onnur atridi virdast hafa
jafn mikil ahrif 4 mat 4 pjonustugedum og anzgju med pjonustu. Almennt ma pvi
segja ad anzgja med pjonustu og mat & pjonustugedum séu tvaer adskildar

hugsmidar sem p6 eru mjog tengdar.

1.4.1. Samantekt
Miki0 oOsamkomulag virdist vera um pad hvort og hvernig hugsmidarnar
pjonustugadi og anagja med pjonustu séu olikar. b6 svo ad flestir telji ad einhver
munur s¢ 4 hugsmidunum tveimur eru menn almennt ekki sammala pvi hversu
mikill s& munur sé eda hvert edli hans sé nakvaemlega.

Til a0 flekja malin enn frekar virdast rannsoknir benda til pess ad munurinn
4 hugsmidunum sé misjafn eftir pvi hvada atridi i pjonustunni sé verid ad meta.
bratt fyrir petta virdist allt benda til pess ad anagja med pjonustu og mat a
pjonustugaeedum tengist ad einhverju leyti og hafa pessar hugsmidar badar ahrif a
hegdun vidskiptavina (Iacobucci o.1l., 1995).

bad er pvi mikilvaegt ad skoda nanar hvad pad er vid pjonustuna sem hefur
ahrif 4 anaegju vidskiptavina svo ad haegt sé ad tryggja ad vidskiptavinir haldist
anaegoir og tryggir vid fyrirtaekid.

1.5. Markmid rannsoknar
Markmid rannsdknarinnar var ad athuga areidanleika og réttmaeti hulduheimsokna.
Hér ad ofan hefur verid gerd grein fyrir pvi hvers vegna god pjonusta skiptir mali
baedi fyrir vidskiptavini og fyrirteki. Einnig voru ferd fyrir pvi rok ad
hulduheimsoknir henti betur til pess ad meta pjonustu en vidskiptavinir.
Areidanleiki var kannadur med pvi ad athuga samraemi milli matsmanna og
med pvi a0 kanna innri areidanleika maliteekja. Su tilgata sett fram ad samraemi
milli matsmanna i rannsokninni veri samberilegt pvi sem komid hefur fram 1 fyrri

rannsOknum & hulduheimsoknum. Auk pess var sett fram su tilgata ad innri
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areidanleiki spurningalista 1 hulduheimsoknum veri samberilegur innri
areidanleika spurningalista sem lagdur er fyrir vidskiptavini.

Réttmeeti hulduheimsokna var kannad med pvi ad kanna pattabyggingu
meliteekja, med pvi ad bera nidurstodur ur hulduheimséoknum saman vid mat
vidskiptavina 4 somu pjonustu og med pvi ad kanna fylgni milli mats &
pjonustugaedum og ansegju med pjonustu.

battabygging bjonustuvakans var konnud og borin saman vid pa
pattabyggingu sem komid hefur fram i fyrri rannsoknum a pjonustugedum. Sett var
fram su tilgata ad sama Dattabygging kami fram i hulduheimséknum og hja
vidskiptavinum.

Mat 4 pjonustugedum og anzegju med pjonustu i hulduheimsdknum var
borid saman vid somu malingar hja vidskiptavinum og su tilgata sett fram ad
nidurstodur yrdu samberilegar. A9 lokum var fylgni pjonustugada vio anegju med
pjonustu konnud og borin saman vid sdmu fylgni hja vidskiptavinum.

Litid hefur verid um rannsoknir 4 hulduheimsoknum baedi hér a landi og
erlendis og er enn litid vitad um areidanleika og réttmeeti peirra sem adferdar viod
pjonustumat. Einnig hafa tengsl hulduheimsokna vid mat vidskiptavina a4 pjonustu
ekki verid konnud hér 4 landi svo vitad sé til og hefur ekki verid kannad hvort og ad
hvada leyti mat & Djonustu fyrirtekis gert af pjalfudum matsménnum i
hulduheimséknum samramist mati & pjonustu par sem vidskiptavinir eru bednir um

ad meta pjonustuna.
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2. Adferd

2.1. patttakendur
Matsadilar i hulduheimsoknum voru 17 talsins, 3 karlar og 14 konur. Matsadilar
voru valdir af hentugleika og eru taldir endurspegla vidskiptavinahop fyrirtekisins.

Auk matsadila toku vidskiptavinir verslana patt 1 rannsOkninni.
Vidskiptavinir voru 83 talsins, 80 konur og 3 karlar. Flestir voru yngri en 20 éara
(29), en 21 voru 4 aldrinum 20 til 29 éra, 12 voru a aldrinum 30 til 39 4ra, 10 voru &
aldrinum 40 til 49 ara, sex voru a aldrinum 50 til 59 ara og fimm voru 60 ara eda
eldri. Tver verslanir voru metnar og matu 38 vidskiptavinir verslun eitt og 45 matu

verslun tvo.

2.2. Meliteeki

Pjonustuvaki var lagdur fyrir alla patttakendur auk fimm almennra
stadhafinga um pjonustu og tveggja stadhafinga um anagju med pjonustu. Auk
pess svorudu matsadilar gatlista um pjonustuna. [ vidauka 1 ma sja 611 maelitaekin i
peirri 160 sem pau voru 16g0 fyrir, en gerd er nanari grein fyrir peim hér ad nedan.

Gatlisti var notadur til ad meta pjonustu starfsfolks og utlit verslunar.
Gatlistinn var byggdur a gatlista borgerdar K. Prainsdéttur (2003) og samtélum vid
eigendur pess fyrirtaekis sem metid var i pessari rannsokn. Logd var dhersla a ao
atrioi listans endurspegludu pau atridi sem skipta hvad mestu mali fyrir goéoa
pjonustu. Loka utgafa gatlistans innihélt 17 atridi sem visa til hegdunar og utlits
starfsfolks sem og utlits verslunar og umhverfis. Oll atridi listans voru skilgreind og
tekid var fram hvad pyrfti til ad uppfylla hvert atridi. Matsadilar merktu vid ,ja“ ef
atridi var uppfyllt, ,,nei” ef atridi var ekki uppfyllt og ,,a ekki vio“ ef ekki var haegt
ad meta tiltekid atridi.

Pjonustuvaki var pyddur 4 islensku af Helgu Hauksdottur fyrir pessa
rannsokn. bjonustuvakinn var hannadur af Parasuraman og félogum (1988). |
pessari rannsdékn var einungis notadur matshluti kvardans. Matshluti kvardans
inniheldur 22 spurningar sem metnar eru 4 sjo punkta melistiku sem naer fra mjog
6sammala (1) til mjog sammala (7). Engar merkingar eru 4 télugildum fra 2 til 6.
Kvardanum er &tlad ad meta fimm peetti sem taldir eru skipta mali fyrir pjonustu.
bettirnir eru apreifanleiki (tangibles), areidanleiki (reliability), traverdugleiki

(assurance), svorun og vidbrogd (responsiveness) og hluttekning (empathy).
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Areidanleiki listans i erlendum rannsoknum hefur verid 4 bilinu 0,88 til 0,96
pegar einungis skynjunarhluti hans hefur verid lagdur fyrir (Cronin og Taylor,
1992). begar metnar hafa verid ventingar og skynjun hefur areidanleiki hans verid
um 0.9 (Parasuraman o.fl., 1988).

bjonustuvakinn var forprofadur 4 164 einstaklingum sem valdir voru af
hentugleika. { forpréfuninni var ekki spurt um mat 4 pvi fyrirteeki sem metid var i
rannsOkninni heldur voru patttakendur bednir um ad meta fyrirtaeki sem veita eins
pjonustu og attu peir a0 meta pad fyrirteeki sem peir versla alla jafnan vio. Eftir
forprofun voru fimm atridi upprunalega listans tekin at par sem pau pottu ekki eiga
vid um pann flokk af pjonustu sem meta atti eda vegna pess ad pau hloou ekki a4
neinn patt i pattagreiningu.

Eftir forprofun innihélt lokautgafa listans 17 atridi sem hléou & pa fimm
patti sem Parasuraman og félagar (1988) fengu i rannsokn sinni. Pattabygging
listans 1 islenskri pydingu samremdist fullkomlega peirri pattabyggingu sem
Parasuraman oo félagar (1988) fengu i rannsokn sinni & proun listans.

Starfsfolk var metid med premur stadhaefingum sem svarad var 4 sjo punkta
melistiku. [ Fyrsta lagi voru patttakendur bednir um ad meta hversu vinsamlegt
starfsfolkid veri, i 00ru lagi voru peir bednir um ad meta hversu snyrtilegt
starfsfolkid veri og 1 pridja lagi hversu roskir starfsmenn veru.

bPjonustan i heild sinni var metin med einni spurningu par sem
valmdguleikarnir voru fimm, mjog sleem, sleem, hvorki slem né god, god og mjog
g60.

Anazgja patttakenda var metin med tveimur stadhafingum, Anzgja med
einstaka pjonustutilvik var metin med stadhafingunni: ,,Eg er dnagd(ur) med pa
pjonustu sem ég fékk i dag”. Almenn ansegju med pjonustu fyrirteekisins var metin
med stadhafingunni: ,,Eg er almennt dnzgd(ur) med pa pjonustu sem ég fae hja
fyrirteekinu®. Svarad var 4 sjo punkta melistiku frd& mjog 6sammala (1) til mjog

sammala (7).

2.3. Framkveemd
bjonusta var metin 1 tveimur snyrtivoruverslunum sem tilheyra sému
verslanakedjunni. Badar verslanirnar eru stadsettar 4 hofudborgarsvadinu. Adur en

hulduheimséknir foru fram voru matsadilar pjalfadir i ad meta pjonustu. Farid var
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yfir 6ll atridi gatlistans, hvert atridi skilgreint og tekid fram hvad purfti til ad
uppfylla hvert og eitt atridi. Einnig voru gefin demi um i hvada tilvikum atridi
teldist uppfyllt og 1 hvada tilvikum pad teldist ekki uppfyllt. Skilgreiningar & 6llum
atridum gatlistans ma sja i vidauka 2.

Matsadilar foru alls i 221 heimsokn 4 tveggja mdanada timabili, fra 8.
ferbraar 2009 til 8. april 2009. HeimsOknirnar skiptust pannig ad farid var i 113
heimsoknir 1 verslun eitt og 108 heimsoknir 1 verslun tvo. Allir matsadilar heimsottu
badar verslanir. Hver matsadili for 1 4 bilinu prjar til 25 heimsoknir & timabilinu og
var medaltalid tolf heimsoknir.

Hulduheimsoknir foru pannig fram ad matsadilar foru 1 verslun sem
vidskiptavinar og versludu. Farid var inn i verslunina og bedid eftir ad starfsmadur
kaemi og byoi peim adstod. Ef enginn starfsmadur kom og baud pjoénustu sina og
utséd var um ad nokkur veeri 4 leidinni atti ad bidja um adstod.

batttakendum var ekki sagt fyrirfram hvad peir attu ad bidja um en peir attu
a0 fara 1 hverja heimsdékn med fyrirfram akvedna spurningu i huga eda fyrirfram
akvedna voru sem peir @tludu sér ad spyrja um. A0 heimsokn lokinni foru
matsadilar Gt ur versluninni og svérudu gatlista um pjonustuna, Pjonustuvakanum,
almennum spurningum um starfsfolk og pjonustuna og spurningum um anzegju
peirra med pjonustuna.

Areidanleiki hulduheimsékna var metinn med pvi ad lata matsadila fara
saman i porum i paer verslanir sem metnar voru. { peim tilvikum versladi annar
matsadilinn en hinn fylgdist med pjonustunni. Eftir heimsoknina svorudu badir
adilar 6llum spurningalistum 1 sitt hvoru lagi. Patttakendum var sagt ad peir maettu
ekki reeda um einstaka atridi medan 4 mati stod og peir mattu ekki hjalpast ad vid ad
svara spurningalistunum. Areidanleiki var metinn i 22 heimséknum.

Auk matsadila voru vidskiptavinir bednir um ad meta somu verslanir og
matsadilar matu. Vidskiptavinir voru stodvadur & leid sinni ut ur verslununum og
peir bednir um ad svara spurningalista um pa pjonustu sem peir hofou fengid. Allir
vidskiptavinir svérudu Pjonustuvakanum sem og almennum spurningum um

starfsfolk og pjonustu og um anzegju med pjonustuna.

2.4. Tolfraediurvinnsla

Vinnsla gagna var framkvemd i tolfrediforritinu SPSS 13.0.
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[ gatlista voru svor endurkodud. bar sem moguleikinn .4 ekki vid* merkir ad
ekki var hegt ad segja til um med vissu hvort atridi var uppfyllt var s& moguleiki
kodadur sem ,nei” i gagnasafni. [ Ollum atridum nema einu voru badir
valmoguleikarnir, ,,ja“ og ,,nei* notadir. Atridid ,hillur eru hreinar og snyrtilegar*
er eina atridid par sem einungis annar valmoguleikinn var notadur og var aldrei
merkt vid valmoguleikann ,nei 1 pvi atridi. Af peim sokum var ekki haegt ad hafa

pad med i 6llum utreikningum.
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3. Nidurstédur og umraeda

3.1. Lysandi tolfreedi

Gatlisti. Allir patttakendur svorudu 6llum atridum gatlistans. Misjafnt var
eftir atridum 1 hversu mérgum tilvikum atridi var uppfyllt og voru atridi uppfyllt i &
bilinu 83 til 221 tilviki. Einungis fjogur atridi voru uppfyllt i minna en helmingi
tilfella og var pvi hlutfall valméguleikans ,,ja* toluvert heerra en hlutfall af ,,nei®.
begar gatlistinn er skodadur 1 heild sinni kemur 1 1jos ad patttakendur matu ad atridi
hafi verid uppfyllt 77,8% tilvika. Medalskor ur gatlistanum var frekar hatt eda 13,22
stig af sautjan mogulegum og toldu patttakendur pvi almennt ad pjoénustan veeri
mjog god pegar gatlistinn var notadur til ad meta hana.

Pjonustuvaki. Patttakendur i hulduheimséknum svorudu 6llum spurningum
bjonustuvakans i 6llum til vikum nema einu par sem spurningum eitt til sex var
sleppt. I prettan af sautjan stadhaefingum voru allir valmoguleikar notadir. I 6llum
stadhafingum voru p6 moguleikar eitt til prji notadir mun sjaldnar en moguleikar
fjogur til sjo.

Niu spurningum af 17 var svarad af 6llum vidskiptavinum. Odrum
spurningum var sleppt af einum til premur vidskiptavinum. I toIf stadhafingum
voru sex valmoguleikar af sjo notadir og i fimm stadhefingum voru allir
svarmoguleikar notadir. Fimm eda farri svarmdguleikar voru pvi aldrei notadir af
vidskiptavinum.

Medalskor fyrir hverja stadheefingu Pjonustuvakans var a bilinu 5,25 til 6,35
fyrir matsadila sem bendir til pess ad peir hafi almennt fengid gdéda pjonustu.
Medalskor fyrir hverja stadhafingu var a bilinu 5,23 til 6,31 hja vidskiptavinum
sem bendir til pess ad peir hafi einnig fengid almennt géda pjonustu.

Heildarmat & pjonustugeedum og &negja. Tafla 1 synir lysandi tolfreeoi fyrir
heildarmat 4 pjonustugedum og anagju matsadila. Medaltal pess atridis sem metur
hversu vinsamlegir starfsmenn eru var mjog hatt eda 6,06 af sjo mogulegum sem
bendir til pess a0 matsadilar i hulduheimséknum hafi almennt talid starfsfolk
fyrirteekisins vera mjog vinsamlegt.

Matsadilar toldu einnig ad starfsfolk verslananna veri mjog snyrtilegt en

medaltal pess atridis var 6,20 af sjo mogulegum.
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Medaltal pess atridis sem metur hversu roskir starfsmenn eru var 5,53. bad
er adeins leegra en medaltol hinna atridanna tveggja sem leggja mat a starfsfolk en
er samt sem adur toluvert hatt midad vio ad fjorir gefa til kynna ad starfsmadur sé¢
mitt & milli pess ad vera svifaseinn og roskur. Matsadilar t6ldu pvi almennt ad
starfsmenn verslunarinnar vaeru roskir 1 pjonustu sinni.

Ad lokum var heildarmat a pjonustunni ad medaltali 3,97. Matsadilar i
hulduheimsoknum téldu pvi almennt ad pjonustan i heild sinni vaeri nokkud goo.

Tveaer spurningar voru notadar til ad meta anaegju. St fyrri fjalladi einungis
um anzgju med pa pjonustu sem veitt var pegar matid for fram en st seinni fjalladi
um almenna 4nzgju matsadila med pjonustu fyrirtzekisins. Anzgja matsadila i
hulduheimsoknum med pa pjonustu sem veitt var pegar mat for fram var ad
medaltali 5,50. Matsadilar voru pvi frekar anaegdir med einstaka pjonustutilvik.

Medaltalid fyrir almenna dnagju matsadila var adeins heerra en fyrir einstaka
pjonustutilvik eda 6,13. Auk pess var stadalfravikid haerra fyrir mat 4 peirri pjonustu
sem veitt var pegar mat for fram heldur en stadalfravik heildar anagju sem stydur
pa hugmynd ad anagja med pjonustu almennt sé stodugri en anagja med einstaka

pjonustutilvik.

Tafla 1. Lysandi tolfraedi fyrir matsadila.

Fjoldi Medaltal Stadalfravik Legsta Haesta Sponn
gildi gildi

A heildina litid var starfsmadur 215 6,06 1,11 2 7 5

ovinsamlegur/vinsamlegur

A heildina litid var starfsmadur 215 6,20 0,76 4 7 3

osnyrtilegur/snyrtilegur

A heildina 1itid var starfsmadur 215 5,53 1,51 1 7 6

svifaseinn/roskur

Heildarmat & starfsfolki 215 17,79 2,86 7 21 14
Heildarmat a pjonustu 215 3,97 0,93 2 5 3

Anzgja 215 5,50 1,56 1 7 6

Almenn anzgja 215 6,13 0,82 3 7 4

Tafla 2 synir lysandi tolfreedi fyrir heildarmat 4 pjonustugedum og anagju
vidskiptavina. [ spurningunni um hversu 6vinsamlegur eda vinsamlegur sa
starfsmadur var sem afgreiddi viokomandi var medaltalid mjog hatt eda 6,23 af sjo
mogulegum. Bendir pad til pess ad vidskiptavinir hafi almennt talid starfsfolk vera

mjog vinsamlegt.
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Vidskiptavinir toldu starfsfolk fyrirtaekisins almennt vera mjog snyrtilegt en
medaltal pess atridis var 6,31.

Likt og hja matsadilum i hulduheimsoknum er medaltal pess atridis sem
metur hversu roskir starfsmenn eru adeins laegra en medaltdl hinna atridanna
tveggja sem leggja mat & starfsfolk en samt sem adur toluvert hatt midad vid ad
fjorir gefa til kynna ad starfsmadur sé¢ mitt a milli pess ad vera svifaseinn og roskur.
Medaltal pess atridis var 5,96 og ma pvi segja a0 vidskiptavinir hafi almennt talid
starfsmenn fyrirtekisins vera roska 1 pjonustu sinni.

Vidskiptavinir svérudu allir spurningunni um heildarmat &4 pjonustunni og
var medaltal hennar 4,34. Mat vidskiptavina 4 heildarpjonustu fyrirteekisins var pvi
harra en mat matsadila & sama atridi og ma segja ad vidskiptavinir hafi talid
pjonustuna i heild sinni vera mjog gdoa.

Anzgja vidskiptavina med pa pjonustu sem veitt var pegar mat for fram var
ad meodaltali 6,14. Vidskiptavinir voru pvi a heildina 1itid anagdir med einstaka
pjonustutilvik. Medaltalid fyrir almenna &nagju vidskiptavina var 6,25 og voru
vidskiptavinir pvi mjog anaegdir med pjonustu fyrirteekisins almennt. begar anegja
vidskiptavina er borin saman vid anegju matsadila virdast vidskiptavinir vera

anzgoari baedi med einstaka pjonustutilvik og med pjonustu fyrirteekisins almennt.

Tafla 2. Lysandi tolfraedi vidskiptavini.

Fjoldi Medaltal Stadalfravik Laegsta Haesta Sponn
gildi gildi

A heildina litid var starfsmadur 83 6,23 1,13 3 7 4
ovinsamlegur/vinsamlegur

A heildina litid var starfsmadur 83 6,31 1,40 1 7 6
osnyrtilegur/snyrtilegur

A heildina litid var starfsmadur 82 5,96 1,52 1 7 6
svifaseinn/roskur

Heildarmat a starfsfolki 82 18,49 3,65 6 21 15
Heildarmat & pjonustu 83 4,34 0,77 3 5 2
Anzgja 79 6,14 1,23 1 7 6
Almenn anzgja 79 6,25 0,95 3 7 4

3.2. Areidanleiki hulduheimsokna
Tafla 3 synir areidanleika milli matsadila fyrir einstaka atridi gatlistans.
Areidanleiki milli matsmanna fyrir einstaka atridi var & bilinu 0,73 til 1,00. Mestur

var areidanleikinn & atridum eitt til sex sem meta utlit verslunar eda 0,96 ad
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medaltali. Areidanleiki fyrir atridi sjo til 17 sem tengjast starfsfolki og pjonustu var
a0 medaltali 0,84.

Areidanleiki fjogurra atrida var einn eda 100% samraemi milli matsadila.
bau atridi eiga pad 6ll sameiginlegt ad parfnast engrar tilkunar matsadila. Lagstur
var areidanleikinn & atridi sem metur hvort starfsfolk sé snyrtilega klatt og hvort
pad beri nafnspjald i barmi. bad atridi krefst talsverdar tulkunar matsadila a pvi

hvad teljist snyrtilegur klednadur og hvad ekki og er pvi téluvert huglegt atridi.

Tafla 3. Areidanleiki atrida 4 gatlista.

Atridi Areidanleiki
1. Golf eru hrein og snyrtileg 0,95
2. Hillur eru hreinar og snyrtilegar 1,00
3. Vorum er snyrtilega radad i hillur 1,00
4. Engar eyOur eru i hillum 1,00
5. Allar vorur eru rétt merktar 1,00
6. Afgreidslubord er hreint og snyrtilegt 0,82
7. Starfsfolk er snyrtilega klett og med nafnspjold i barmi 0,73
8. Starfsfolk er ekki med tyggjé eda annad matarkyns 0,91
9. Starfsfolk stendur ekki 1 hnapp og talar saman 0,86
10. Starfsmadur veitir matsadila athygli 0,86
11. Starfsmadur bydur adstod innan halfrar minatu 0,82
12. Starfsmadur bendir matsadila a videigandi voru 0,95
13. Starfsmadur bendir a fleiri vorur en bedid er um 0,82

14. Starfsmadur veitir matsadila 6truflada athygli 4 medan hann

veitir adstod 0,86
15. Starfsmadur 4 kassa spyr hvort matsadila vanti eitthvad fleira 0,77
16. Starfsmadur réttir vidskiptavini kassakvittun 0,86
17. Starfsmadur kvedur a videigandi hatt 0,77
Medaltal 0,88

Areidanleiki milli matsadila fyrir gatlistann i heild sinni var 4 bilinu 0,70 til
1,00. Ad medaltali var areidanleiki milli matsadila 0,88 og stadalfravikid 0,09. A
heildina litid var areidanleiki pvi har sem bendir til pess ad pjalfadir matsmenn meti

somu pjonustutilvik 4 mjog sambaerilegan hatt.
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Areidanleiki (Cronbach’s alpha) bjonustuvakans var 0,96 pegar matsadilar
svorudu listanum samanborid vid 0,97 pegar listanum var svarad af vidskiptavinum.
[ badum tilvikum er areidanleiki listans pvi mjog héar og er areidanleiki listans ekki
minni pegar matsadilar svara honum heldur en pegar vidskiptavinir svara honum.

bar sem areidanleiki gatlistans og areidanleiki Pjonustuvakans voru hair i
hulduheimsoknum ma draga pa alyktun at fra nidurstodum ad areidanleiki
hulduheimsokna sem adferdar vid mat 4 pjonustu sé har pegar pessar tver malingar

eru notadar.

3.3. Rettmeeti hulduheimsokna

1. péttagreining. Réttmaeti hulduheimsokna var medal annars athugad med
pvi ad pattagreina atridi Pjonustuvakans fyrir hulduheimsoknir annars vegar og fyrir
vidskiptavini hins vegar. Gatlistinn var ekki pattagreindur par sem atridi hans
hentudu ekki til pattagreiningar.

bjonustuvakinn var pattagreindur fyrir matsadila. Prof Bartletts bendir til
pess ad gognin henti til pattagreiningar (y° (136, N=219) = 4010,62, p < .001). Vid
pattagreiningu spurningalistans var notud meginhlutagreining (principal component
analysis) med hornréttum sniningi.

bPegar midad var vid eigingildi yfir 1,0 gaf SPSS 13.0 prja petti en
samkvemt skriduprofi voru peettirnir fjorir. Profad var ad draga prja, fjéra og fimm
peetti. Asteedan fyrir pvi ad akvedid var ad athuga fimm patta lausn listans var st ad
fyrri rannsoknir 4 erlendri pydingu listans sem og forprofun i islensku urtaki hafa
gefid fimm peetti. Su lausn gaf samt sem adur einungis fjora peetti par sem ekkert
atridi hl6d meira 4 fimmta pattinn heldur en 4 adra petti. Pegar fjorir peettir voru
dregnir hl6d einungis eitt atridi a fjorda pattinn. bPar sem almennt er radlagt ad
peettir innihaldi ekki feerri en prju atridi er ljost ad fjogurra patta lausn hentar ekki.
Ut fra pessum nidurstédum virdist priggja patta lausn henta gognunum best.

bjonustuvakinn skiptist 1 prjad paetti sem skyra 76,76% af heildardreifingu
gagna sem telst asattanlegt. Areidanleiki patta er har eda 4 bilinu 0,83 til 0,96 pegar
dregnir eru prir paettir.

Tafla 4 synir fylgni allra atrida vid peettina prja sem dregnir voru.

battahledslur atrida eru 4 bilinu 0,47 til 0,88. I urtékum af pessari sterd er midad

46



vid ad 10 eda fleiri pattahledslur séu harri en 0,40 (Einar Gudmundsson og Arni
Kristjansson, 2005) og uppfyllir urtakid pau skilyroi.

battaskyringar (communalities, h?) breyta segja til um hversu mikid af
dreifingu breyta pettirnir skyra og er almennt midad vid ad paer séu ekki undir 0,50
i trtaki af pessari steerd. Einungis ein breyta hefur pattaskyringu undir vidmidinu en
pad er atridi sjo. Asteedan fyrir pvi gaeti verid su ad edli peirrar pjénustu sem metin
var 1 rannsékninni er pannig ad pjonusta er alltaf veitt samstundis og purfa
vidskiptavinir aldrei ad bida eftir peirri voru sem peir versla hja fyrirtaekinu. Pad
gaeti pvi veri ad atridi sjo eigi ekki vid pjonustu af pessu tagi og purfi par af leidandi
a0 taka pad atridi ut ar listanum.

Fyrir utan atrioi sjo er einungis eitt atridi med pattaskyringu undir 0,7 og eru
pattaskyringar pvi almennt haar. Pad bendir til pess ad pattalausnin sé géo og ad
Ohaett s¢ ad alykta a0 pattabygging sé stodug. Pad er pd ekki haegt ad alykta med
fullri vissu ad pattabygging listans sé stdoug og ad sama pattabygging kaeemi fram i
00rum urtokum. Pegar fylgni atrida vid peetti er skodud kemur péd 1 1jos ad morg
atridi hafa haa fylgni vid fleiri en einn patt.

begar innihald pattanna er skodad kemur i ljos ad pattur eitt metur hegdun
starfsfolks, pattur tvd metur traust matsadila til fyrirteekis og pattur prji metur

apreifanleika.
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Tafla 4. battahledslur einstakra atrida bjonustuvakans.

| I 1 h?

9. Starfsfolk verslunarinnar er alltaf tilbuid til ad hjalpa| 0,88 | 0,20 0,22 0,87
vidskiptavinum sinum.

10. Starfsfolk verslunarinnar er aldrei of upptekid til ad| 0,85 | 0,24 0,14 0,80
bregoast skjott vid beidnum vidskiptavina sinna.

4. Ef ég er i vandredum med eitthvad er starfsfolk| 0,83 [ 0,27 0,30 0,84
verslunarinnar skilningsrikt og hvetjandi.

5. Eféger i vandredum med eitthvad reynir starfsfolkio [ 0,80 | 0,29 0,31 0,83
a0 leysa vanda minn.

16. Starfsfolk verslunarinnar skilur parfir minar. 0,80 | 0,44 0,15 0,85

8. Starfsfolk verslunarinnar veitir skjota pjonustu. 0,79 | 0,22 0,12 0,69

15. Starfsmenn verslunarinnar veita manni persoéonulega| 0,75 | 0,39 0,29 0,80
pjonustu.

13. Starfsmenn verslunarinnar eru kurteisir. 0,67 | 0,14 0,55 0,78

14. Starfsfolk verslunarinnar hefur pa pekkingu sem parf| 0,64 | 0,54 0,14 0,72
til ad svara spurningum minum.

6. Fyrirtekio er areidanlegt. 0,17 | 0,84 | 0,26 0,79

11. Pad er haegt ad treysta starfsfolki fyrirtaekisins. 0,48 | 0,80 [ 0,16 0,89

17. Fyrirtekid hefur hagsmuni mina ad leidarljosi. 0,36 | 0,78 | 0,22 0,79

12.  Mér finnst ég vera orugg(ur) 1 vidskiptum minum vid 0,53 | 0,71 | 0,22 0,83
starfsfolk fyrirtekisins.

7.  Fyrirtekid veitir pjonustu 4 peim tima sem pad lofar 0,11 | 0,47 | 0,36 0,36
ad gera pad.

1. Verslunin er snyrtileg. 0,11 0,23 | 0,83 | 0,75

3. Adstada verslunarinnar heefir starfseminni. 0,25 0,18 |1 0,82 | 0,76

2. Starfsfolk verslunarinnar er snyrtilegt til fara. 0,34 0,26 | 0,72 | 0,70

Prof Bartletts bendir til pess ad gdgnin henti til pattagreiningar (x* (136,
N=77) = 1429,81, p < .001) pegar bjonustuvaki er lagdur fyrir vidskiptavini. Vid
pattagreiningu var notud meginhlutagreining (principal component analysis) med
hornréttum sntiningi. Taka skal p6 fram ad trtakid var mjog litid eda 77 manns sem
heegt var ad nota til pattagreiningar. bad parf pvi a0 fara varlega i alla talkun a
nidurstodum.

battagreining bjonustuvakans i urtaki vidskiptavina gaf fimm peetti og skyra
peir 86,20% af heildardreifingu gagna. Areidanleiki pattanna er 4 bilinu 0,89 til 0,93
sem telst mjog hatt.

Tafla 5 synir fylgni allra atrida vid pettina fimm sem dregnir voru.
battahledslur atrida vid petti eru a bilinu 0,52 til 0,86 sem telst asattanlegt.
battaskyring atrida er mjog hé eda & bilinu 0,78 til 0,91. bettirnir fimm likjast ad

hluta til peim pattum sem héfundar listans hafa fengid 1 rannséknum sinum og geeti
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verid0 ad 1 sterra urtaki en hér var fengist pattabygging sem liktist peirri
pattabyggingu enn frekar.

bar sem pattabygging listans 1 urtaki vidskiptavina likist peirri
pattabyggingu sem hofundar listans fa i rannséknum sinum var pattunum gefin
somu nofn. Pattur eitt nefnist pa areidanleiki, pattur tvd apreifanleiki, pattur prja

hluttekning, pattur fjogur svorun og vidbrégo og pattur fimm traverdugleiki.

Tafla 5. Fylgni atrida vid peetti.

| I i v V h2
14. Starfsfolk verslunarinnar hefur pa pekkingu 0,74 | 0,21 0,33 0,18 0,36 0,87
sem parf til ad svara spurningum minum
7.  Fyrirtekid veitir pjonustu 4 peim tima sem pad | 0,68 | 0,46 0,27 0,25 0,08 0,82
lofar ad gera pad
8. Starfsfolk verslunarinnar veitir skjota pjonustu | 0,67 | 0,26 0,24 0,52 0,21 0,88
12. Mér finnst g vera 6rugg(ur) 1 vidskiptum 0,54 | 0,34 0,41 035 035 0,82
minum vid starfsfolk fyrirtaekisins
3. Adstada verslunarinnar haefir starfseminni 0,14 | 0,86 | 0,24 0,07 0,18 0,85
1. Verslunin er snyrtileg 0,41 | 0,69 | 0,17 0,38 0,17 0,84
2. Starfsfolk verslunarinnar er snyrtilegt til fara 0,29 | 0,66 | 0,16 041 040 0,87
6. Fyrirtekio er areidanlegt 043 | 0,52 | 0,44 0,34 0,09 0,78
17. Fyrirtekid hefur hagsmuni mina ad leidarljosi 0,19 0,36 | 0,77 | 0,26 0,19 0,86
16. Starfsfolk verslunarinnar skilur parfir minar 043 0,13 | 0,70 | 0,36 0,30 0,91
15. Starfsmenn verslunarinnar veita manni 0,51 0,22 10,60 | 0,13 041 0,86
personulega pjonustu
11. Pad er haegt ad treysta starfsfolki fyrirtekisins 0,36 0,22 | 0,60 | 0,49 0,28 0,85
10. Starfsfolk verslunarinnar er aldrei of upptekio 0,19 0,27 0,39 | 0,79 | 0,14 0,90
til ad bregoast skjott vid beionum
vidskiptavina sinna
9. Starfsfolk verslunarinnar er alltaf tilbaio tilad 0,39 0,17 0,31 | 0,65 | 0,42 0,88
hjalpa vidskiptavinum sinum
13. Starfsmenn verslunarinnar eru kurteisir 0,33 0,45 0,17 | 0,60 | 0,43 0,89
4. Efégerivandraedum med eitthvad er 0,30 0,29 0,37 0,28 | 0,70 |0,89
starfsfolk verslunarinnar skilningsrikt og
hvetjandi
5. Efégerivandredum med eitthvad reynir 0,21 040 0,45 0,38 | 0,57 0,88

starfsfolkid ad leysa vanda minn

Samanburdur & hulduheimsoknum og mati vidskiptavina. Réttmeeti
hulduheimsokna var einnig athugad med pvi ad bera nidurstédur hulduheimsokna
saman vi0 mat vidskiptavina 4 pjonustu og anagju med pjonustu, badi fyrir

fyrirtekid 1 heild sinni og fyrir hvora verslun fyrir sig.
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Tafla 6 synir medaltdl og stadalfravik einstakra atrida bjonustuvakans eftir
tegund mats. Fyrir 611 atridi nema tvo er enginn munur & mati vidskiptavina og mati
matsadila i hulduheimsoknum. Matsadilar virdast telja adstoou fyrirtaekisins henta
starfseminni betur en vidskiptavinir og vidskiptavinir virdast frekar telja starfsfolk
fyrirtekisins veita skjota pjonustu heldur en matsadilar. Nedst 1 toflu 6 ma sja mun
4 medaltolum heildaratkomu Pjonustuvakans fyrir hdpana tvo. Enginn munur er 4
heildarskorum listanna.

Moguleg skyring & pvi ad vidskiptavinir gafu fyrirtekinu almennt verri
einkunn & atridi prju er su ad ordalag spurningarinnar hafi haft par ahrif. Allir
matsadilar i hulduheimsoknum fengu pjalfun par sem peim var sagt hvad hvert og
eitt atridi pyddi olikt vidskiptavinum sem 16gou sina eigin tulkun i atridin. Pad er
mogulegt ad vidskiptavinir hafi ekki gert sér grein fyrir pvi hvad var verid ad meta
me0 atridinu og pess vegna haft tilhneigingu til ad gefa leegri einkunn 4 pvi atridi.

Einnig er hegt ad imynda sér ad skortur 4 vidmidum likt og peim sem
matsadilar fengu hafi haft ahrif 4 pa einkunn sem fyrirtaekid fékk fyrir atridi atta. {
gatlista hulduheimsoknanna var matsadilum sagt ad starfsfolk fyrirteekisins etti ad
veita peim athygli innan halfrar minatu fra pvi ad peir keemu inn i verslunina ef
starfsfolkid veeri ekki upptekid vio ad afgreida adra vidskiptavini. bPad getur verid
ad pad viomid hafi haft ahrif & hvernig matsadilar svorudu atridi atta i
bjonustuvakanum og pvi hafi peir almennt gefid fyrirteekinu leegri einkunn & pessu
atridi heldur en vidskiptavinir.

A heildina litid ma segja ad mat 4 pjonustugedum er eins fyrir
hulduheimsoknir og mat vidskiptavina pegar ekki er greint 4 milli einstakra
verslana. Pegar meta 4 pjonustugaedi fyrirteekis almennt gefa adferdirnar tveer sému

nidurstodu.
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Tafla 6. Munur 4 medalt6lum atrida bjonustuvakans eftir tegund mats.

Matsadilar Vidskiptavinir
medaltal medaltal t-gildi
Atridi (stadalfravik) (stadalfravik)
1 Verslunin er snyrtileg 6,11 (0,87) 6,20 (1,34) -0,60
2 Starfsfolk verslunarinnar er snyrtilegt til 6,17 (0,75) 6,13 (1,31) 0,23
fara
3 Adstada verslunarinnar haefir 6,35 (0,73) 5,98 (1,42) 2,25%
starfseminni
4 Efég er i vandreedum med eitthvad er 5,86 (1.13) 5,78 (1,35) 0,46
starfsfolk verslunarinnar skilningsrikt
og hvetjandi
5 Efég er i vandredum med eitthvad 5,91 (1,17) 5,77 (1,35) 0,85
reynir starfsfolkio ad leysa vanda minn
6 Fyrirtekio er areidanlegt 5,67 (1,07) 5, 81 (1,36) -0,98
7 Fyrirtekio veitir pjonustu & peim tima 5,48 (1,32) 5,71 (1,43) -1,34
sem pad lofar ad gera pad
8 Starfsfolk verslunarinnar veitir skjota 5,52 (1,42) 5,98 (1,27) -2,68%*
bjonustu
9 Starfsfolk verslunarinnar er alltaf 5,78 (1,25) 5,94 (1,27) -0,97
tilbid til ad hjalpa vidskiptavinum
sinum
10 Starfsfolk verslunarinnar er aldrei of 5,56 (1,35) 5,59 (1,24) -0,17
upptekid til ad bregoast skjott vid
beidnum vidskiptavina sinna
11 Pad er heegt a0 treysta starfsfolki 5,38 (1,21) 5,48 (1,32) -0,67
fyrirteekisins
12 Mér finnst ég vera 6rugg(ur) 1 5,57 (1,14) 5,79 (1,24) -1,44
vidskiptum minum vid starfsfolk
fyrirtaekisins
13 Starfsmenn verslunarinnar eru kurteisir 6,05 (1,06) 6,31 (1,23) -1,81
14 Starfsfolk verslunarinnar hefur pa 5,70 (1,22) 5,61 (1,31) 0,55
pekkingu sem parf til ad svara
spurningum minum
15 Starfsmenn verslunarinnar veita manni 5,57 (1,36) 5,46 (1,35) 0,64
personulega pjonustu
16 Starfsfolk verslunarinnar skilur parfir 5,57 (1,25) 5,40 (1,31) 0,99
minar
17 Fyrirtaekid hefur hagsmuni mina ad 5,25 (1,34) 5,23 (1,33) 0,08
leidarljosi
Heild 97,51 (15,28) 98,26 (18,95) 0,35

*=p<0,05, **=p<0,01

Tafla 7 synir mun a4 medaltdlum matsadila i hulduheimsoknum og

vidskiptavina 4 einstaka atridum Pjonustuvakans sem og fyrir heildaratkomu listans.

Nidurstodum hefur auk pess verid skipt nidur eftir verslunum. Vidskiptavinir meta

verslun eitt betur en matsadilar a4 fjéorum atridum. Matsadilar meta aftur 4 moti
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verslun tvé betur en vidskiptavinir & premur atrioum. Ekki er munur 4 mati

vidskiptavina og matsadila fyrir 6nnur atridi.
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Tafla 7. Munur 4 medalt6lum atrida bjonustuvakans eftir tegund mats og verslunum.

matsadilar Vidskiptavinir
Atridi medaltol medaltol t-gildi
(stadalfravik) (stadalfravik)
Verslun 1
1. Verslunin er snyrtileg 6,04 (0,84) 6,24 (1,34) -0,86
2. Starfsfolk verslunarinnar er snyrtilegt... 6,06 (0,78) 6,29 (1,23) -1,06
3. Aodstada verslunarinnar heefir starfseminni 6,31 (0,66) 6,11 (1,52) 0,80
4. Ef ég er i vandreedum med eitthvad er... 5,54 (1,34) 5,74 (1,35) -0,79
5.Ef ég er 1 vandraeedum med eitthvad... 5,63 (1,41) 5,79 (1,36) -0,61
6. Fyrirtaekio er areidanlegt 5,59 (1,05) 5,95 (1,25) -1,68
7. Fyrirtaekio veitir pjonustu & peim tima... 5,33 (1,31) 5,97 (1,35) -2,57*
8. Starfsfolk verslunarinnar veitir skjota... 5,12 (1,62) 6,18 (1,09) -4,51**
9. Starfsfolk verslunarinnar er alltaf tilbuid... 5,45 (1,46) 6,11 (1,11) -2,85%*
10. Starfsfolk verslunarinnar er aldrei of... 5,15 (1,53) 5,68 (1,23) -1,94
11. Pad er haegt ad treysta starfsfolki... 5,13 (1,30) 5,50 (1,25) -1,52
12. Mér finnst ég vera 6rugg(ur) i vidskiptum.. 5,31 (1,30) 5,95 (1,13) -2, 78%*
13. Starfsmenn verslunarinnar eru kurteisir 5,83 (1,26) 6,29 (1,16) -1,95
14. Starfsfolk verslunarinnar hefur pa... 5,42 (1,28) 5,73 (1,07) -1,33
15. Starfsmenn verslunarinnar veita manni... 5,26 (1,56) 5,54 (1,14) -1,17
16. Starfsfolk verslunarinnar skilur parfir... 5,31 (1,44) 5,38 (1,32) -0,24
17. Fyrirtaekid hefur hagsmuni mina ag... 5,09 (1,34) 5,30 (1,29) -0,81
Heild 93,55 (17,06) 99,75 (16,18)  -1,91
Verslun 2
1. Verslunin er snyrtileg 6,18 (0,89) 6,18 (1,35) 0,004
2. Starfsfolk verslunarinnar er snyrtilegt... 6,27 (0,72) 6,00 (1,38) 1,23
3. Adstada verslunarinnar heefir starfseminni 6,38 (0,78) 5,87 (1,34) 2,38*
4. Efégerivandredum med eitthvad er... 6,17 (0,77) 5,82 (1,37) 1,60
5. Eféger i vandredum med eitthvad... 6,19 (0,78) 5,76 (1,35) 2,01*
6. Fyrirtekid er areidanlegt 5,74 (1,08) 5,70 (1,46) 0,17
7. Fyrirteekid veitir pjonustu & peim tima... 5,61 (1,33) 5,48 (1,49) 0,54
8. Starfsfolk verslunarinnar veitir skjota... 5,90 (1,08) 5,80 (1,39) 0,50
9. Starfsfolk verslunarinnar er alltaf tilbui0... 6,10 (0,90) 5,80 (1,39) 1,33
10. Starfsfolk verslunarinnar er aldrei of... 6,00 (1,00) 5,51 (1,25) 2,12%
11. bad er haegt ad treysta starfsfolki... 5,61 (1,06) 5,47 (1,39) 0,70
12. Mér finnst ég vera drugg(ur) i vidskiptum.. 5,83 (0,99) 5,67 (1,33) 0,85
13. Starfsmenn verslunarinnar eru kurteisir 6,27 (0,77) 6,33 (1,30) -0,41
14. Starfsfolk verslunarinnar hefur pa... 5,97 (1,09) 5,51 (1,49) 1,86
15. Starfsmenn verslunarinnar veita manni... 5,87 (1,06) 5,39 (1,51) 1,93
16. Starfsfolk verslunarinnar skilur parfir... 5,81 (0,99) 5,42 (1,32) 1,76
17. Fyrirtaekid hefur hagsmuni mina ag... 5,40 (1,33) 5,18 (1,37) 0,91
Heild 101,29 (12,29) 96,95 (21,20) 1,24
*

p <0,05, **=p <0,01
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Tafla 8 synir medaltdl peirra kvarda sem lagdir voru fyrir badi matsadila og
vidskiptavini. Vegna pess ad gatlisti var einungis lagour fyrir matsadila er hann ekki
hafour med i t6flu 8. Enginn munur er 4 heildarmati 4 starfsfolki og 4 almennri
anzegju fyrir matsadferdirnar tvaer. Pegar spurt er um gadi pjonustunnar almennt
med einni spurningu meta vidskiptavinir pjénustuna betur en matsadilar. Einnig eru

vidskiptavinir anegdari med einstaka pjonustutilvik heldur en matsadilar.

Tafla 8. Munur a medaltolum eftir tegund mats.

Matsadilar Vidskiptavinir
Kvardar Medaltol (stadalfravik) Medaltdl (stadalfravik) t-gildi
Heildarmat a starfsfolki 17,79 (2,86) 18,49 (3,65) 1,56
Heildarmat a pjonustu 3,97 (0,93) 4,34 (0,77) 3,19%*
Anzgja med einstaka 5,50 (1,56) 6,14 (1,23) 3,65%*
pjonustutilvik
Almenn anzgja 6,13 (0,82) 6,25 (0.95) 1,05

*=p<0,05, **=p<0,01

Tafla 9 synir medaltdl og stadalfravik fyrir pa kvarda sem matsadilar og
vidskiptavinir svorudu og hefur nidurstodum verid skipt nidur eftir verslunum.
Matsadilar matu pjonustu i verslun tvd betur en i verslun eitt. Munur var a verslun
eitt og tvo fyrir alla kvarda nema pann sem metur almenna anagju pegar
hulduheimséknir voru notadar vid mat & pjonustu. Aftur & moti kom ekki fram
neinn munur a milli verslana pegar vidskiptavinir svérudu sému kvordum og a pad
vi0 um alla kvarda. bad virdist pvi vera ad hulduheimséknir séu betur til pess
fallnar ad greina mun 4 milli einstakra verslana sama fyrirteekis heldur en

vidskiptavinir.
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Tafla 9. Munur a verslunum eftir 6likum matsadferoum.

Verslun 1 Verslun 2

Kvardar Medaltol Medaltol t-gildi

(stadalfravik) (stadalfravik)
Matsadilar
Gatslisti 12,38 (2,43) 14,03 (2,08) 5,40%*
Pjonustuvaki 93,55 (17,06) 101,29 (12,29)  3,83**
Heildarmat 4 starfsfolki 16,90 (3,27) 18,65 (2,08) 4,66%*
Heildarmat a pjonustu 3,70 (0,90) 4,23 (0,87) 4,30%*
Anzgja 5,01 (1,66) 5,97 (1,31) 4,71%*
Almenn anzgja 6,07 (0,90) 6,20 (0,73) 1,19
Vidskiptavinir
Pjonustuvaki 99,72 (16,18) 96,95 (21,20) 0,64
Heildarmat a starfsfolki 19,05 (3,46) 18,00 (3,77) 1,31
Heildarmat & pjonustu 4,39 (0,75) 4,29 (0,79) 0,62
Anzgja 6,21 (1,12) 6,07 (1,33) 0,5
Almenn anzgja 6,26 (1,11) 6,24 (0,80) 0,09

*=p<0,05, **=p<0,01

Tafla 10 synir samanburd & verslunum eftir pvi hvada adferd er notud viod
pjonustumat. bar sem vidskiptavinir svorudu ekki gatlistanum er hann ekki hafdur
med i toflunni.

begar nidurstodum er skipt nidur eftir verslunum kemur i 1j6s ad enginn
munur er & mati vidskiptavina og matsadila fyrir verslun tvo. Almennt meta
vidskiptavinir heildarpjonustu verslunar eitt betur en matsadilar og pad sama ma
segja um mat peirra & starfsfolki og anzgju med einstaka pjonustutilvik.
Vidskiptavinir eru almennt &nagdari med einstaka pjonustutilvik heldur en

matsadilar og mat peirra 4 starfsfolki verslunar eitt er betra en mat matsadila.
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Tafla 10. Munur 4 matsadferoum eftir verslunum.

Matsadilar Vidskiptavinir

Kvardar Medaltol (stadalfravik) Medaltol (stadalfravik) t-gildi
Verslun 1

Heildarmat a starfsfolki 16,90 (3,27) 19,05 (3,46) -3,43%*
Heildarmat & pjonustu 3,70 (0,91) 4,39 (0,76) -4,19%*
Anzgja 5,01 (1,66) 6,21 (1,12) -4,94%%*
Almenn anzgja 6,07 (0,90) 6,26 (1,11) -1,08
Verslun 2

Heildarmat a starfsfolki 18,65 (2,08) 18,00 (3,77) 1,07
Heildarmat a pjonustu 4,23 (0,87) 4,29 (0,79) -0,41
Anzgja 5,97 (1,31) 6,07 (1,33) -0,42
Almenn anzgja 6,20 (0,73) 6,24 (0,80) -0,32

*=p<0,05, **=p<0,01

Fylgni. Réttmeti hulduheimsdkna var athugad med pvi ad kanna fylgni

gatlista og Pjonustuvaka vio adrar malingar & pjonustu, starfsfolki og anegju.

Tafla 11 synir fylgni heildaritkomu gatlistans vid adra kvarda sem notadir

voru i hulduheimsoknum. Sterk fylgni er 4 milli gatlista og allra annarra maelinga

nema vid almenna 4dnagju en par er fylgnin litil. Fylgni gatlista er mest vid pa

spurningu sem metur gedi pjonustunnar i heild sinni og pa spurningu sem metur

angju matsadila med einstaka pjonustutilvik. Pessar nidurstodur stydja réttmeeti

hulduheimsokna pegar gatlistar 4 bord vid pann sem notadur var i pessari rannsokn

eru notaoir.

Tafla 11. Fylgni gatlista vio adrar malingar & pjonustu og anagju.

Kvardar Fjoldi Fylgni
bjonustukvardi 219 0,57*
Starfsfolk 215 0,66*
Pjonusta 215 0,72*
Anzgja 215 0,75%
Almenn anzgja 215 0,27*
*=p<0,01

Tafla 12 synir fylgni heildaratkomu Gr Pjonustuvakanum vid heildarmat a

pjonustu og anzegju. Fylgni Pjonustuvakans vid heildarmat a4 pjonustu og anaegju er

a bilinu 0,63 til 0,85 pegar pjalfadir matsadilar meta pjonustu en & bilinu 0,41 til

0,49 pegar matid er gert af vidskiptavinum. begar adferdirnar tvaer eru bornar saman
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ma sja ad fylgni bjonustuvakans vid adrar melingar er meiri i hulduheimsoknum en
hja vidskiptavinum. Benda nidurstddur til pess ad ef til vill hafi adrir peettir ahrif &
mat vidskiptavina & heildarpjonustu og anzgju peirra 4 pjonustunni heldur en
einungis pau atridi sem Pjonustuvakinn metur. Mogulegt er ad atridi eins og
voruverd, stadsetning verslana og fleira hafi par ahrif en slikt var ekki kannad i
pessari rannsokn.

begar matsadilar meta pjonustu er fylgni Pjonustuvakans minnst vid
almenna dnzgju med pjonustuna. betta er i samraemi vid paer hugmyndir ad almenn
anzgja med pjonustu sé langtimavidhorf sem tengist mérgum pjonustutilvikum en
ekki einu pjonustutilviki.

betta kemur po ekki jafn vel fram hja vidskiptavinum par sem fylgni
bjonustuvakans er meiri vid almenna anegju heldur en vid dnagju med tiltekio
pjonustutilvik. Asteedan fyrir pvi geeti verid st ad pegar vidskiptavinir eru bednir
um ad meta pjonustu 4 atridum Pjonustuvakans svari peir atridunum ut fra 6llum
peim tilvikum sem peir hafa ordid fyrir en ekki einungis peirri pjonustu sem peir

fengu adur en listinn var lagdur fyrir.

Tafla 12. Fylgni bjoénustuvakans vid anggju og heildarmat 4 pjonustu.

Kvardar Fjoldi Fylgni
Matsadilar
Starfsfolk 213 0,85%*
Pjonusta 213 0,70*
Anzgja 213 0,71%
Almenn anzgja 213 0,63*
Vidskiptavinir
Starfsfolk 77 0,48*
bjonusta 77 0,49%*
Anzgja 74 0,41%
Almenn anzgja 74 0,49%*
*=p<0,01

Tafla 13 synir fylgni patta Pjonustuvakans vid heildarmat & pjonustu, anaegju
med einstaka pjonustutilvik og almenna anagju med pjonustu. Atridin sem mynda
peettina eru pau atridi sem pattagreining listans gaf og eru pvi ekki sému atridin sem

mynda peetti fyrir matsadila annars vegar og vidskiptavini hins vegar.
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[ hulduheimsoknum er fylgni patta vid adrar malingar 4 bilinu 0,36 til 0,75.

Mest er fylgnin milli hegdunar starfsfolks og annarra melinga og minnst er hun

milli apreifanleika og annarra maelinga.

Hja vidskiptavinum er fylgni patta Pjonustuvakans vid adrar melingar a

bilinu 0,22 til 0,52. Myndin er ekki eins skyr pegar vidskiptavinir meta pjonustu

eins og i1 hulduheimsdknunum og er pad misjafnt eftir melingum hvada pattur

bjénustuvakans hefur hastu fylgnina. Sem demi ma nefna ad af pattunum fimm er

fylgnin mest & milli pattarins svérun og vidbrégd og heildarmats a pjonustu en

pegar um er ad reda anzgju med einstaka pjonustu tilvik er pad hluttekning sem

hefur haestu fylgnina. Enginn pattur virdist hafa meiri fylgni en annar vid almenna

anzgju med pjonustu.

Tafla 13. Fylgni patta pjonustuvakans vid adrar melingar & pjonustu og

anagju med pjonustu.

Heildarmat a Anzgja med einstaka Almenn
pjonustu pjonustu tilvik anzgja

beettir Fjoldi  Fylgni Fjoldi Fylgni  Fjoldi Fylgni
Matsadilar
Hegdun starfsfolks 213 0,73** 213 0,75%* 213 0,56**
Traust til fyrirtaekis 214 0,53** 214 0,53** 214 0,49**
Abreifanleiki 214 0,36** 214 0,37** 214 0,37**
Vidskiptavinir
Areidanleiki 77 0,46%** 74 0,39** 74 0,49%**
Apreifanleiki 81 0,33%%* 77 0,22 77  0,43%*
Hluttekning 80 0,50%%* 77 0,46%** 77  0,45%*
Svorun og vidbrogd 83 0,52%* 79 0,43%* 79  0,46**
Traverdugleiki 83 0,41%* 79 0,38** 79  0,43%**

* = p< 0,05, ** = p<0,01
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4. Almenn umrada

Markmid rannsoknarinnar var ad kanna areidanleika og réttmaeti hulduheimsokna.
Kannad var hvort mat & pjonustu fyrirtekis gert af pjalfudum matsménnum i
hulduheimsoknum samramist mati 4 pjonustu par sem vidskiptavinir eru bednir um
ad meta pjonustuna. Spurningalisti sem metur pjonustugeedi fyrirteekja og hefur
verid kalladur Pjonustuvaki & islensku var notadur til ad bera saman mat
vidskiptavina vid utkomu ur hulduheimsdéknum. Auk pess svorudu matsadilar i
hulduheimsoknum gatlista sem likist peim gatlistum sem algengt er ad notadir eru i
hulduheimséknum hér a landi. Nidurstodur benda til pess ad areidanleiki
hulduheimsokna s¢ har og stydja nidurstodur ad hluta til ad hulduheimsoknir séu

réttmeet adferd vid mat a pjonustu.

Nidurstodur benda einnig til pess ad samremi milli matsmanna sé mikio
pegar géatlistar 4 bord vid pann sem notadur var i pessari rannsokn eru notadir. betta
er i samremi vid nidurstddur rannsoknar Dawes og Sharp (2000) par sem
areidanleiki milli matsmanna i 60 hulduheimsoknum reyndist vera yfir 0,70 & 6llum
atridum nema einu.

Almennt hafa rannsoknir synt ad 4 hlutlegum atrioum sem ekki krefjast
tulkunar matsadila reynist areidanleiki herri en dareidanleiki atrida sem eru
huglegari (Dawes o. fl., 1998).

Nidurstodur i pessari rannsokn eru i samraemi vid nidurstoour Dawes og
félaga (1998) par sem areidanleiki var mestur fyrir atridi sem tengjast utliti
starfsfolks og verslunar en minni fyrir atridi sem krefjast meiri tilkunar matsadila.
pessari rannsokn var areidanleiki pess atridis sem metur hvort starfsfolk er
snyrtilegt eda ekki legstur og er pad i samraemi vid fyrri rannsoknir. Pad krefst
toluverdrar talkunar af halfu matsadila ad akvarda hvad teljist snyrtilegt og hvad
ekki og er petta atridi pvi nokkud huglaegt.

Almennt var samraemi milli matsadila po meira i pessari rannsokn heldur en
i rannsokn peirra Dawes og félaga (1998). Ohatt er pvi ad draga pa alyktun ut fra
pessari rannsokn ad matsadilar i hulduheimsoknum meti sému pjonustutilvik 4 mjog
samberilegan hatt og ad o6liklegt sé ad skekkjur 4 bord vid personulegar skodanir,

vaentingar, geislabaugsahrif eda skekkjur vegna minnis hafi dhrif & mat peirra.
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Areidanleiki Pjonustuvakans var einnig kannadur i rannsokninni og benda
nidurstodur til pess ad 1 hulduheimsoknum sé hann sambarilegur peim areidanleika
sem fast pegar listinn er lagdur fyrir vidskiptavini. I rannsékn Cronin og Taylor
(1992) var areidanleiki Pjonustuvakans pegar einungis matshluti hans var lagdur
fyrir likt og gert var 1 pessari rannsokn 4 bilinu 0,88 til 0,96 1 fjérum artokum par
sem pjonusta var metin fyrir banka, meindyraeydi, fatahreinsun og skyndibitastad.
Areidanleiki Pjonustuvakans i pessari rannsokn var pvi i samraemi vid pad sem
komid hefur fram 1 rannséknum og sty0ur pad enn frekar Aareidanleika

hulduheimsokna.

Réttmeeti hulduheimsokna var medal annars kannad med pvi ad bera saman
pattalausn Pjonustuvakans i hulduheimséknum og hja vidskiptavinum. Pattalausn
bjonustuvakans vard ekki su sama i hulduheimséknum og pegar listinn var lagdur
fyrir vidskiptavini. betta er ekki 1 samreemi vid nidurstodur rannsdéknar Lowndes og
Dawes (2001) par sem pattabygging bjonustuvakans var samberileg fyrir
hulduheimsoknir og fyrir mat vidskiptavina a4 sému pjonustu.

bettirnir fimm sem koma fram hja vidskiptavinum i pessari rannsoékn svipa
til peirrar pattaskiptingar sem hofundar listans hafa fengid. Pad virdist pvi ekki vera
pyoding listans sem veldur pvi ad pattagreiningin gefur mismarga beetti fyrir
adferdirnar tveer. Ef svo vaeri @tti pad einnig ad hafa ahrif & pattabyggingu listans
pegar hann var lagour fyrir vidskiptavini.

Lowndes og Dawes (2001) komu med pa skyringu a pvi ad pattabygging
bjonustuvakans sé ekki eins fyrir vidskiptavini og hulduheimsoéknir pratt fyrir ad
sama fyrirtaekid s€ metid. beir telja ad 6lik pattabygging geti verid til komin vegna
geislabaugsahrifa i mati vidskiptavina par sem vidskiptavinir eru liklegri en
matsadilar til ad gefa atridi hda einkunn vegna pess ad peir hafa gefid 6drum
atrioum ha skor. Pad sem merkt er vid 4 einu atridi hefur pa ahrif & hvernig peir
meta Onnur atridi. Minni likur eru & slikum &hrifum hja matsadilum 1
hulduheimsoknum par sem peir hafa skyrari viomid pegar peir meta pjonustu um
hvad telst asettanleg pjonusta og hvad ekki.

Hugsanlegt er ad mat vidskiptavina & pjonustu i pessari rannsoékn hafi verid
skekkt vegna geislabaugsahrifa en ekki mat i hulduheimsoknum og pess vegna hafi

pattabyggingin verid olik fyrir adferdirnar tvaer. Gera parf fleiri rannsoknir &
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bjonustuvakanum til ad geta sagt med vissu hvort geislabaugsahrif séu astedan fyrir

pvi ad 6nnur pattabygging komi fram i hulduheimsoknum.

Samanburdur 4 heildaratkomu ur Pjonustuvakanum sem og 4 utkomu
einstaka atrida listans fyrir matsadila i hulduheimsoknum og vidskiptavini bendir til
bess ad hoparnir tveir meti pjénustu 4 sama hatt og er pad studningur vid réttmaeti
hulduheimsokna. Nidurstodur benda til pess ad pegar pjonustugaedi fyrirtekis eru
metin gefi hulduheimsoknir svipadar nidurstodur og mat vidskiptavina. betta 4 po
einungis vid pegar nidurstodur fyrir fyrirteeki 1 heild sinni eru skodadar og benda
nidurstodur til pess ad pegar greint er 4 milli einstaka verslana verdi matid olikt eftir
adferdum.

betta er i samraemi vid nidurstodur rannsoknar Finn og Kayandé (1999) sem
syndi ad hulduheimsoknir henti betur til ad bera saman pjonustu olikra verslana
heldur en vidskiptavinir. Rannsokn peirra Finn og Kayandé (1999) syndi ad pegar
sama matstekid er notad i hulduheimsdéknum og i mati vidskiptavina verda gaedi
peirra upplysinga sem fast ur hulduheimsoéknum meiri en gadi peirra upplysinga
sem fast fra vidskiptavinum. Astedan fyrir pvi er sa ad breytileiki sem ekki er
tilkominn af breytileika i pjonustustigi er meiri i mati vidskiptavina a pjonustunni
heldur en i hulduheims6knum.

Svipadar nidurstodur fengust i pessari rannsokn par sem sa munur sem kom
fram milli verslana i hulduheimséknum kom ekki fram hja vidskiptavinum pratt
fyrir ad heildarmat & fyrirtzekinu hafi verid eins fyrir adferdirnar tvaer. Astedan fyrir
pvi geti verid st ad munur milli vidskiptavina hafi skyrt meira af breytileika i
gbgnum heldur en munur milli verslana.

Hurley og Estelami (1998) benda 4 ad mat vidskiptavina a pjonustugedum
og anagju med pjonustu eru oft skekktar i pa att ad vidskiptapvinir meta pjonustu
betur en hun i raun og veru er. Slik skekkja leidir til pess a0 litil fylgni verdur milli
mats vidskiptavina 4 pjonustugedum og hlutlegra melinga 4 frammistéou
fyrirtaekis. 1 pessari rannsokn virdist slik skekkja koma fram i mati vidskiptavina a
pjonustugaedum fyrir adra verslunina en ekki hina. Meiri munur er 4 mati 4 pjénustu
med adferdunum tveimur fyrir pa verslun sem matsadilar meta verr heldur en fyrir

pa verslun sem kemur betur it ur hulduheimsoknum.
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Draga ma pa alyktun ad hulduheimsoknir séu ef til vill naemari fyrir
fravikum 1 pjonustugeedum. Med 60rum ordum virdast hulduheimsoknir vera betur
til pess fallnar ad koma auga 4 pau atridi i pjonustunni sem parfnast umbodta. bessi
munur kemur einnig fram i 60rum malingum & pjonustu svo sem i heildarmati a
starfsfolki og i heildarmati 4 pjonustu og stydur pad nidurstodur enn frekar.

Astedan fyrir pvi ad enginn munur kom fram fyrir pa verslun sem
matsadilar matu betur getur verid su ad um rjafurahrif hafi verid ad reda. bPegar
fravik 1 pjonustugaedum eru litil eda engin verda skor a atrioum mjog ha i
hulduheimsoknum og 1 slikum tilvikum er litill eda enginn munur &4 mati matsadila i

hulduheimsoknum og mati vidskiptavina.

Nidurstodur benda til pess ad fylgni s¢ & milli spurningalista sem meta
pjonustugeaedi i hulduheimsoknum og annarra meaelinga 4 pjonustugedum og anegju
med pjonustu. Nidurstodur eru pvi studningur vid réttmaeti hulduheimsokna par sem
tengsl virdast vera 4 milli tkomu Ur gatlista og Pjonustuvaka annars vegar og
heildarmats 4 pjonustu og anagju med pjonustu hinsvegar.

Auk pess var fylgni gatlista vid heildarmat & pjonustu og anzgju med
pjonustu samberileg fylgni bjonustuvaka vid heildarmat 4 pjonustu og anagju med
pjonustu. bad er visbending um ad badar adferdir henti vid mat & pjonustugedum i
hulduheimséknum.

Fylgni Pjonustuvakans vid adrar malingar 4 pjonustugedum og dnagju med
pjonustu var meiri i hulduheimsoknum heldur en hja vidskiptavinum og er pad enn
frekari studningur vid réttmaeti hulduheimsokna. Benda nidurstodur til ad adrir
pattir en pjonustan ein og sér hafi ahrif 4 mat vidskiptavina & pjonustugaedum og a
anzegju peirra med pjonustuna. Sem demi ma nefna ad atridi & bord vid verdlag,
stadsetningu verslana og imynd fyrirteekis getu haft ahrif & anegju vidskiptavina.
bar sem slik atridi voru ekki kdnnud sérstaklega i rannsokninni er ekki haegt ad
segja til um ahrif peirra a heildarmat & pjonustu og anagju med pjonustu en til pess
parf ad gera frekari rannsoknir.

Fylgni einstakra patta Pjonustuvakans vid adrar melingar 4 pjonustu og
anzgju med pjonustu stydur einnig réttmaeti hulduheimsokna. begar fylgni peirra
patta sem fast ur hulduheimsoknum vid adrar melingar er skodud kemur i 1jos skyrt

mynstur. S& pattur sem metur hegdun starfsfolks hefur alltaf haestu fylgnina og
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patturinn apreifanleiki alltaf minnstu fylgnina. Aftur 4 méti er ekkert slikt mynstur
ad sja hja vidskiptavinum.

Benda pessar nidurstddur til pess ad su pattaskipting sem kemur fram i
hulduheimsoknum eigi ef til vill betur vid i ranns6knum 4 pjonustugaedum heldur en
fimm patta skiptingin sem Parasuraman og félagar (1988) mala med. Petta er pvi
enn frekari studningur vid pa péattabyggingu sem pattagreining gaf fyrir

hulduheimsoknir.

Helstu annmarkar rannsoknarinnar eru hversu fair vidskiptavinir toku patt 1
rannsokninni. Til ad haegt s¢ ad draga alyktanir af nidurstodum med meiri vissu
hefdi hann purft ad vera meiri. Litill fjoldi vidskiptavina virdist po ekki hafa ahrif a
pattabyggingu Pjonustuvakans par sem htn er i samremi vid pad sem komid hefur

fram i fyrri rannsoknum.

Ut fra nidurstédur ma draga pa alyktun ad hulduheimsoknir séu réttmaet og
areidanleg adferd til ad meta pjonustu fyrirteekja. Auk pess benda nidurstodur til
pess ad hulduheimsoknir séu nakvaemari adferd vid mat &4 pjonustu en ad leggja
spurningalista fyrir vidskiptavini og ad hulduheimsoknir verdi sidur fyrir skekkjum
sem minnka nakvemni mats.

[ pessari rannsékn var réttmeti og areidanleiki hulduheimsokna kannadur i
einni tegund af pjonustufyrirteeki. [ framtidinni pyrfti ad kanna hvort
hulduheimsoknir eigi jafn vel vid i 60rum tegundum af fyrirtekjum sem veita

annarskonar pjonustu.
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6.1. Vidauki 1

Gatlisti fyrir hulduheimsoknir

Utlit verslunar

J& |Nei | A ekkivio
1 | Golf eru hrein og snyrtileg
2 | Hillur eru hreinar og snyrtilegar
3 | Vorum er snyrtilega radad 1 hillur
4 | Engar eyOur eru i hillum
5 | Allar vorur eru rétt merktar
6 | Afgreidslubord er hreint og snyrtilegt
Starfsfolk
Ja | Nei | A ekkivid
7 | Starfsfolk er snyrtilega klaett og med natnspjold i barmi
8 | Starfsfolk er ekki med tyggjé eda annad matarkyns
9 | Starfsfolk stendur ekki 1 hnapp og talar saman
Pjénusta
J& | Nei |A ekkivid
10 | Starfsmadur veitir matsadila athygli
11 | Starfsmadur bydur adstod innan halfrar minttu
12 | Starfsmadur bendir matsadila & videigandi voru
13 | Starfsmadur bendir 4 fleiri vorur en bedid er um
14 | Starfsmadur veitir matsadila oOtruflada athygli 4 medan
hann veitir adstod
15 | Starfsmadur a kassa spyr hvort matsadila vanti eitthvad
fleira
16 | Starfsmadur réttir vidskiptavini kassakvittun
17 | Starfsmadur kvedur 4 videigandi hatt
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Athugasemdir:
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Pjénustuvaki
Hér 4 eftir koma stadhefingar um pjonustu . Vinsamlega gefou til kynna
hversu sammala eda 6sammala pu ert eftirfarandi stadhafingum. 7 merkir ad pa sért

mjog sammala stadhafingu og 1 merkir ad pt sért mjog 6sammala henni.

1. Verslunin er snyrtileg

Mjog Mjog
0sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

2. Starfsfolk verslunarinnar er snyrtilegt til fara

Mjog Mjog
o0sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

3. Ad0stada verslunarinnar hefir starfseminni

Mjog Mjog
6sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

4. Efég erivandredum med eitthvad er starfsfolk verslunarinnar

skilningsrikt og hvetjandi

Mjog Mjog
0sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

5. Eféger i vandredum med eitthvad reynir starfsfolkid ad leysa vanda

minn
Mjog Mjog
o6sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7
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Fyrirteekid er areidanlegt

Mjog Mjog
6sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

7. Fyrirteekid veitir pjonustu a peim tima sem pad lofar ad gera pad
Mjog Mjog
O6sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

8. Starfsfolk verslunarinnar veitir skjota pjonustu
Mjog Mjog
O0sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

9. Starfsfolk verslunarinnar er alltaf tilbuid til ad hjalpa vidskiptavinum

sinum

Mjog Mjog
O0sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

10. Starfsfolk verslunarinnar er aldrei of upptekid til ad bregdast skjott vid

beidnum vidskiptavina sinna

Mjog Mjog
O6sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

11. Pad er haegt ao treysta starfsfolki fyrirtekising
Mjog Mjog
O0sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7
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12. Mér finnst ég vera 6rugg(ur) 1 vidskiptum minum vid starfsfolk
fyrirtaekisins.

Mjog Mjog
O6sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

13. Starfsmenn verslunarinnar eru kurteisir
Mjog Mjog
O6sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

14. Starfsfolk verslunarinnar hefur pa pekkingu sem parf til ad svara

spurningum minum

Mjog Mjog
O0sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

15. Starfsmenn verslunarinnar veita manni personulega pjonustu
Mjog Mjog
O6sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

16. Starfsfolk verslunarinnar skilur parfir minar
Mjog Mjog
O6sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

17. Fyrirtekid hefur hagsmuni mina ad leidarljosi
Mjog Mjog
O0sammala sammala
1 2 3 4 5 6 7
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Heildarmat & pjonustu

Vinsamlega svaradu eftirfarandi spurningum um starfsfolk og pjonustu

A heildina litid var starfsmadurinn sem afgreiddi mig:

Ovinsamlegur Vinsamlegur
1 2 3 4 7
Osnyrtilegur Snyrtilegur
1 2 3 4 7
Svifaseinn Roskur
1 2 3 4 7
A heildina litid var pjonustan sem ég fékk:
M;jog slem Sleem Hvorki sleem né god God Mjog g60
1 2 3 4 5
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Anagja med pjonustu

Eg er anzegd/ur med pa pjonustu sem ég fékk i dag.

Mjog Mjog
osammala sammala
1 2 3 4 5 6 7

Eg er almennt dnagd/ur med pa pjonustu sem ég fz hja

Mjog Mjog
osammala sammala
1 2 3 4 5 6 7
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6.2. Vidauki 2

Atridi og skilgreiningar

Eftirfarandi atridi eru pau atridi sem matsadilar athuga i heimsoknum sinum dsamt

skilgreiningum. Ekki skal merkja vid atridin 4 pessu bladi heldur skal pad gert a4

tilheyrandi matsblad.

Utlit verslunar:

1.

GOlf eru hrein og snyrtileg:

Golf verslunar eru hrein og ekkert rusl sjdanlegt 4 peim. Merkja skal vid ,,ja*
ef ekkert rusl er 4 golfi verslunar, annars skal merkja vid ,,nei‘.

Hillur eru hreinar og snyrtilegar:

Einungis skal skoda pa hillu sem varan er i sem matsadili @tlar ad versla. St
hilla sem varan er i skal vera hrein og ekki sjaanlega rykug. Ekkert rusl skal
vera i hillum. Matsadilar skulu skoda alla pa hlid hillunnar sem varan er i,
fra byrjun hillurekkans til enda, en ekki einungis pad svedi sem tilheyrir
tiltekinni voru. Ef hillan er ryklaus og ekkert rusl sjaanlegt i hillu skal
merkja vid ,,ja“, annars skal merkja vid ,,nei®.

Vorum er snyrtilega radad i hillur:

Vorur i peirri hillu sem skodud er snda rétt og er snyrtilega radad. Hér gildir
pad sama og i 1i0 2, adeins skal skoda pann hillurekka sem varan sem versla
skal er i. Ef allar vorur snila rétt pannig ad framhlid peirra snyr fram og paer
eru ekki a hvolfi skal merkja vid ,,ja".

Engar eydur eru i hillum:

Enga voru skal vanta alveg i hillu. Ef voru vantar alveg skal merkja vid
,nei 1 pessum 1id. Ef eitt stykki eda fleiri af hverri voru eru i hillu skal
merkja vid ,,ja“. Ekki skal gefa minus ef merkingar 1 hillu gefa til kynna ad
vara s€ vantanleg.

bad sama 4 vid hér og i lidum 2 og 3, einungis skal skoda pa hillu sem su
vara er i sem verslud er. Ekki skal skoda allar hillur verslunar.

Allar vorur eru rétt merktar:

Verdmerkingar skulu vera vid allar vorur 1 peirri hillu sem skodud er. Ef

verd vantar eda veromerkingar eru & einhvern hatt rangar skal merkja vid
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6.

,nei“. Ef allar vorur 1 hillu eru rétt verOmerktar skal merkja vid ,ja“ i
pessum lid. Hér gildir pad einnig ad einungis skal skoda pann hillurekka
sem tilheyrir peirri voru sem verslud er.

Afgreidslubord er hreint og snyrtilegt:

Ekkert bréfarusl, kassakvittanir eda annad rusl skal vera a afgreioslubordi.
Athugid ad ekki er verid ad visa i voru sem utstillt er a afgreidslubordi.
Einungis er att vido hluti sem augljoslega eiga ekki ad vera 4
afgreidslubordinu. Ef afgreidslubordid er hreint og snyrtilegt skal merkja vid

»ja‘. Ef rusl er sjaanlegt 4 afgreidslubordi skal merkja vid ,,nei*.

Starfsfélk:

7. Starfsfolk er snyrtilega klett og med nafnspjold i barmi:
Starfsfolk verslunar skal vera snyrtilega klett. Pau skulu vera med
nafnspjald i barmi og mega ekki vera i gallabuxum. Merkja skal vid ,,ja*
starfsmadur er med nafnspjald i barmi, ekki i gallabuxum og snyrtilegur a ad
lita. Merkja skal vid ,,nei* ef eitthvad af pessum atridum er ekki uppfyllt.

8. Starfsfolk er ekki med tyggjo eda annad matarkyns:
Starfsfolk verslunar skal ekki vera med tyggjé. Einnig ma starfsfolk ekki
vera med neitt matarkyns pannig ad vidskiptavinir sjai til. Ef starfsfolk er
annadhvort med tyggjo eda eitthvad matarkyns skal merkja vid ,,nei“. Ef
beedi atridi eru uppfyllt skal merkja vid ,ja“.

9. Starfsfolk stendur ekki i hnapp og talar saman eftir ad matsadili kemur i
verslun:
Merkja skal vid ,nei* ef starfsfolk verslunar er ad tala saman eftir ad
matsadili gengur inn i verslun. Ef starfsfolk heettir a0 tala saman pegar
matsadili gengur inn i verslun skal merkja vid ,,ja“.

pjonusta:

10. Starfsmadur veitir matsadila athygli:

Starfsmadur skal veita matsadila athygli, til demis med pvi ad brosa til
matsadila eda med pvi ad kinka kolli til hans pegar hann gengur inn i
verslunina. Ef starfsfolk veitir matsadila ekki athygli pegar hann gengur inn

skal merkja vid ,,nei“. Taka skal po tillit til annarra vidskiptavina i verslun.
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11.

12.

13.

14.

15.

Ef starfsfolk tekur ekki eftir matsadila vegna pess ad pad er upptekid vid ad
adstoda adra vidskiptavini skal ekki merkja vio ,,nei“. ba skal merkja vio ,,a
ekki vid* og taka fram astaeduna i athugasemdum.

Starfsmadur bydur adstod innan halfrar minatu:

Starfsfolk verslunar skal bjoda matsadila adstod pegar hann er kominn inn i
verslun. Merkja skal vid ,,ja*“ ef starfsmadur bydur adstod innan halfrar
minutu eftir ad matsadili gengur inn i verslun. Annars skal merkja vid ,,nei*.
Likt og 1 atridi 10 skal taka tillit til annarra vidskiptavina i verslun. Ef
starfsfolk byour ekki adstod sina vegna pess ad pad er upptekid vid ad
adstoda adra vidskiptavini skal ekki merkja vid ,,nei“. b4 skal merkja vid ,,a
ekki vid* og taka fram astaeduna i athugasemdum.

Starfsmadur bendir matsadila a videigandi voru:

Ef starfsmadur getur bent matsadila 4 videigandi véru og svarad spurningum
um eiginleika voru skal merkja vid ,,ja“. Annars skal merkja vio ,,nei*. Ekki
skal merkja vid ,,nei* ef starfsmadur getur ekki svarad spurningu matsadila
en leitar adstodar hja samstarfsfolki. Adalatridid er ad matsadili fai svar vid
spurningum sinum.

Starfsmadur bendir & fleiri vorur en bedid er um:

Starfsmadur skal benda matsadila 4 adra voru en pa sem matsadili bidur um.
Merkja skal vid ,,ja“ ef starfsmadur bendir matsadila & voru tengda peirri
sem bedid er um, til demis ef matsadili bidur um augnskugga geeti
starfsmadur bent matsadila 4 augnskuggabursta. Ef starfsmadur bidur
matsadila enga adra voru skal merkja vid ,,nei®.

Starfsmadur veitir matsadila otruflada athygli & medan hann veitir adstod:
Starfsmadur skal beina athygli sinni ad matsadila medan 4 afgreidslu
stendur. Ef starfsmadur er ekki ad hlusta & matsadila eda veitir honum ekki
fulla athygli skal merkja vid ,nei“. Einnig skal merkja vid ,nei* ef
starfsmadur fer ad adstoda annan vidskiptavin eda samstarfsfélaga medan a
afgreidslu stendur. Ef starfsmadur bidur adra um ad bida skal merkja vid
jas.

Starfsmadur a kassa spyr matsadila hvort hann vanti eitthvad fleira:

begar starfsmadur hefur stimplad inn voru a kassa skal hann spyrja

matsadila hvort pad sé eitthvad fleira. Ef starfsmadur stimplar inn voru i
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kassa og segir upphad voru an pess ad spyrja hvort pad sé eitthvad fleira
skal merkja vid ,,nei‘.

16. Starfsmadur réttir vidskiptavini kassakvittun:
Ef starfsmadur réttir matsadila kassakvittun skal merkja vido ,ja“. Ef
starfsmadur setur kassakvittun & bordid eda i poka er merkt vid ,,nei*.

17. Starfsmadur kvedur & videigandi hatt:
begar afgreidslu er lokio skal starfsmadur pakka fyrir og kvedja a videigandi
hatt. Demi um slikt veeri ,,takk fyrir* ,,g60a helgi* eda annad videigandi. Ef
starfsmadur segir ekkert eftir ad hann hefur Iatid vidskiptavin fa

kassakvittun er merkt vi0 ,,nei*.
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